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INTRODUCCION
Descripcion de la empresa

Sistema de Urgencias del Rosafe S.A.U. es una empresa perteneciente al
Grupo OSDE que desde 1996 es pionera en la region en la conformacion de un
sistema integral de urgencias y emergencias meédicas.

Actualmente opera bajo la marca URG Urgencias, ofreciendo una amplia
gama de servicios para la comunidad a través de tres planes adaptados a las
distintas necesidades:

e URG Base: dicho plan incluye videoconsultas médicas, para brindar
atencion médica inmediata desde cualquier lugar y atencién médica a domicilio,
para casos en los que se requiere presencia fisica profesional.

e URG Plus: este plan incluye lo que ofrece URG Base, y ofrece
convenios con profesionales en consultorios (como Cardiélogos, Dermatélogos,
Psicdlogos y demas) y descuentos en farmacias.

e URG para Areas Protegidas: especialmente disefiado para negocios y
organizaciones que buscan proteccion médica integral para sus empleados y
clientes.

Asegura una amplia cobertura regional, con sedes en Moreno 949, ciudad de
Rosario, provincia de Santa Fe, y en Av. Rafael Nuhez 4252, ciudad de
Cdrdoba Capital,.

URG Urgencias se destaca por su capacidad de respuesta inmediata frente
a situaciones de salud imprevistas. Esto se logra gracias a una estructura
sélida que incluye:

e Un equipo interdisciplinario de alrededor de 500 profesionales.
e Una flota de moviles de alta complejidad totalmente equipados.

e Un sistema de monitoreo satelital GPS con geolocalizacién en tiempo
real, que permite seguir el recorrido de los moviles sobre un mapa GIS
interactivo, garantizando eficiencia en los tiempos de respuesta.

e Un Centro de Coordinacién de Operaciones (CCQO) que gestiona cada
llamado y determina el recurso mas adecuado segun el tipo de atencion, la cual
se encuentra codificada de acuerdo a un protocolo establecido.

En 2025, la empresa dio un paso clave en innovacion social y tecnoldgica
con el lanzamiento de URG Conecta, su producto estrella, pensado
especialmente para brindar contencion y seguridad a un grupo vulnerable: los
adultos mayores que viven solos 0 que necesitan monitoreo constante.



Este nuevo servicio incluye dos planes:
e Plan Value, con un dispositivo Smart Tracker portatil.
e Plan Premium, con un smartwatch inteligente.

Ambos dispositivos cuentan con funciones criticas como deteccién
automatica de caidas y boton SOS de emergencia, conectados directamente
con el sistema de atencion URG.

Este proyecto se pensé como un puente entre la independencia y el cuidado,
ofreciendo tranquilidad a los usuarios y a sus familias, sabiendo que, ante
cualquier evento, alguien estara ahi para asistirlos.

Misidn, visidn y valores

La siguiente informacion fue tomada de documentos institucionales de URG
Urgencias y refleja su mision, vision y valores organizacionales, pilares
fundamentales de su cultura y estrategia empresarial.

Misién: Proporcionar servicios de atencion médica de emergencia de alta
calidad a la comunidad, a través de un equipo de profesionales altamente
capacitados y equipados con tecnologia de vanguardia, con el fin de brindar
atencion oportuna y eficiente a los pacientes.

Vision: Ser la empresa lider en el mercado de servicios de emergencias
meédicas, reconocida por la calidad de los servicios y la excelencia de su equipo
humano, y consolidarse como una referencia en la atencion de emergencias
médicas en la region.

Valores
1. Ambiente laboral

URG Urgencias no tolera ningun tipo de conducta discriminatoria u hostil, ni
cualquier forma de acoso psicolégico, fisico o sexual entre nosotros hacia
terceros.

Tampoco el abuso de autoridad, ni ninguna forma de acoso laboral,
amenazas o exigencias indebidas. Rechaza todo tipo de comportamiento
discriminatorio, ya sea dentro o fuera del ambito laboral.

2. Uso de herramientas de trabajo y recursos informaticos

Todos los recursos necesarios para desarrollar las actividades son propiedad
de URG Urgencias y se deben utilizar eficiente y responsablemente,
aplicandolo exclusivamente a desarrollar tareas de la organizacion.
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URG Urgencias tiene los derechos de propiedad intelectual sobre sus
marcas, nombres, nombres de dominio, planos, sistemas, aplicaciones,
procedimientos, métodos, disefios, etc., como asi también sobre todos los
conocimientos que se desarrollen dentro del ambito laboral.

3. Proteccion del medio ambiente

El compromiso con el cuidado del medioambiente requiere de un uso
responsable de los recursos necesarios para desarrollar las actividades,
procurando siempre minimizar el impacto ambiental de sus operaciones.

Se promueven practicas como separar residuos en origen, aplicar la politica
“oficinas sin papeles”, reutilizar materiales recuperables, aplicar simples
practicas cotidianas como apagar la luz o el aire acondicionado cuando la
oficina esta en desuso.

4. Proteccion de la informacion

URG Urgencias cumple con la Ley de Proteccion de Datos Personales y con
la Ley de Derechos del Paciente, guardando estricta reserva respecto de la
informacion a la que se accede, usandola exclusivamente para garantizar a los
socios el acceso a los servicios que requieran.

5. Comunicacion institucional

URG Urgencias cuenta con voceros expresamente autorizados para
responder cualquier informacién requerida por personas ajenas a la
organizacion o los medios de comunicacion.

6. Relacion con los demas

URG Urgencias se compromete a ser una empresa socialmente
responsable, contribuyendo al bienestar de la comunidad y al cuidado del
medio ambiente.

7. Anticorrupcion

URG Urgencias rechaza expresamente cualquier tipo de conducta tendiente
a influir de forma inapropiada sobre el actuar y la voluntad de cualquier
funcionario publico.

De acuerdo a la Ley 27.401, se compromete a velar porque ninguno de sus
directivos, empleados, apoderados o terceros en su nombre, representacion o
beneficio incurran en las conductas delictivas tipificadas en dicha norma.

Objetivos

En funcion de la mision, vision y valores expresados anteriormente, listamos
los siguientes objetivos organizacionales:
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e Brindar atenciones médicas con altos estandares de calidad, eficiencia y
rapidez.

e Fortalecer el liderazgo regional en servicios de emergencias meédicas,
expandiendo la cobertura geografica y mejorando la percepcién de marca en
Rosario y Cérdoba.

e Promover la mejora continua del equipo profesional, mediante
programas de capacitacion, bienestar laboral y reconocimiento, asegurando un
entorno de trabajo ético, seguro e inclusivo.

e Incorporar e innovar con tecnologias de vanguardia, como sistemas de
geolocalizacién, videoconsultas y dispositivos inteligentes (URG Conecta), que
mejoren la experiencia y seguridad del paciente.

e Desarrollar nuevos productos y servicios diferenciados, que generen
valor y crecimiento sostenido.

e Optimizar el uso de los recursos fisicos, tecnolégicos e informaticos,
asegurando eficiencia operativa y cuidado del patrimonio intelectual de la
empresa.

e Fomentar una cultura organizacional basada en la ética, el respeto y la
transparencia, erradicando toda forma de acoso, discriminacién o conducta
indebida.

e Reducir el impacto ambiental de las operaciones, promoviendo practicas
sustentables como la digitalizacion de procesos, la separacion de residuos y el
uso racional de energia.

Contacto

Razon social: Sistema de Urgencias del Rosafé S.A.U.

CUIT: 30-68470883-6

Marca comercial: URG Urgencias

Direccion:

e Moreno 949, Rosario, Santa Fé, Argentina.

e Rafael Nunez 4252, Cérdoba Capital, Cérdoba, Argentina.
Teléfono: 0800-4351111

Email: contactos@urg.com.ar

Sitio web: https://www.urg.com.ar/

El Gerente de Sistemas de URG Urgencias —quien solicitdé expresamente la
reserva de su identidad debido a que la publicacion de esta informacion podria
afectar su imagen profesional— nos brindd la posibilidad de llevar a cabo el
relevamiento de la organizacion. A través de una entrevista, pudimos conocer
en profundidad el funcionamiento operativo y tecnolégico de la empresa. Su
colaboracion fue clave para comprender la estructura y dinamica interna del
area de sistemas.


https://www.urg.com.ar/
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Por otro lado, uno de los integrantes de este equipo forma parte del nucleo
operativo de la organizacién, lo que permiti6 complementar la informacién
relevada con una mirada interna y actualizada del dia a dia de la institucion.

ANALISIS DEL CONTEXTO

Analisis de la complejidad del sector

URG Urgencias se desempefa en el sector de la salud privada, un entorno
historicamente condicionado por decisiones politico-econdmicas de alto
impacto en Argentina. Este sector enfrenta una constante tension entre las
demandas sociales, las capacidades estatales y las estrategias de
sostenibilidad financiera de los actores privados. En los ultimos afos, la
complejidad del contexto ha aumentado significativamente.

Segun el Centro de Estudios Legales y Sociales (C.E.L.S.) (2024), el
gobierno argentino implementd un severo ajuste del gasto publico que afectd
directamente al sistema de salud. Si bien esta situacion debilité especialmente
al sistema publico, también generd consecuencias en el ambito privado. La
desregulacion de precios permiti6 aumentos abruptos en las cuotas de
medicina prepaga, superando la inflacién acumulada del periodo.

En paralelo, se impulsaron reformas regulatorias, como la Resolucion 1/2025
de la Superintendencia de Servicios de Salud, que obliga a inscribir a las
empresas de medicina prepaga en un nuevo registro nacional, impactando en
su operatividad y estructura juridica. Estas medidas, aunque orientadas a la
transparencia y eficiencia, también agregan presién administrativa y financiera
a los prestadores del servicio, como URG Urgencias.

Siguiendo con lo expuesto por el Centro de Estudios Legales y Sociales
(C.E.L.S.) (2024), a nivel social se produjo una migracion masiva de afiliados
hacia el sistema publico, provocando una sobrecarga del mismo y afectando la
calidad del servicio. Esto, a su vez, afecté directamente la rentabilidad de las
empresas privadas de salud, muchas de las cuales se encontraron en situacion
critica, al borde del cierre.

En el plano tecnolégico, se han adoptado avances significativos como la
geolocalizacién de ambulancias y sistemas de telemedicina, que permiten
optimizar los tiempos de respuesta y mejorar la atencién. No obstante, su
implementacion masiva se ve limitada por el contexto econémico y los altos
costos de actualizacion tecnoldgica.

Como se puede apreciar, los factores macroeconémicos que rodean al
sector cuentan con un alto grado de volatilidad. Con este andlisis, se concluye
que el grado de complejidad del entorno de URG puede considerarse nivel 3 a
4, con variables conocidas (como inflacion, decisiones gubernamentales,
pobreza, competencia y regulacion) pero con un nivel de previsibilidad medio a
bajo. La aparicién de situaciones inesperadas, como lo pudo ser la pandemia
del COVID-19, puede elevar el nivel de complejidad a nivel 4 o incluso 5. En
contraposicion, en periodos de mayor estabilidad econdémica y regulatoria, el
sector podria experimentar un grado 2 o 3 de complejidad.



Dimensioén

Alto

Medio

Bajo

Ciclo de vida del
sector
(Emergente -
Crecimiento -
Madurez -
Declinacion)

Cantidad y
naturaleza de
empresas del
sector (muchas
pymes / pocos
grandes actores)

Arquitectura
empresarial
(Individual -
Grupo - Red)

Naturaleza del
producto o
servicio
(Tangibles -
Intangibles)

Tipo de clientes
(Corporativos -
PYMES -
Individuales)

Grado de
innovacion

Dependencia de
insumos
extranjeros

Grado de
calificaciéon de
RRHH
(Altamente
especializado
vs. generalista)

Coyuntura del
sector
(inestabilidad
economica,
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cambios
normativos,
crisis publica de
salud)

Analisis PESTLA
Factores politicos

URG Urgencias opera en un contexto regulado por politicas de salud publica
y privada en Argentina. Segun la Organizacion Panamericana de la Salud
(2023), se logré actualizar y mantener informada la normativa sanitaria en
nuestro pais, resultando en un total de 38.394 normativas que abarcan leyes,
decretos, resoluciones y otras disposiciones a nivel nacional, provincial,
municipal e internacional.

Por su parte, en 2024 el gobierno nacional implement6 severos recortes en
el gasto publico, afectando areas como educacion, salud y obras publicas.
Segun Rivas Molina (2024), estos recortes incluyeron la eliminacion de
ministerios y reducciones drasticas en presupuestos, lo que impacté en la
calidad y disponibilidad de servicios de salud, especialmente en hospitales
publicos. Sumado al aumento de los seguros privados tras la liberacién de
precios aprobada por el gobierno, pero luego revocada por el mismo.

En este afo, se realizaron reformas en el sistema de obras sociales y
medicina prepaga. La Resolucién 1/2025 de la Superintendencia de Servicios
de Salud establecié que todas las entidades contempladas en el articulo 1° de
la Ley N° 26.682, que ofrecen planes de salud financiados total o parcialmente
con fondos de la seguridad social, deben inscribirse en el Registro Nacional de
Agentes del Seguro (R.N.A.S.). El incumplimiento de esta inscripcion impide la
comercializacion de dichos planes. Segun la Unidad de Gabinete de Asesores
del Ministerio de Salud (2025), esta medida busca garantizar un sistema de
salud mas eficiente, transparente y equitativo

Factores Econémicos

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2025), durante el 2024
Argentina experimentd una contraccion del Producto Interno Bruto (PIB) del
1,7%, atribuida a la disminucién del consumo privado (-4,2%) y publico (-3,2%).
Este contexto de recesion afectd directamente al sector de la salud privada, ya
que muchas personas optaron por reducir gastos, incluyendo la cancelacién de
servicios de medicina prepaga. Ademas, la inflacion descontrolada, que
alcanz6 un 193% interanual, provocé un incremento significativo en los costos
operativos del sector salud. En particular, las cuotas de medicina prepaga
aumentaron en promedio un 118% en los primeros tres meses de 2024,
superando ampliamente la inflacién acumulada del periodo (51,6%).

La pérdida del poder adquisitivo de la poblacién llevé a una disminucion en
la capacidad de pago de servicios de salud privados. Por un lado, “solamente
en los tres primeros meses de 2024 las cuotas de prepagas subieron en un



11

promedio de al menos 118%1, mas del doble de la inflacion acumulada de ese
periodo (51,6%).” (Centro de Estudios Legales y Sociales (C.E.L.S.), 2024,
p.8). Como resultado, “en el pais un 23% de los hogares dejaron de comprar
medicamentos, un 32% redujo los controles médicos y odontoldgicos, el 9% de
los hogares debié dar de baja la prepaga o cambiar a los nifios y nifias de
escuela por no poder pagar la cuota.” (Centro de Estudios Legales y Sociales
(C.E.L.S.), 2024, p.20).

Las politicas de ajuste implementadas por el gobierno, incluyendo la
desregulacion de precios y la reduccion de subsidios, afectaron la
sostenibilidad financiera de las instituciones de salud privada. Segun Rivas
Molina (2024), mas de 5.000 establecimientos privados se encontraron al borde
de la quiebra tras firmar recomposiciones salariales que no pudieron sostener
debido a la caida en la recaudacion y el aumento de costos.

Factores Sociales

En el primer semestre de 2024 hubo una gran profundizacion de la pobreza
en nuestro pais que generé un escenario critico en materia de salud. Segun el
Centro de Estudios Legales y Sociales (C.E.L.S.) (2024), las medidas
adoptadas por el gobierno impactaron en los sectores historicamente
vulnerados y también en las clases medias, que tradicionalmente accedian a
servicios de medicina prepaga. Lo que llevd a un aumento de afiliados de
medicina prepaga al sistema publico de salud.

Factores Tecnolégicos

El uso de tecnologias avanzadas en el sector salud es fundamental para
mejorar la eficiencia de los servicios de emergencia. Algunos autores
expresaron: “la incorporacion de sistemas de geolocalizacion y telemedicina ha
sido ampliamente documentada en la literatura” (Lopez, 2024, p.144); “la
tecnologia GIS, por ejemplo, optimiza las respuestas médicas, permitiendo una
gestion eficiente de los recursos” (Martinez & Pérez, 2023, p. 79). Sin embargo,
la implementacién de estas tecnologias en un contexto de crisis econémica es
un desafio, Hernandez (2024) sefiala en sus estudios sobre el impacto de la
economia en las inversiones tecnoldgicas.

Factores Legales-Juridicos

Las reformas en el sistema de salud, como la Ley 26.682 y la Resolucion
1/2025, son fundamentales para entender el marco regulatorio que afecta a
URG Urgencias. La legislacion sobre seguros de salud y medicina prepaga
busca promover la transparencia y la eficiencia, como destaca un estudio de la
Superintendencia de Servicios de Salud (2024). Segun Pérez (2024), el
cumplimiento de estas normativas es crucial para el funcionamiento adecuado
de las empresas de salud privada, ya que garantiza su legitimidad y la correcta
prestacion de servicios.

Factores Ambientales

Aunque los factores ambientales no son el foco principal del sector salud, la
sostenibilidad y el uso responsable de recursos se vuelven cada vez mas
importantes. Segun Sanchez y Rodriguez (2023), la gestion de residuos
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médicos y la reduccion del impacto ambiental en la operacion de las
ambulancias son temas que se abordan en la literatura sobre la sostenibilidad
en el sector. Ademas, el aumento de emergencias relacionadas con desastres
naturales, como se observa en estudios sobre el cambio climatico, exige una
planificacibn adecuada para mitigar los efectos ambientales durante la
prestacion de servicios médicos.

Analisis estructural de sectores industriales

Las cinco fuerzas competitivas incluyen “la amenaza de nuevos entrantes, el
poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacion de los
clientes, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre competidores
existentes” (Porter, M., 1998, p. 4).

Utilizaremos la siguiente escala: 1: Baja - 2: Media - 3: Alta

- Rivalidad entre competidores existentes [Intensidad 3 (Alta)]:

La mayoria de competidores directos se encuentran ubicados en la misma
zona que URG y mas alla, ofreciendo varios competidores cobertura a nivel
Nacional. Encontramos barreras de salida sodlidas emocionales y sociales,
nadie quiere dejar sin cobertura a un grupo de la sociedad que confia en tu
servicio. De esta manera, consideramos que los competidores estan en puja
constante por mejorar sus prestaciones y de esta manera mejorar su posicion.

Un claro ejemplo es el reciente lanzamiento de URG Conecta —un sistema
exclusivo con dispositivos SOS y deteccion de caidas dirigido a adultos
mayores, sin competencia directa en el mercado— que posiciona a URG con
una “ventaja temporal en innovacion” (Lépez, 2024, p. 147). Aunque existen
actores consolidados como Emergencias 24, Vittal o servicios publicos como
SAME, la segmentacion del nuevo producto reduce la presion competitiva
directa en este nicho.

-  Amenaza de nuevos competidores: [Intensidad 1 (Baja

La insercion en el negocio implica inversiones altamente elevadas en
términos de infraestructura, gran demanda de contratacion y coordinacién con
personal altamente capacitado, de diferentes areas, lo que actia como una
gran barrera de entrada. Ademas de la dificultad de insertarse en un area tan
delicada en el que la confianza del publico es dificil de ganar ante competidores
estabilizados y con experiencia.

- Amenaza de productos sustitutos: [Intensidad 3 (Alta)]

Hay alternativas en el sector publico , como SAME gratuito para todos los
ciudadanos, independientemente de su cobertura médica o econdémica, sin
embargo no ofrecen prestaciones equivalentes en tiempo de respuesta,
tecnologia y seguimiento personalizado como si lo hace URG.

Por otro lado, hay posibles sustitutos Nacionales como Vlttal que ofrecen
prestaciones equivalentes en cuanto a calidad, con el agregado de la cobertura
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en todo el pais, lo que puede ser tentador dependiendo de su relacion
calidad\precio para personas que viajan.

- Poder de negociacién de los proveedores: [Intensidad 2 (Media)]

Encontramos gran variedad de proveedores de insumos médicos, sin
embargo, las soluciones especificas utilizadas por URG en sus dispositivos,
como sensores avanzados y plataformas de conectividad, no estan disponibles
ampliamente, lo que otorga cierto poder a los proveedores tecnoldgicos.

Ademas, Hernandez (2024) y Rodriguez (2025) concuerdan en que
encontramos escasez de profesionales especializados en salud e inestabilidad
en los costos y contratos con terceros.

- Poder de negociacién de los clientes: [Intensidad 2 (Media

Es un servicio que aporta alta utilidad en comparacion con el precio
solicitado. Segun Gonzalez (2024), los clientes no pueden negociar el costo, ya
que en contraste con el valor aportado, es bajo en contraste con el valor
agregado que aporta URG Conecta —al ofrecer una solucion unica sin
competencia directa— mitiga ese poder al generar fidelizacion y percepcion de
exclusividad, al menos hasta que otras empresas ingresen con productos
similares

Factores criticos de éxito

- Innovacioén tecnoldgica continua

URG mantiene su ventaja competitiva gracias a la adopcién de tecnologias
como la geolocalizacién, la telemedicina y los dispositivos URG Conecta, que
permiten una respuesta mas rapida y eficiente en emergencias médicas. Segun
Lopez (2024), estas innovaciones mejoran la coordinacion operativa y la
precision en la asignacion de recursos. Ademas, Hernandez (2024) afirma que
la tecnologia aplicada al sector salud tiene un alto retorno social, ya que
permite salvar vidas y reducir costos en el largo plazo.

- Calidad vy capacitacion del recurso humano

La calidad del servicio de URG depende en gran medida de su capital
humano. La retencién y formacién continua del personal médico y técnico es
esencial para sostener la eficiencia del sistema. Rodriguez (2025) advierte que
la precarizacion laboral ha generado una migracién preocupante del personal
hacia sectores mas rentables o al exterior, afectando directamente la capacidad
operativa. Gonzalez (2024) agrega que las condiciones sociales de los
trabajadores de la salud impactan directamente en su motivacion y desempefio
diario.

- Adaptabilidad ante regulaciones y politicas publicas

URG debe operar en un entorno regulatorio cambiante. La reciente
Resolucién 1/2025 de la Superintendencia de Servicios de Salud, que exige un
registro mas estricto del personal, impone nuevos desafios administrativos. El
Pais (2024) destaca que los recortes en salud publica han debilitado el apoyo



14

institucional, lo que obliga a empresas como URG a asumir mayores
responsabilidades con menos recursos disponibles.

- Alianzas estratégicas e interinstitucionales

Las alianzas con municipios, obras sociales y proveedores tecnologicos son
esenciales para expandir cobertura y sostener la operatividad. Segun la OPS
(2023), la cooperacion interinstitucional permite optimizar el uso de recursos
escasos en contextos criticos. Asimismo, Moguillansky, Graciela; Devlin, Robert
(2009) sugieren que las alianzas publico-privadas podrian facilitar el acceso a
tecnologia de punta sin comprometer la sostenibilidad financiera de la
organizacion.

- Marketing y publicidad

El servicio se basa en la confianza y la percepcidon de seguridad inmediata,
especialmente en situaciones criticas. Comunicar eficacia, rapidez y calidez
permite diferenciarse frente a opciones publicas o0 mas econémicas. Ademas, al
Nno ser un servicio que se usa a diario, mantenerse en la mente del cliente es
clave para ser elegido en el momento de necesidad. Sin buena comunicacion,
el valor del servicio puede pasar desapercibido.

Cadena de valor

URG Urgencias es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
médicos ante emergencias. Su actividad se centra en brindar atencién
inmediata, tanto en forma presencial como remota, adaptandose a las distintas
necesidades de los socios.

Actividades primarias

De acuerdo a lo expresado por Porter, M. (1985), encontramos las siguientes
subactividades:

- Logistica de entrada: Incluye actividades como recepcion vy
mantenimiento de ambulancias, almacenamiento y gestion del stock de
insumos, como materiales descartables, elementos de bioseguridad,
medicamentos, y demas, y coordinacion del transporte utilizando seguimiento
en tiempo real con tecnologia GIS para optimizar los tiempos de respuesta y
asignar eficientemente los recursos.

- Operaciones: Comprende la recepcion de llamadas en el Centro de
Coordinacion de Operaciones y la clasificacion del tipo de atencion, lo que
deriva en el despacho de unidades o designacién a videoconsulta.

- Logistica externa: Incluye el traslado a centros de salud y la
coordinacion con hospitales. Segun OPS (2023), el sistema presenta
debilidades estructurales, especialmente fuera de grandes centros urbanos. En
este sentido, las videoconsultas actuan como herramienta preventiva y de
alerta temprana, disminuyendo potencialmente la necesidad de traslados si las
intervenciones remotas son efectivas.

- Marketing y ventas (relacién con usuarios): Se desarrolla promocién de
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servicios a particulares y empresas mediante comunicacion directa, convenios
con organizaciones y prepagas, y el mantenimiento de la relacidn con los
afiliados para asegurar su fidelizacién y buena imagen para su promocion
WOM (word of mouth, boca en boca).

URG Conecta no tiene competencia directa actualmente, representa una
ventaja estratégica que requiere ser comunicada eficazmente. Las redes
sociales y campafas de educacion sanitaria son canales fundamentales para
construir la confianza.

- Servicios postventa (seguimiento): Al finalizar cada atencion el socio

recibe una encuesta de satisfaccion para que puedan evaluar la atencion
médica recibida, la atencion telefonica (en caso de haber solicitado la atencion
por llamada), el funcionamiento de la aplicacion (en caso de haber solicitado la
atencion por la app de URG) y si recomendaria el servicio a otras personas.
Todas estas acciones estan destinadas a fidelizar a los clientes, demostrando
el interés en la mejora continua y deteccion de problemas, asegurando su
fidelizaciéon y renovacion del servicio.

Ademas, incluye la recepcidén de quejas o reclamos y de agradecimientos a
través de Whatsapp (mediante un proceso automatizado) o mediante llamadas
telefonicas al area de Experiencia al Cliente.

Actividades de apoyo

De acuerdo a lo expresado por Porter, M. (1985), encontramos las siguientes
subactividades:

- Infraestructura de la empresa: Comprende la gerencia general de la
empresa con sus asesorias legales y de calidad. Luego incluye las gerencias
administrativas, operativa, comercial y de sistemas junto con sus areas.

- Gestion de recursos humanos: Tiene un area dependiente de la gerencia
administrativa, que se ocupa de la seleccién, formacién, evaluacion y retencion
del personal. También se encarga de la organizacién de turnos, el bienestar
laboral, la motivacién del equipo y la promocién del profesionalismo y la
empatia en la atencion.

Los modernos servicios requieren personal capacitado no solo en atencion
médica, sino también en tecnologia y soporte remoto. La formacién continua y
beneficios intangibles como flexibilidad laboral o reconocimiento, son utilizados
actualmente en la empresa ayudando a retener talento humano.

- Desarrollo tecnoldégico: Encontramos un constante desarrollo de
software para la mejora constante de los servicios ofrecidos. También
capacitacion continua del personal no tecnoldgico en el uso eficiente de estas
herramientas para garantizar un servicio agil y preciso.

El desarrollo e implementacion de URG Conecta, marca un cambio de
paradigma: de servicio reactivo a proactivo. La empresa depende ahora del
mantenimiento y actualizacion de plataformas |oT, conectividad y analisis de
datos. Se considera alto el retorno social de estas inversiones, aunque su
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financiamiento aun representa un desafio.

- Compras: La adquisicion de equipos médicos, sensores, ambulancias y
dispositivos tecnoldgicos requiere eficiencia y planificacion estratégica.
También se considera la contratacion de servicios de mantenimiento y la
gestion de relaciones con proveedores estratégicos. Se considera fundamental
el mantenimiento continuo en todas las areas, con los objetivos claros como no
reducir la calidad del servicio ofrecido y evitar sobrecostos como el de cambiar
un coche en contraste con mantenerlo.

Comparativa y ventajas

En comparacién con el funcionamiento promedio del sector de urgencias y
emergencias médicas, URG presenta una cadena de valor claramente mas
desarrollada e integrada, con ventajas diferenciales tanto en tecnologia como
en calidad de atencién. Mientras muchas organizaciones aun operan con
procesos tradicionales, poco digitalizados y altamente reactivos, URG se
destaca por un enfoque proactivo, basado en el uso intensivo de tecnologia,
seguimiento en tiempo real y atencién personalizada.

En sus actividades primarias, la empresa optimiza la logistica de entrada
mediante el uso de sistemas GPS y GIS, que permiten una asignacion
inteligente de recursos. En la operacion diaria, sobresale por contar con un
Centro de Coordinacion de Operaciones altamente profesionalizado, y por
ofrecer no solo asistencia presencial, sino también teleasistencia médica a
través de URG Conecta, un desarrollo que transforma el modelo de respuesta
tradicional. En cuanto a la relacién con los usuarios, URG invierte activamente
en marketing, comunicacion directa y fidelizacion, lo cual no es habitual en el
sector, donde predomina un enfoque institucional mas pasivo. Ademas, realiza
un seguimiento postventa a través de canales digitales, demostrando
compromiso con la mejora continua.

Entre las actividades de apoyo, URG también muestra fortalezas. Su
estructura organizativa profesional, el enfoque en recursos humanos
capacitados y motivados, y una clara orientacion a la innovacion tecnolégica
—con desarrollos propios, como plataformas conectadas y analisis de datos—
marcan una diferencia sustancial respecto a la media del sector, donde estas
areas suelen ser mas limitadas o subdesarrolladas.

Analisis de escenarios

El objetivo es explorar futuros plausibles que permitan a URG Urgencias
anticipar desafios, aprovechar oportunidades y disefhar estrategias robustas
frente a la incertidumbre. A continuacion, se detalla cada etapa del analisis,
identificando variables clave, actores, tendencias y escenarios probables y
alternativos, con un enfoque en la generacion de valor para el cliente y la
sostenibilidad de la organizacion.

1. Campo de Interés

El tema de estudio es el futuro del sector de servicios de emergencias
médicas en la regidbn de Rosario y Cordoba para los proximos 5 afos
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(2025-2030), con eénfasis en como URG Urgencias puede mantener su
liderazgo y adaptarse a cambios en la demanda, la tecnologia y el entorno
regulatorio. EI campo de interés incluye factores externos como avances
tecnolégicos, cambios demograficos (envejecimiento poblacional), regulaciones
sanitarias, competencia y expectativas de los clientes, asi como factores
internos como la capacidad operativa, la innovacion y la gestion de recursos.
Este analisis busca identificar estrategias que maximicen el valor para los
clientes (personas y areas protegidas) frente a la incertidumbre, alineandose
con la mision de URG Urgencias de ofrecer atencion médica de emergencia
oportuna y eficiente.

2. Identificacion de las variables clave

Para construir los escenarios, se identifican variables constantes (presentes
en todos los escenarios) y variables inciertas (que generan diferentes futuros).
Estas se determinan analizando las fuerzas del sector segun el modelo de las
cinco fuerzas de Porter (barreras de entrada, compradores, competidores,
sustitutos, proveedores) y las tendencias relevantes.

Variables constantes

e Demanda de servicios de emergencia: La necesidad de atencién médica
inmediata persistira debido a emergencias imprevistas y el envejecimiento
poblacional.

e Regulaciones sanitarias: Las leyes de proteccion de datos y derechos
del paciente (ej. Ley 25.326 de Proteccion de Datos Personales) seguiran
siendo estrictas.

e Importancia de la tecnologia: El uso de GPS, telemedicina y dispositivos
de monitoreo sera fundamental para la eficiencia operativa.

Variables inciertas

e Avances tecnoldgicos (independiente): ;Se adoptaran masivamente
nuevas tecnologias como Inteligencia Artificial para clasificacion o drones
médicos? ¢ Cual sera el ritmo de adopcidn en la regién?

e Competencia (dependiente): ¢Entrardn nuevos competidores al
mercado? ; Como afectara esto los precios y la diferenciacion?

e Preferencias de los clientes (dependiente): ; Aumentara la demanda de
servicios personalizados como URG Conecta para adultos mayores? ;Los
clientes priorizaran costo o calidad?

e Regulaciones gubernamentales (independiente): ¢Habrad nuevas
regulaciones que restrinjan o promuevan la telemedicina y los dispositivos
médicos?

e Crisis econdmicas (independiente): ¢Una recesion reducira el poder
adquisitivo de los socios, afectando la demanda de planes premium como URG
Plus?

3. Grado de Poder y Conflictos entre Actores Sociales
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Los actores relevantes en el sector de emergencias médicas y su dinamica
de poder e intereses son:

e Socios (personas y areas protegidas): Tienen alto poder porque
demandan rapidez, calidad y accesibilidad. Sus preferencias por telemedicina o
monitoreo (como las videoconsultas o el nuevo producto URG Conecta)
impulsan la innovacion, pero pueden generar conflictos si los costos son altos.

e Competidores (empresas locales o internacionales): Su poder depende
de su capacidad para innovar o reducir precios.

e Proveedores (tecnologia, insumos médicos): Tienen poder moderado, ya
que URG Urgencias depende de dispositivos (smartwatches, GPS) y equipos
médicos. Conflictos podrian surgir por aumento de costos o retrasos en la
cadena de suministro.

e Gobierno y reguladores: Alto poder debido a normativas sanitarias y de
datos. Conflictos podrian surgir si nuevas regulaciones limitan la telemedicina o
exigen certificaciones costosas.

e Profesionales médicos (empleados): Su poder es significativo, ya que la
calidad del servicio depende de su capacitacion. Conflictos podrian surgir por
demandas salariales o sobrecarga laboral.

4. Escenario Probable: Crecimiento Estable con Innovacion Moderada

En este escenario, el sector de emergencias médicas en Rosario y Cordoba
crece moderadamente debido al envejecimiento poblacional y la demanda
sostenida de atencion inmediata. URG Urgencias mantiene su liderazgo
gracias a su red de 500 profesionales, flota de moviles y el éxito de URG
Conecta, que gana traccion entre adultos mayores. Los avances tecnoldgicos
(IA para clasificacion, mejora de telemedicina) se adoptan gradualmente, pero
no hay disrupciones masivas. La competencia aumenta con la entrada de
startups locales ofreciendo servicios low-cost, pero URG Urgencias retiene
clientes gracias a su reputacion y calidad. Las regulaciones sanitarias se
endurecen ligeramente, exigiendo mas inversion en proteccion de datos. Una
economia estable permite a los clientes mantener planes como URG Plus,
aunque algunos optan por opciones mas economicas.

e Problemas: Mayor presién sobre margenes por competencia de bajo
costo; necesidad de invertir en tecnologia y cumplimiento normativo.

e Oportunidades: Expandir URG Conecta y fortalecer la telemedicina para
captar mas socios.

e Amenazas: Pérdida de clientes sensibles al precio; riesgo de no innovar
lo suficientemente rapido.

e Procesos Causales: La demanda de servicios personalizados impulsa la
adopcion de tecnologia, pero la competencia fuerza una diferenciacién por
calidad. Las regulaciones incrementan costos operativos, limitando Ia
capacidad de reducir precios.

5. Escenarios Alternativos
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Se presentan dos escenarios alternativos que exploran extremos de las
variables inciertas (tecnologia, competencia, regulaciones, economia),
destacando futuros plausibles con diferentes desafios y oportunidades.

Escenario 1: Disrupcién tecnolégica y competencia intensa

En este escenario, avances rapidos en tecnologia (IA para diagnéstico,
drones meédicos) transforman el sector para 2030. Startups tecnoldgicas
internacionales entran al mercado con servicios automatizados y de bajo costo,
captando a clientes sensibles al precio. URG Urgencias enfrenta presioén para
actualizar su infraestructura (ej. integrar IA en el CCO, en las afiliaciones y en
el servicio de venta) y reducir precios de planes como URG Base. Las
regulaciones promueven la innovacion, pero exigen certificaciones costosas
para dispositivos como URG Conecta. Una economia en crecimiento permite a
los clientes invertir en servicios premium, pero la competencia erosiona la cuota
de mercado de URG Urgencias.

e Problemas: Altos costos de adopcion tecnoldgica; pérdida de mercado
frente a competidores agiles.

e Oportunidades: Diferenciarse con servicios personalizados (ej. URG
Conecta mejorado con IA); formar alianzas con startups tecnoldgicas.

e Amenazas: Obsolescencia tecnoldgica; reduccidon de margenes por
competencia.

e Procesos Causales: La adopcion masiva de tecnologia reduce costos de
operacion, pero aumenta la entrada de competidores. La demanda de servicios
rapidos fuerza una carrera por innovacion.

Escenario 2: Estancamiento econémico y regulaciones estrictas

Una recesion econdmica reduce el poder adquisitivo de los clientes,
disminuyendo la demanda de planes premium como URG Plus y URG
Conecta. Las regulaciones sanitarias se endurecen, restringiendo la
telemedicina y exigiendo auditorias frecuentes, lo que incrementa los costos
operativos de URG Urgencias. La competencia se estabiliza, ya que pocas
empresas pueden invertir en innovaciéon. Los avances tecnoldgicos son lentos,
y URG Urgencias depende de su infraestructura actual (GPS, mdviles). Los
clientes priorizan servicios esenciales de bajo costo, forzando a URG
Urgencias a ajustar precios.

e Problemas: Reduccién de ingresos; altos costos de cumplimiento
normativo.

e Oportunidades: Consolidar el mercado ofreciendo planes basicos
accesibles; optimizar operaciones para reducir costos.

e Amenazas: Pérdida de clientes por precios; riesgo de sanciones
regulatorias.

e Procesos Causales: La crisis econdmica limita la inversidon en
tecnologia, mientras las regulaciones restringen la flexibilidad operativa. La
demanda se concentra en servicios esenciales, reduciendo la diferenciacion.
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Segun lo analizado anteriormente, se construyé el analisis FODA para URG

Urgencias.

Fortalezas Oportunidades

e Posee respaldo del grupo e Mayor conciencia social sobre
OSDE, lo que otorga solidez |la importancia de la atencion médica
financiera y reputacional. inmediata.

e Cobertura meédica de e \Vacio en el mercado de
urgencias  24/7, con  atencion | soluciones para adultos mayores.
domiciliaria o a través de e Mercado creciente para el

videoconsultas.

e Equipo profesional altamente
capacitado, lo que permite
respuestas médicas eficientes ante
situaciones criticas.

e Uso de tecnologia para
gestion de servicios, lo que mejora la
rapidez en la atencion vy la
coordinacion interna.

e Fuerte foco en la innovacion.

e Conciencia ambiental,
mediante la medicion y control de
huella de carbono.

e Adaptabilidad a los cambios

producto URG Conecta.
e Avance tecnoldgico.

Debilidades

Amenazas

e Dependencia operativa de
personal médico y logistico.

e Falta de expansion fuera de
Codrdoba y Rosario.

e [Falta de coberturas en zonas
peligrosas o de dificil acceso dentro
de Rosario y Cérdoba.

e Contexto politico,

economico argentino.

social y

e Desregulacién del sistema de
salud.

e Migracion de usuarios al
sistema publico.
e Alta rivalidad entre

competidores como Emergencias 24,
Vittal y SAME.
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Departamentalizacion

La departamentalizacion de URG responde a una divisién del trabajo
funcional, en la que las actividades se agrupan por especialidad o tipo de tarea,
es decir, cada area se encarga de una funcién especifica dentro del proceso
global de atencién médica de URG Urgencias. Esta division permite que los
equipos se enfoquen en tareas especificas, como operaciones, administracion,
sistemas, comercializacion, etc.

Se observan cinco grandes nucleos funcionales:

1. Atencién médica directa — nucleada en la Gerencia de Operaciones,
con subdivisiones por tipo de atencion: videoconsultas, atencion domiciliaria,
alta complejidad y farmacia.

2. Logistica y coordinacion — en la Gerencia de Despacho, que administra:
Centro de Coordinacion de Operaciones (CCO) y Despacho de ambulancias.

3. Gestion comercial — en la Gerencia Comercial, conformada
principalmente por promotores de venta y con areas como Marketing y
Experiencia al Cliente.

4. Soporte administrativo y financiero — en la Gerencia de Administracion
con: Compras, facturacién, contabilidad, afiliaciones, tesoreria, etc.

5.Tecnologia y sistemas — en la Gerencia de Sistemas, con areas como:
automatizacién de procesos, soporte técnico e infraestructura, experiencia de
usuario y analisis funcional.

Estas areas se conectan a través de la Gerencia General, que depende del
Directorio, y estd acompanada por dos 6rganos de asesoramiento: Calidad y
Asesoria Legal.

Centralizacion

En URG Urgencias, la toma de decisiones responde a una estructura
jerarquica en la que el Directorio ocupa el nivel maximo de autoridad, del cual
deriva la Gerencia General como érgano ejecutor y articulador de las distintas
areas funcionales, lo que evidencia un modelo de gestion centralizado.

Por debajo de la Gerencia General, se encuentran las gerencias intermedias,
que si bien actuan dentro del marco estratégico definido centralmente a través
de iniciativas estratégicas, gozan de cierta autonomia para la toma de
decisiones en lo que respecta a la gestion de su presupuesto, equipo y
operaciones especificas.

Sin embargo, en la practica, algunas decisiones tienden a concentrarse en
figuras especificas, o que genera cierta dependencia del conocimiento experto
no siempre formalizado. Por ejemplo, en areas técnicas como la de Sistemas,
existen procedimientos criticos que dependen de la experiencia acumulada de
ciertos profesionales, y que no siempre estan debidamente documentados o
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estandarizados. Esta situacion representa un riesgo operativo a futuro, en caso
de rotacion de personal o cambios estructurales.

Asimismo, si bien existen herramientas tecnoldgicas y sistemas de gestion
implementados, en algunas areas se han detectado practicas informales o
soluciones ad-hoc creadas por empleados para cubrir necesidades concretas,
como el uso de planillas auxiliares o flujos de comunicaciéon no integrados al
sistema oficial. Estas iniciativas, si bien son efectivas a corto plazo, no siempre
se escalan ni se formalizan dentro del circuito institucional, lo que puede
generar fragmentacion en la gestiéon de la informacion y obstaculos en la
trazabilidad de las decisiones.

En definitiva, si bien URG Urgencias presenta una estructura mas
profesional y sistematizada que muchas organizaciones de origen familiar,
enfrenta desafios similares en términos de formalizacién del conocimiento y
descentralizacion operativa.

Roles y funciones
Nivel estratégico

e Directorio: Define la misién, vision y valores descritos anteriormente,
toma decisiones estratégicas de alto nivel y supervisa la conduccion general de
la organizacion.

e Gerencia General: Coordina a todas las gerencias. Es el nexo entre el
directorio y el funcionamiento operativo. Su funcion es garantizar la eficiencia
general del sistema, el cumplimiento de objetivos y la articulacidén entre areas.

e Calidad: Supervisa el cumplimiento de protocolos, estandares y
normativas sanitarias y organizativas. Tiene un rol transversal de
aseguramiento de la calidad del servicio.

e Asesor legal: Brinda acompafamiento juridico en temas laborales,
contractuales y normativos. Interviene ante situaciones legales criticas o
preventivas.

Linea media - Gerencias Intermedias

Gerencia de Operaciones: Es la responsable de supervisar y coordinar las
areas que intervienen en la atencion de urgencias y emergencias.

e Videoconsulta: Evalua casos leves y actua como filtro para evitar
derivaciones innecesarias.

e Atencion domiciliaria: Provee atencion presencial en el domicilio del
afiliado mediante un médico de auto. Se gestiona segun gravedad, cercania y
disponibilidad.

e Atencién de alta complejidad: Maneja urgencias criticas que requieren
equipamiento de ambulancia y personal especializado.

e Farmacia: Administra y controla medicamentos, insumos y soporte
farmacoldgico del servicio.

Gerencia de Despacho: Se encarga de organizar y gestionar la logistica de
la atencién médica en campo.



24

e CCO (Centro Coordinador Operativo): Centraliza las llamadas entrantes,
asigna recursos y activa protocolos segun nivel de urgencia.

e Despacho de ambulancias: Coordina y envia mdviles al lugar de la
emergencia, optimizando tiempos de respuesta y disponibilidad de unidades.

Gerencia Comercial: Es la encargada de la relacion institucional con los
afiliados, la promocién del servicio y la fidelizacion.

e Experiencia al Cliente: Supervisa equipos comerciales, monitorean
resultados e impulsan acciones de captacion y retencion de usuarios.

e Marketing: Difunde el servicio, organiza campafias y gestiona nuevos
vinculos.

Gerencia de Administraciéon: Es la responsable de gestionar los recursos
econdmicos, financieros y humanos de la organizacion.

e Afiliaciones: Alta y baja de usuarios, carga de datos y administracion de
la cartera de socios.

e Facturacion / Cobranzas / Créditos: Ciclo completo de gestion financiera.

e Contabilidad / Tesoreria / Cuentas por pagar: Flujo de fondos y
cumplimiento de obligaciones.

e Compras: Adquisicion de insumos médicos y generales.

e Control de gestibn y presupuesto: Indicadores econdmicos y
planificacién financiera.

e Desarrollo humano: Seleccion, capacitacién, bienestar y clima laboral del
personal.

Gerencia de Sistemas: Es la responsable del soporte tecnoldgico,
infraestructura y automatizacion de procesos.

e Automatizacion robdtica de procesos (RPA): Implementa mejoras
tecnologicas para optimizar procesos, reducir tareas repetitivas y errores
operativos.

e Soporte: Asistencia técnica al personal ante fallas o consultas.

e Infraestructura: Administra servidores, redes y recursos fisicos vy
virtuales.

e Funcional: Se encarga del desarrollo de los sistemas informaticos de la
organizacion.

Grado de comunicacion formal
La comunicacion formal se da principalmente de manera vertical:

e Ascendente: desde las areas operativas hacia las gerencias v,
finalmente, a la Gerencia General y el Directorio. Se utiliza para elevar
reportes, resultados, sugerencias, incidencias y necesidades de recursos.

e Descendente: desde los niveles superiores hacia los mandos medios y
operativos, para transmitir decisiones estratégicas, protocolos, metas o
cambios normativos.
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A su vez, se identifica una comunicacién horizontal entre gerencias
intermedias, por lo general para coordinar acciones conjuntas o resolver
problematicas transversales.

Los canales formales utilizados incluyen reuniones periddicas entre
gerentes, ya sea para dar seguimiento al cumplimiento de iniciativas
estratégicas (la cual es coordinada por el Gerente General) o para dar
seguimiento a proyectos en comun (la cual se organiza solo con la participaciéon
de los gerentes de las gerencias involucradas) o para resolver incidentes,
manuales operativos, reportes internos, tableros de gestién y el sistema de
tickets (principalmente utilizado por la Gerencia de Sistemas).

La creciente incorporaciéon de herramientas tecnoldgicas (como el sistema
de tickets) ha favorecido la formalizacién de procesos comunicacionales. Por
ejemplo, algunas iniciativas como las reuniones intergerenciales o los tableros
de seguimiento han surgido como respuesta a la necesidad de mayor
alineacion y anticipacion en la toma de decisiones.

Politicas

Dado que URG Urgencias presta un servicio critico, donde los tiempos de
respuesta, la coordinacion entre areas y la aplicacion de criterios éticos son
determinantes, sus politicas abarcan aspectos asistenciales, operativos,
tecnolégicos, humanos y comunicacionales, con el fin de asegurar un
funcionamiento integral. Entre las que destacamos:

e Politicas de atencibn médica como garantizar atencion meédica de
urgencias y emergencias de forma oportuna, segura y profesional, priorizando
la vida y la salud del paciente.

e Politicas de respuesta operativa como tener diferentes niveles de
jerarquizacion de casos por nivel de urgencia. Politicas de calidad en el servicio
como el cumplimiento de normativas sanitarias nacionales, ejemplo Ley 26.682.

e Politicas de gestién del talento humano como la formacion permanente
del personal asistencial y administrativo.

e Politicas de confidencialidad y seguridad de la informacion como la
proteccion de los datos personales y médicos de los usuarios mediante la Ley
25.326.

e Politicas de comunicacion institucional como difusion de campanas de
educacioén sanitaria y prevencion en redes y medios.

Proceso de toma de decisiones

Hay una clara centralizacion en la toma de decisiones estratégicas,
concentradas en los niveles mas altos de la estructura organizacional. El
Directorio y la Gerencia General definen politicas generales, lineamientos
operativos, presupuestos, objetivos y alianzas institucionales. Luego, areas
como Calidad y Asesoria Legal también reportan directamente a la Gerencia
General, lo que refuerza un modelo de control centralizado en cuestiones
normativas y legales.La administracion financiera y de recursos humanos
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también muestra una fuerte centralizacion, ya que todas las areas dependen de
una unica Gerencia de Administracion.

Pero paralelamente existen espacios claros de descentralizacion,
especialmente en niveles intermedios y areas funcionales:

Las Gerencias de Operaciones, Despacho, Comercial y Sistemas tienen
autonomia para tomar decisiones tacticas. Por ejemplo, la Gerencia de
Operaciones puede definir protocolos médicos segun complejidad o situacién
de campo. La Gerencia de Despacho gestiona en tiempo real la asignacion de
ambulancias y recursos, sin intervencién jerarquica directa y la Gerencia de
Sistemas decide sobre prioridades técnicas, soporte e implementacién de
soluciones tecnoldgicas del dia a dia.

Por lo que URG Urgencias presenta un modelo mixto, que brinda un
equilibrio entre control y autonomia permitiendo responder con calidad y
agilidad a las demandas del servicio.

Evaluaciones de desempeio

URG Urgencias aplica un modelo de evaluacion de desempefio formal,
disefiado para adaptarse a los distintos perfiles que integran su estructura
organizativa: médico-asistencial, operativo, administrativo y tecnologico. Dicho
disefio contempla tanto las particularidades del rol como los indicadores clave
de desempefio asociados a cada funcion.

El modelo implementado es mixto, combinando:

Evaluacion por competencias: releva habilidades blandas, actitudes,
comportamientos profesionales, capacidad de trabajo en equipo, comunicacion,
orientacion al cliente interno/externo, entre otras.

Evaluacion por cumplimiento de objetivos: se enfoca en los resultados
alcanzados por cada colaborador en relacién con las metas definidas para su
puesto, en coherencia con los objetivos estratégicos del area y de la
organizacion.

Desarrollo Humano es la responsable de disefar y actualizar los formatos de
evaluacion, asi como de acompanar a los lideres de cada area en el proceso.

Las evaluaciones se realizan de forma anual. El proceso incluye instancias
participativas, donde intervienen tanto el jefe o referente de cada sector como
el propio colaborador evaluado. Esto permite no solo una revision técnica del
desempefo, sino también un espacio de didlogo y retroalimentacion
bidireccional, orientado al desarrollo profesional y al fortalecimiento del clima
organizacional.

Finalmente, los resultados de las evaluaciones se registran en el sistema
interno de Desarrollo Humano (CRM Sugar). Dichos resultados alimentan
decisiones vinculadas a la planificacion de carrera, disefio de planes de
formacion y definicion de incentivos.
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Modelo de remuneracion

URG Urgencias a los lineamientos establecidos por las paritarias del sector
Sanidad, que establece las condiciones basicas de contratacion y los sueldos
para los empleados, considerando que es una empresa prestadora de servicios
de emergencias médicas.

El modelo de remuneracion presenta distintas configuraciones segun la
gerencia:

e Empleados de la Gerencia General, Sistemas, Administracién y
Despacho: se encuentran bajo relacion de dependencia, con un esquema de
sueldo fijo mensual, determinado segun la categoria profesional, funciones y
antigledad.

e Area de Operaciones: contempla dos modalidades. Por un lado, el
personal del area de Farmacia posee un régimen idéntico al del resto del
personal administrativo. Por otro lado, el personal médico (videoconsultas,
atencion domiciliaria y atencion de alta complejidad) no esta en relacion de
dependencia: estos profesionales facturan a la empresa por horas trabajadas o
por servicios prestados, configurando una relacién contractual distinta, acorde a
la dinamica del rubro y al esquema de trabajo por turnos o guardias.

e Gerencia Comercial: incluye tanto empleados con sueldo fijo como
vendedores bajo un esquema mixto, que combina un sueldo basico con un
componente variable en funcion de comisiones por venta, promoviendo el
rendimiento individual y el cumplimiento de metas comerciales.

Como incentivo adicional, la organizacion establece gratificaciones
trimestrales sujetas al cumplimiento de objetivos definidos institucionalmente.
Estas metas se miden principalmente a través del NPS (Net Promoter Score),
como indicador de satisfaccion y recomendacion del servicio por parte de los
usuarios. En caso de alcanzarse los objetivos definidos para el periodo, los
empleados en relacion de dependencia reciben una bonificacion equivalente a
medio sueldo mas el proporcional por antigiiedad.

Procesos

Los procesos organizacionales son el nucleo de cualquier empresa que
busca satisfacer las demandas cambiantes de sus clientes, integrando
actividades interrelacionadas para generar valor. Como sefiala Schein, “los
procesos organizativos son sistemas dinamicos que reflejan la cultura y los
valores de la empresa, adaptandose continuamente a los contextos externos”
(Schein, 2010, p. 45). En el caso de URG Urgencias, los procesos estan
disefiados para cumplir con su misibn de ofrecer atencibn médica de
emergencia de alta calidad, priorizando la rapidez, la eficiencia y la satisfaccion
del cliente. Esta seccion identifica los principales procesos que sustentan el
proceso de negocio central de la organizacion: proveer atencion médica
oportuna.

De acuerdo con Drucker (1999), la efectividad de una organizacion radica en
su capacidad para alinear sus procesos con las necesidades del cliente,
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transformando recursos en resultados medibles. En este sentido, los procesos
de URG Urgencias no solo abarcan la coordinacion de emergencias o la
entrega de servicios médicos, sino que integran tecnologia, calidad y
responsabilidad social para maximizar el valor percibido por los usuarios.
Ademas, la gestion de estos procesos requiere un equilibrio entre la
sistematizacion operativa y la adaptacion al cambio, como indica la Fundacion
para la Gestion del Cambio: “La innovacion en los procesos es clave para
mantener la competitividad en entornos dinamicos” (Fundacion para la Gestion
del Cambio, 2020). Asi, los procesos de URG Urgencias reflejan un enfoque
sistémico que asegura tanto la excelencia operativa como la conexion con las
expectativas de sus clientes.

e Recepcion de llamadas: el Centro de Coordinacion de Operaciones

(CCO) evalua y clasifica cada llamada, derivando a Despacho, que envia los
recursos adecuados segun un protocolo codificado. Ambas areas garantizan
una respuesta rapida y efectiva ante una emergencia, asegurando que la ayuda
llegue cuando mas se necesita.

En el caso de URG Conecta, el CCO garantiza monitoreo constante de los
dispositivos y coordina las llamadas ante alertas como caidas o pulsaciones del
botén SOS.

e Realizacion del servicio médico: dependiendo del tipo de atencion se
realizan videoconsultas, atencidén mediante un médico de auto y atencién de
alta complejidad mediante un médico de ambulancia. El plan URG Plus brinda
la posibilidad de consultas con médicos especialistas en consultorio.

e Gestion de la experiencia del socio: El proceso comienza en la Gerencia
Comercial, donde el promotor se encarga de gestionar el alta del socio, en
coordinacion con el area de Afiliaciones.

Para el caso de URG Conecta, los promotores de ventas administran la
provision de los dispositivos Smart Tracker y smartwatch.

Una vez incorporado, el area de Experiencia al Cliente se encarga de
mantener el vinculo con los socios, brindando atencién personalizada,
resolviendo dudas y recibiendo quejas, reclamos o agradecimientos.

En caso de que un socio solicite la baja, los promotores intervienen con el
objetivo de retenerlo, ofreciéndole promociones u otros beneficios. Si el socio
decide continuar con la baja, el promotor gestiona el procedimiento
correspondiente.

Por otro lado, las areas de Créditos y Afiliaciones son responsables de
notificar al socio sobre deudas pendientes. En caso de mora, pueden proceder
con la suspension del servicio, la cual sera levantada una vez regularizada la
situacion de pago.

e Gestion financiera: La Gerencia de Administracion es la responsable de
gestionar los recursos financieros, incluyendo presupuestos, auditorias,
contabilidad y reportes para mantener la viabilidad econdmica de los servicios.
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e Gestion de insumos: La Gerencia de Despacho se encarga de la
administracion de la flota de moviles de alta complejidad, equipos médicos y
personal, asegurando su disponibilidad y mantenimiento 6ptimo. Ademas, el
area de Farmacia es responsable de los insumos médicos (como
medicamentos y descartables).

e Gestion de Recursos Humanos: El area de Desarrollo Humano se
encarga de la contratacidon, capacitacion y desarrollo del personal, actualmente
siendo un equipo de 500 profesionales. Ademas, es responsable de propiciar
un ambiente laboral ético y competente.

e Tecnologia e Innovacion: La Gerencia de Sistemas se encarga del
desarrollo y mantenimiento de los sistemas y de tecnologias como el sistema
de monitoreo GPS para geolocalizacion en tiempo real. Ademas, se encarga
del mantenimiento y actualizacion de los dispositivos de URG Conecta, brinda
asistencia técnica y orientacion a los usuarios sobre el uso de los dispositivos y
resolucion de problemas.

e Gestion de la calidad: el asesoramiento en materia de calidad que recibe
la Gerencia General asegura que los servicios cumplan con estandares
elevados de calidad y normativas legales, mediante capacitacion, protocolos y
mejora continua.

Estos procesos no operan de forma aislada, sino que se integran a través de
procesos de liderazgo y comunicacién, que coordinan las funciones
especializadas (operaciones, finanzas, recursos humanos, etc.) para maximizar
el valor al socio. Por ejemplo, el CCO lidera la Coordinaciéon de Respuesta a
Emergencias, mientras que el equipo médico ejecuta la Entrega de Servicios
Médicos, y ambos dependen de la Gestion de Recursos y la Tecnologia e
Innovacion.

Ademas, los procesos son dinamicos: se adaptan a cambios como nuevas
necesidades de los socios (ej. lanzamiento de URG Conecta en 2025) o
regulaciones actualizadas. Esta flexibilidad, aunque desafiante para los
gerentes por la necesidad de aprendizajes y negociaciones constantes, es
clave para mantener la relevancia y la eficiencia operativa.

Procedimientos

A continuacion se presentan los procedimientos mas relevantes de URG,
destacando su rol en la generacion de valor y su alineacion con buenas
practicas del sector.

e Recepciodn y clasificacién de llamadas: En el Centro de Coordinacién de
Operaciones (CCO), cada llamada de emergencia se clasifica segun un codigo
numeérico (1: emergencia no urgente, 2: emergencia urgente, 3: emergencia de
alto riesgo, 4: emergencia critica, 5: paro cardiorrespiratorio) mediante
preguntas generadas por un simulador de protocolos y registro en el sistema de
gestion (en el médulo Despacho).

e Despacho de moviles: Tras clasificar el llamado, el CCO deriva la
atencion con estado pendiente al area Despacho, quien asigna el médico
segun el tipo de atencion (videoconsulta, atencién domiciliaria de baja
complejidad o atencién de alta complejidad) y, en el caso que se requiera que
el médico atienda personalmente al paciente, se asigna el mévil mas cercano



30

usando monitoreo GPS, comunicando detalles al equipo médico y siguiendo el
recorrido en tiempo real.

e Gestion de videoconsultas: Las videoconsultas se gestionan conectando
al paciente con un médico a través de una plataforma desarrollada
internamente (HC Digital para los médicos, a los socios les llega un link que los
redirige al navegador), verificando identidad y registrando la consulta.

e Protocolo de atencion domiciliaria: Los equipos meédicos siguen un
procedimiento estandarizado al llegar al domicilio, evaluando al paciente y
registrando los datos de la atencion en el Informe Médico Digital (IMD). Esto
garantiza al cliente atencién profesional y segura en su hogar, mejorando su
experiencia.
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DIMENSION CULTURAL

Cultura empresarial

La cultura organizacional de URG Urgencias se caracteriza por un fuerte
compromiso con la calidez humana, la inmediatez en la respuesta y la
excelencia profesional, pilares que guian tanto la atencion médica como la
gestion interna. Esta cultura de servicio esta profundamente arraigada en la
dinamica diaria del personal, donde cada decisién y accion se orienta a salvar
vidas, atender con empatia y resolver de forma efectiva las urgencias de los
pacientes.

Como se mencionod en el apartado Valores, |la empresa promueve el respeto,
la no discriminacion, la ética, la innovacion tecnoldgica y la sostenibilidad.
Estos valores estan formalmente establecidos en su Cédigo de Conducta, pero
también se manifiestan en las relaciones interpersonales, la atencion al cliente
y la interaccion entre las distintas gerencias.

La toma de decisiones rapida y consensuada, la coordinacion entre sectores,
y la colaboracion entre perfiles muy distintos (médicos, despachadores,
técnicos, administrativos y desarrolladores) son fundamentales para mantener
la capacidad de respuesta las 24 horas, los 365 dias del aio.

En los ultimos afios, URG ha iniciado un proceso de transformacién cultural
en paralelo a su evolucién tecnoldgica. Con el lanzamiento de URG Conecta,
se potencia una nueva dimension dentro de la organizacion: una cultura de
innovacioén, centrada en la prevencion, el acceso digital a los servicios de salud
y la mejora continua. Esta transicion fomenta una mentalidad mas 4&gil,
orientada a resultados y abierta a la experimentacion, sin perder de vista el rol
humano y empatico que define su identidad.

Liderazgo

Segun Weber, M. (2012), un lider es la persona encargada de guiar a otras
por el camino correcto para alcanzar objetivos especificos o metas que
comparten, es la persona que guia al grupo y es reconocida como orientadora.

La impotencia de este es tal, que un ex Ceo de una multinacional dijo:
“‘Nadie sera recordado por llevarles ingresos a los accionistas. Te recordaran
por el impacto que causaste en la sociedad” (Indra Nooyi, ex CEO de PepsiCo).

El tipo de liderazgo que utiliza la empresa es el de “liderazgo formal”, dado
que la misma es la encargada de otorgarle la jerarquia y el poder de sancién
correspondiente a los lideres de la organizacion.

A su vez, este liderazgo es participativo, dado que cada lider consulta con
sus pares de otras areas o niveles para tomar sus decisiones, los puntos de
vista de las personas afectadas por las decisiones deben ser escuchados. Las
ventajas que esto otorga son, una vision mas amplia de la realidad de la
organizacion y sus distintos agentes, lo que brinda mas informaciéon para
decidir, la conformidad de los empleados al saber que son escuchados, y que
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su opinion y experiencia importa, y el sentido de pertenencia que esto ultimo
pudiera generar.

Manejo del poder

“En una empresa el poder es esa “fuerza invisible” que dirige las acciones de
los diferentes miembros del equipo, de la organizacion y consigue orientarlos
hacia los resultados. Normalmente, es la forma en la que se influye de manera
consciente y ordenada o de forma inconsciente sobre los miembros de una
organizacion” (Equipo Pyrsel Consultores, 2020).

La empresa cuenta con un manejo satisfactorio del poder, con el mismo se
busca que los empleados se sientan cdmodos y pongan toda su voluntad y
empefo en el logro de los objetivos de la organizacién. Los encargados de
ejercer el poder lo hacen de una forma cordial, sin hacer abuso del mismo.

Los lideres bajo ninguna circunstancia deben ejercer la coercion para
efectivizar su poder en la organizacion.

Nivel de conflicto

Los conflictos que se dan en la empresa son evaluados y analizados por el
gerente correspondiente al area, con mediacion del area Desarrollo Humano.
Se puede llegar a una penalizacién dependiendo de la gravedad del problema,
pero solo las faltas muy graves implicaran una pena de despido.

El conflicto es analizado y se trata de dar una explicacion clara del error
cometido a los empleados penalizados, con el fin de que no vuelvan a ocurrir.

En base a lo enunciado por Cornejo (2020), en la empresa el conflicto es
tratado en parte con una concepcion negativista, buscando un culpable y
penalizando, lo que genera miedo en el resto de los colaboradores, pero
también una parte de concepcion positiva en el hecho de buscar la causa y
comunicar de modo que no vuelva a ocurrir.

Motivacion

La motivacion es el “proceso que anima a que las cosas que se hagan” (MG.
ING. HERNAN CORNEJO, 2020).

El principal método que utilizan de motivacion para los empleados es
fomentar un ambiente de trabajo en el que se sientan comodos y valorados,
promoviendo asi un sentido de pertenencia con la empresa. Ademas, se busca
incentivar el buen desempefio mediante distintos beneficios y reconocimientos.

Desde el area de Desarrollo Humano se evalua periédicamente el clima
laboral a través de encuestas andnimas, lo que permite identificar
oportunidades de mejora y mantener un entorno saludable. También se
entregan presentes simbdlicos en fechas especiales, como huevos de pascua,
chocolates para el dia del nifio y obsequios en conmemoracion del aniversario
de URG.
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Como incentivo econdémico, si se cumple con el objetivo del NPS (Net
Promoter Score), una métrica que mide, entre otras cosas, la calidad del
servicio brindado, se otorgan bonos monetarios cada tres meses a todos los
empleados.

Para cerrar el afo, la empresa organiza una cena de fin de afo a la que
asisten todos los colaboradores del hotel, donde se comparte un momento
distendido, se fortalecen los vinculos y se realizan sorteos de distintos
productos.

Clima laboral

De acuerdo a Cornejo (2020), el clima laboral es el sentimiento o percepcion
de los colaboradores de la empresa sobre el contexto en el que se desarrollan.
Relaciona elementos fisicos, como el ambiente de trabajo y subjetivos, como
intereses de grupos y de los colaboradores.

La empresa cuenta con un excelente clima laboral, el cual se sustenta en
valores como el comparierismo, la solidaridad y el trabajo en equipo. Estos
aspectos no surgen de manera espontanea, sino que son promovidos
activamente por el area de Desarrollo Humano, que impulsa politicas,
actividades y espacios de dialogo orientados a fortalecer las relaciones
interpersonales, fomentar la colaboracién entre equipos y generar un entorno
de respeto mutuo.

Grado de comunicacion informal

Lejos de representar un problema, este tipo de comunicacion es aceptada e
incluso valorada como una herramienta util para agilizar procesos. Se
manifiesta principalmente a través de conversaciones presenciales
espontaneas, llamados telefénicos y el uso extendido de aplicaciones de
mensajeria como Hangouts o WhatsApp, utilizadas habitualmente para
consultas breves, intercambios informales o la coordinacién de tareas
puntuales que no requieren una formalizacion inmediata.

Este tipo de comunicacion ocurre tanto dentro como fuera del horario laboral,
ya que muchos colaboradores mantienen vinculos sociales con sus
companeros por fuera del entorno organizacional. No obstante, la empresa
procura que aquellas decisiones clave o directrices institucionales finalmente
sean canalizadas por los medios oficiales, especialmente en contextos
regulados o con implicancias legales.

Confianza

La confianza en URG se manifiesta a través de la colaboracion y el trabajo
en equipo, el empoderamiento y la toma de decisiones, la comunicacion abierta
y transparente, y el cuidado y respeto mutuo entre los miembros del equipo.
Esta confianza es esencial para crear un ambiente de trabajo positivo y
productivo, donde todos pueden contribuir al éxito y la excelencia de la
empresa.
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DETERMINACION DE LA PROBLEMATICA DE TI

Problema identificado

Uno de los problemas estructurales mas relevantes identificados en URG
Urgencias es la fragmentacion y falta de integracion real entre los sistemas de
informacion utilizados por las distintas areas. Segun el Gerente de Sistemas
entrevistado (2025) la organizacioén fue incorporando herramientas digitales de
manera progresiva y sectorizada, sin una planificacién global que asegurara
interoperabilidad a futuro. Esta evolucién descoordinada dio lugar a un
ecosistema digital altamente heterogéneo, donde coexisten plataformas con
diferentes estructuras, logicas operativas y niveles de soporte, lo que
compromete la trazabilidad, eficiencia y calidad del servicio prestado.

Actualmente, se utilizan tres sistemas principales: SAP, que concentra la
gestion de multiples transacciones administrativas y operativas (utilizado por
Administracion, Desarrollo Humano y Afiliaciones); CRM Sugar, destinado al
seguimiento y gestidén relacional con pacientes (empleado principalmente por
Afiliaciones y Desarrollo Humano); y Fénix, sistema desarrollado internamente
y usado por el area de Operaciones y Despacho, que gestiona las asignaciones
de mdviles, atencién domiciliaria, videoconsultas y eventos criticos.

Si bien existen ciertos niveles de conexion entre estas plataformas, el gerente
(2025) sefaldé que los sistemas no fueron pensados para hablar entre si, sino
para resolver necesidades puntuales del momento. Esto ha derivado en una
situacion en la que no existe una plataforma unificada que garantice la
coherencia y sincronizacion integral de la informacion. Las integraciones
actuales permiten un grado limitado de interoperabilidad, pero presentan serias
restricciones ante cambios estructurales, lo que con frecuencia genera
inconsistencias, duplicacion de informacion o demoras en la transferencia de
datos clave, afectando directamente la capacidad de respuesta y la toma de
decisiones. Esta fragmentacion tiene consecuencias operativas concretas
como la duplicaciéon de informacion, con ingresos redundantes en distintas
plataformas, lo que incrementa errores y trabajo manual. También una mayor
complejidad operativa, ya que el personal debe capacitarse y operar sobre tres
entornos con logicas distintas, lo que genera una fuerte dependencia de
perfiles técnicos muy especificos. Y sobre todo una falta de visibilidad inter
area, dificultando la planificacion basada en datos compartidos. A esto se suma
la obsolescencia tecnoldgica del sistema Fénix, desarrollado en Visual Basic,
con fuerte dependencia de un equipo de desarrolladores internos que lleva mas
de 20 afios en la organizacion. El propio gerente advirtid que “si mafana uno
de ellos se retira, hay mddulos completos que nadie mas sabe mantener”
(Entrevista N° 1, 06/05/2025), lo cual representa un riesgo de continuidad
critica, tanto por la falta de documentacién como por la imposibilidad de escalar
hacia nuevas tecnologias compatibles con la nube o dispositivos moviles.
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Desde el marco tedrico de Cornejo, H. (2020), esta situacion refleja una
ausencia de integracion sistémica de los procesos, en la que los sectores
funcionan mas como unidades aisladas que como partes coordinadas de un
mismo sistema. No se cumple plenamente con la condicion estructural de
generar valor desde la articulacion funcional, lo que restringe la capacidad
adaptativa, obstaculiza la innovacion tecnoldogica y erosiona la eficiencia
operativa.

Asimismo, la fragmentacion dificulta la implementaciéon de modelos modernos
de evaluacion de desempefio, al no contar con tableros de control unificados ni
KPlIs interrelacionados. Como resultado, las decisiones gerenciales se toman
muchas veces con informacion parcial o desactualizada, lo que debilita la
planificacién estratégica y reduce la agilidad organizacional.

En un contexto sanitario como el argentino —con margenes operativos
ajustados y una demanda creciente por la crisis del sistema publico (CELS,
2024)—, no contar con una plataforma integral representa una amenaza directa
para la sostenibilidad institucional. Tal como afirmé el entrevistado, “hoy mas
que nunca, la organizacion necesita transformar datos dispersos en
informacion significativa, accesible y accionable en tiempo real”.

Por lo tanto, este problema no es solo tecnolégico ni operativo, sino un desafio
organizacional complejo, que requiere redisefiar estructuras, procesos,
herramientas, roles y cultura de gestion. Resolverlo podria posicionar a URG
como referente en salud digital integrada y excelencia operativa en el sector de
emergencias medicas.

Solucién de Tl propuesta

La solucién al problema identificado en URG requiere la implementacion de
un sistema integral que permita gestionar de manera coordinada y en tiempo
real la informacién generada a lo largo de todos los procesos operativos. Esta
solucion se basa en el uso de una tecnologia como infraestructura
organizacional, entendida como un conjunto articulado de herramientas y
metodologias que potencien los flujos de trabajo internos, promuevan la
estandarizaciéon de los registros y aseguren la trazabilidad de cada evento
desde el momento en que se produce un llamado hasta el seguimiento
posterior del paciente.

En la practica, esto implicaria desarrollar una plataforma modular que
funcione como un sistema nervioso central de la organizacion. Esta tecnologia
permitiria que todas las areas accedan a la misma base de informacion,
actualizada en tiempo real y vinculada a cada proceso de negocio. La légica de
funcionamiento debe ser relacional: cuando se produce un evento, este genera
un expediente unico que puede ser enriquecido por cada area en su
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intervencion, lo que evita la duplicidad de datos, la pérdida de informacion y la
falta de continuidad en la atencion.

Este tipo de solucién tecnoldgica no sélo agiliza la operatoria diaria, sino que
también favorece la toma de decisiones estratégicas. A partir de la informacién
unificada, la empresa podria contar con tableros de control que integren
indicadores clinicos, tiempos de respuesta, evolucion del paciente, uso de
recursos, comportamiento del afiliado y desempefio por zona o equipo. Todo
esto permite pasar de una gestion basada en la intuicibn o en datos
fragmentarios, a una logica de conduccion informada, anticipatoria y basada en
evidencia.

Esta propuesta no busca una transformacion digital repentina o disruptiva,
sino una implementacion progresiva y coherente con la realidad de la empresa.
A largo plazo, permitiria mejorar la eficiencia, garantizar la trazabilidad, facilitar
el trabajo de cada area y consolidar a URG como una empresa innovadora y
preparada para los desafios del sistema de salud actual.



ETAPA 2

Matriz del proceso implementacién - apropiacién
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DIMENSION ESTRATEGICA

Variable

Situacion actual

Cambio propuesto

Situacion esperada

Mision

Proporcionar servicios de
atencion médica de
emergencia de alta calidad a
la comunidad, a través de un
equipo de profesionales
altamente capacitados vy
equipados con tecnologia de
vanguardia, con el fin de
brindar atencidén oportuna y
eficiente a los pacientes.

Vision

Ser la empresa lider en el
mercado de servicios de
emergencias médicas,
reconocida por la calidad de
los servicios y la excelencia
de su equipo humano, y
consolidarse como una
referencia en la atencion de
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emergencias meédicas en la
region.

Valores

e FEtica y respeto en el
ambiente laboral.

e Uso responsable de
recursos y herramientas.

e Proteccion del medio

ambiente.
e Proteccion de la
informacion y

confidencialidad.

e Comunicacion
institucional clara y
responsable.

e Responsabilidad
social.

Objetivos estratégicos

e Rechazo a la
corrupcion.

e Brindar atenciones Se propone redefinir los Se espera que los
meédicas con altos | objetivos estratégicos | objetivos  estratégicos se
estdndares de  calidad, | incorporando la digitalizacion | alineen con una cultura

eficiencia y rapidez.

e Fortalecer el liderazgo
regional (Rosario y
Cérdoba).

como un eje transversal del
modelo  operativo.  Esto
implica avanzar hacia un
sistema de gestion unificado
que facilite la trazabilidad, la

organizacional basada en la
interoperabilidad, la
trazabilidad y la inteligencia
operativa. Esto permitira a
URG no solo mejorar la
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e Capacitar y motivar al
equipo profesional.

e Innovar con
tecnologias (videoconsultas,

geolocalizacion, URG
Conecta).
e Desarrollar nuevos

servicios que generen valor.

e Optimizar el uso de
los recursos y cuidar el
patrimonio intelectual.

e Fomentar una cultura
ética e inclusiva.

e Reducir el
ambiental de
operaciones.

impacto
sus

interoperabilidad y la toma
de decisiones basada en
evidencia. Desde la
perspectiva de Porter (1985),
esto permite sostener una
ventaja  competitiva  por
diferenciacion, al ofrecer un
servicio mas coordinado,
personalizado vy eficiente,
alineado con las
necesidades de un
segmento critico como los
adultos mayores. La
integracion tecnologica se
convierte en una palanca
clave para la creacion de
valor sostenido.

eficiencia interna, sino
también brindar una
experiencia de atencion mas
agil, personalizada y segura
a sus afiliados,
especialmente a los adultos

mayores.

Ademas, esta
transformacioén permitira
consolidar una  ventaja
competitiva sostenible, ya
que la empresa no

dependera unicamente de su
infraestructura fisica o de su
capital humano, sino también

de su capacidad para
gestionar 'y utilizar la
informacion como recurso
estratégico. A mediano
plazo, se proyecta una
organizacion mas agil,
integrada y con mayor
capacidad de adaptacion al
contexto complejo y

dinamico.
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Estrategia PDD

Producto:
e Ofrece una variedad
de planes meédicos

adaptados a distintas
necesidades:

e URG Base:
videoconsultas y atencién
meédica domiciliaria.

e URG Plus: incluye
beneficios adicionales como
atencion en consultorios vy
descuentos en farmacias.

e URG Areas
Protegidas: pensado para
empresas y organizaciones.

e URG Conecta:
servicio orientado a adultos
mayores, con dispositivos
inteligentes de monitoreo y
asistencia.

Proceso:

e Cuenta con una
estructura operativa
altamente tecnoldgica vy
eficiente:

e Centro de
Coordinacion de

La estrategia de
implementacion y
apropiacion  del  cambio
(PDD) debe abandonar un
enfoque fragmentado vy
sectorial para adoptar un
modelo de integracion
organizacional  progresiva,
basado en una plataforma
tecnolégica modular que
permita articular todos los

procesos claves de la
organizacion. Esta
transformacioén se

fundamenta en cuatro
pilares: disefio de procesos
transversales,
estandarizacion de la
informacion, capacitacion del
personal y gobernanza del
cambio.

Inspirandose en el
concepto de cadena de valor

de Porter, esta estrategia
apunta a alinear cada
actividad interna con una

arquitectura digital que

Se espera una
disminucién significativa en
la fragmentacion operativa,
mayor eficiencia en la
asignacion de recursos y una
mejora en la continuidad
asistencial. La organizacion
podra operar con procesos
transversales, soporte
tecnologico escalable y flujos
de informacién unificados, lo
que redundara en una mejor
toma de decisiones, mayor
productividad y mayor
calidad en el servicio.

La tecnologia pasara a ser
un elemento estructural que
potencia cada eslabon del
proceso de atencion. Al
eliminar redundancias vy
facilitar el acceso a
informacion en tiempo real,
se espera una reduccion de
los costos de coordinacion y
una mejora de los tiempos
de respuesta, contribuyendo
asi a reforzar el
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Operaciones (CCO)
gestiona los llamados.

e Flota de moviles de
alta complejidad.

que

e Sistema de
geolocalizacion satelital en
tiempo real.

e Protocolo
estandarizado para la
asignacion de recursos.

e Servicios digitales

como  videoconsultas vy
monitoreo remoto.

Diferenciacion:

e Pioneros en la regién
desde 1996.

e Respaldados por el
Grupo OSDE.

e Fuerte orientacién a la
innovacion  tecnoldgica 'y
social.

e Servicios especificos
para grupos vulnerables,
como adultos mayores.

e Alta capacidad de
respuesta inmediata ante
emergencias.

elimine redundancias, mejore
la eficiencia y aumente la
capacidad de respuesta.
Esta alineacion estratégica
no solo favorece la
coordinacion operativa, sino
que también fortalece Ila
posicion competitiva de URG
al transformar su propuesta
de valor en una experiencia
integrada, moderna y
centrada en el paciente.

posicionamiento de URG
como referente en salud
digital integrada.
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DIMENSION ESTRUCTURAL

Variable

Situacion actual

Cambio propuesto

Situacion esperada

Departamentalizacién

La empresa opera con una
estructura funcional, donde
cada area (como
Operaciones, Administracion,
Comercial, Sistemas, y
demas.) tiene autonomia en
sus tareas, y responde a

Se propone implementar
una plataforma integral que
favorezca la coordinacién
entre departamentos a través
de  procesos integrados,
documentos compartidos y un
flujo de informacion comun.

Se espera una mayor
colaboracion interarea,
permitiendo que cada sector
siga cumpliendo su rol
especifico, pero con fluidez
operativa conjunta, coherencia
en los datos y continuidad en

Roles y funciones

responsables jerarquicos bien | Esta infraestructura [ la atencion. Esto eliminaria
definidos. Sin embargo, esta | tecnoldgica se convierte en un | fricciones entre actividades
l6gica tiende a generar silos | mecanismo de enlace | primarias y de apoyo.
organizacionales, con escasa | estructural, promoviendo
integracion horizontal entre [ mayor transversalidad sin
areas operativas. cambiar la estructura
funcional.
Las tareas estan La tecnologia actuara como Se espera una reduccion

formalmente asignadas, pero
la efectividad de muchos
procesos depende de la
experiencia tacita de algunos
agentes. Este conocimiento
no siempre esta
documentado, lo que dificulta

una herramienta de
sistematizacion y
estandarizacion de roles vy
flujos de trabajo. Se integraran
procedimientos en la
plataforma y se utilizaran
formularios, automatismos y

significativa de la dependencia
del conocimiento tacito,
favoreciendo una estructura
donde los roles estan
claramente documentados vy
digitalizados. Esto facilita la
capacitaciéon, la  movilidad
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la rotacion de personal o la

incorporacion de  nuevos
recursos. La gestiéon del
conocimiento es informal vy

muchas veces personalista.

guias interactivas que reflejen
los pasos a seguir para cada
tipo de intervencion.

interna, y reduce los riesgos
operativos ante ausencias o
rotacion de personal. Refuerza
el capital estructural de la
organizacion.

Jerarquia y responsabilidades

La estructura jerarquica es
clara, pero muchas decisiones

operativas  dependen de
referentes técnicos con
experiencia que funcionan
como nodos informales de
validacién. Esto ralentiza
procesos y genera
dependencia excesiva de

personas clave, con riesgos
de cuello de botella o falta de
trazabilidad.

La plataforma incorpora
mecanismos que respaldan la
toma de decisiones
(checklists, alertas), y
distribuyen responsabilidades
operativas sobre la base de
informacion  accesible en
tiempo real. Esto permite que
diferentes actores puedan
actuar sin depender
exclusivamente del juicio de
personas clave.

Se busca una estructura
con responsabilidades
distribuidas, sustentada en
informacion validada,
accesible y trazable. Asi, se
reduce el riesgo

organizacional y se promueve
un entorno de trabajo mas
autébnomo, agil y resiliente.

Comunicacion formal

Actualmente existen
multiples canales informales y

fragmentados: planillas de
calculo, WhatsApp, emails,
tickets, reuniones. Esta

dispersion genera pérdida de
informacion, retrabajos y falta
de trazabilidad. No hay un

La propuesta es centralizar
la comunicacion formal vy
operativa en un unico entorno
digital, donde cada interaccion
(registro, solicitud, respuesta,
acciéon) quede trazada vy
disponible segun el perfil de
usuario. Esto también permite
crear alertas, registrar tiempos

La comunicacién se vuelve
estructurada, accesible vy
trazable, lo que permite
mejores tiempos de respuesta,

seguimiento 'y evaluacion.
Disminuyen los errores, se
mejora la continuidad

operativa entre turnos y se
profesionaliza la comunicacion
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canal unico ni un repositorio
institucional estandarizado.

de respuesta
reportes de
tiempo real.

y generar
actividad en

interna. Este cambio refuerza
el flujo de informacién como
motor clave de eficiencia.

Procesos

Los procesos actuales
estdn fragmentados entre
diferentes sistemas,
herramientas y documentos.
Muchas tareas se duplican
(ej.: completar planillas +
cargar en sistema), y no hay

Se redisenan los procesos
clave sobre una ldgica
relacional de  expediente
digital unico. Cada evento (un
lamado, un traslado, una
intervencidon meédica) genera
un registro que puede ser

Se alcanzan procesos mas
eficientes, integrados y
automatizados, lo que mejora
la calidad del servicio, reduce
el esfuerzo administrativo vy
libera tiempo para tareas de
mayor valor agregado.

Centralizacion /
descentralizacion

una vision transversal del | enriquecido por distintas | Ademas, permite visualizar el
recorrido completo del | areas, asegurando | proceso de punta a punta,
paciente o del servicio. Esto | continuidad, trazabilidad y [algo clave en servicios criticos
afecta la eficiencia y calidad | reduccion de tareas | como la urgencia meédica.
operativa. redundantes.

Actualmente existe una La solucion tecnologica Se logra una

mezcla: algunas decisiones
son centralizadas, pero
muchas otras dependen de
criterios locales o de
informacion parcial. La falta
de un repositorio unico afecta
la calidad y oportunidad de las
decisiones descentralizadas.

proporciona datos confiables y
actualizados para

descentralizar decisiones
operativas  (por  ejemplo,
asignacion de modviles o

priorizacién de llamados), sin
perder control. La
disponibilidad de dashboards
e indicadores contribuye a una

descentralizacion efectiva y
segura, con decisiones mas
rapidas, coherentes y basadas
en evidencia. La organizacion
gana en agilidad sin perder
coherencia, una necesidad
clave en contextos de alta
presion como la urgencia
medica. Este equilibrio mejora
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conduccion estratégica mas
informada.

tanto los procesos operativos
como la supervision gerencial.

Politicas

Las politicas internas estan
definidas en  documentos
formales, pero su aplicaciéon
es desigual entre areas o
turnos. No existen
mecanismos tecnoldgicos que
aseguren su cumplimiento o
faciliten su  actualizacion

Se propone digitalizar y
vincular las politicas
organizacionales con la
operatoria  concreta. Por
ejemplo, validaciones
automaticas que aseguren el
cumplimiento de protocolos o
que blogqueen acciones no

Las politicas se aplican de
forma homogénea, auditable y
coherente, lo que permite
estandarizar comportamientos,
garantizar calidad y reforzar la
cultura  organizacional. La
trazabilidad de su
cumplimiento contribuye a la

Procedimientos

continua. autorizadas. También  se [ mejora continua y reduce los
habilita el registro de [riesgos legales, asistenciales
excepciones con su debida | o reputacionales.
justificacion.
Existen procedimientos Se integran los Los procedimientos se

escritos, pero muchas veces
estan aislados por area y no
siempre se corresponden con
la practica real. No estan
integrados al flujo operativo
diario ni  son faciimente
accesibles por el personal.

procedimientos en el sistema,
de modo que formen parte del
flujo operativo. Por ejemplo,
mediante la automatizacién de
pasos, validaciones
contextuales y documentos
embebidos en los formularios
digitales.

convierten en referencias
activas y vivas, accesibles en
el momento justo y dentro del
sistema. Esto facilita Ia
estandarizaciéon, el control de
calidad y la formacion del
personal, sin necesidad de
consultar documentos
aislados.
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Evaluacion de desempeiio

Se realizan evaluaciones
formales del personal, pero
con dificultad para acceder a
indicadores objetivos y
comparables. La informacién
sobre desempefo suele ser
fragmentaria o anecddtica.

Se integran datos de
distintos procesos y sistemas,
permitiendo la construccion de
indicadores de desempefio
unificados, trazables y
comparables. Esto incluye
meétricas como tiempos de
respuesta, tasa de resolucion,
cumplimiento de protocolos,
etc.

Las evaluaciones se
vuelven mas objetivas,
basadas en evidencia y con
foco en la mejora continua.
Ademas, se pueden generar
alertas tempranas o identificar
buenas practicas replicables,
lo que mejora el clima laboral
y la profesionalizacion del
talento humano.

Modelo de remuneracion

El modelo actual varia
segun el area: hay esquemas
fijos, variables o mixtos (por
ejemplo, por servicio
prestado). No esta vinculado
directamente a indicadores
del sistema ni se retroalimenta
en tiempo real.
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DIMENSION CULTURAL

Variable

Situacion actual

Cambio

Situacion esperada

Cultura organizacional

Cultura fuertemente
orientada a la calidez
humana, la inmediatez y la
excelencia profesional, con
un fuerte sentido de servicio
en sus operaciones.
Predomina la colaboracion
entre perfiles diversos y la
toma de decisiones rapida y
consensuada. Se comienza

Se busca consolidar una
cultura que integre lo mejor
del enfoque humanitario con
practicas innovadoras
orientadas a la prevencion,
la digitalizacion y la mejora
continua respecto al proceso
completo de atencion.

Mayor cohesion
organizacional. Las areas se
perciben como partes de un
mismo sistema con
responsabilidad compartida
sobre los resultados
globales.

Liderazgo

a incorporar una Vvision
innovadora.
Liderazgo sdlido, con - -

conocimiento profundo del
negocio y fuerte compromiso
con la operatividad.

Alta  dependencia de Descentralizar el poder Reduccion del riesgo por
perfiles técnicos especificos, | operativo 'y técnico al | concentracion del
. especialmente del equipo | construir una plataforma | conocimiento. Mayor

Manejo del poder . . . , .
que gestiona el sistema | accesible, documentada vy |autonomia 'y capacidad

Fénix. mantenible por otros | operativa distribuida.
equipos.

Conflictos interareas por Reduccion del conflicto Mejorar la colaboracién
Nivel de conflicto falta de visibilidad cruzada operativo mediante un | interarea. Y tener menor

lenguaje comun de datos y

friccion operativa.
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acceso compartido a la
informacion.

Motivacion

Alta motivacion basada en
el reconocimiento, la

pertenencia y beneficios
simbdlicos y econdémicos
(bonos, clima, eventos,

regalos). Se gestiona desde
Desarrollo Humano con
herramientas de medicion
del clima.

Clima estable, construido

Mejora del clima laboral

Clima mas colaborativo,

sobre valores como el | como efecto indirecto de una | menos tensiones de
companerismo y la | mejor colaboracién entre | procesos desconectados.
Clima laboral solidaridad. Es promovido | areas y menor friccion
activamente por Desarrollo | operativa.
Humano a través de politicas
y espacios de encuentro.
Formal, jerarquica vy Mayor fluidez en |la Comunicacion formal mas
s fragmentada. Requiere de | comunicacion formal gracias | agil, basada en informacién
Grado de comunicacion At . : . .
formal multiples pasos para | a la trazabilidad en tiempo | compartida y no en pedidos
intercambiar datos entre | real y al acceso compartido a | aislados.
sectores. los datos.
Algunas decisiones Consolidar esta confianza Mejores decisiones
gerenciales se han basado | con herramientas que | basadas en evidencia.
Confianza en informacién incompleta promuevan la transparencia, | Organizacion con una cultura

la comunicacion abierta y la
gestion ~ compartida  del

de alta confianza, donde las
personas se sienten seguras
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conocimiento. para opinar, asumir desafios
y cooperar activamente.

La empresa promueve - -
valores como la ética, el
respeto, la innovacion, la no
Valores discrimiqgcién y la
sostenibilidad. Estan
presentes en el Cdodigo de
Conducta y en la cultura

diaria.
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CONTEXTO

Variable

Situacion actual

Cambio

Situacion esperada

Factores politicos

El entorno regulatorio es
complejo debido a politicas
de salud publica y privada,
con normativas estrictas que
exigen inscripcion en
registros nacionales y
recortes en el gasto publico
que afectan la calidad del
sistema de salud,
aumentando la presion
administrativa y financiera
para URG Urgencias.

Factores economicos

La economia esta en crisis,
con una contracciéon del PIB,
inflacion elevada y pérdida de
poder adquisitivo, lo que lleva
a una reduccion en la
demanda de servicios de
salud privados, mientras los
costos operativos de URG
Urgencias se incrementan.
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Factores sociales

El aumento de la pobreza ha
generado una  migracion
hacia el sistema publico de
salud, que esta
sobrecargado, mientras que
el envejecimiento de la
poblacién impulsa la
demanda de servicios
personalizados, como los
ofrecidos por URG Conecta
para adultos mayores.

Factores tecnolégicos

Las tecnologias como
geolocalizacion y
telemedicina son
fundamentales para el sector,
pero la crisis econdmica
limita su implementacion
masiva; URG  Urgencias
utiliza GPS y videoconsultas,
pero enfrenta desafios tanto

econdmicos como de
importacion para adoptar
innovaciones mas

avanzadas.
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Factores juridicos

Las reformas legales buscan
mayor transparencia en el
sector salud, obligando a
URG Urgencias a cumplir con
normativas estrictas sobre
proteccion de datos vy
derechos del paciente, lo que
incrementa la carga
administrativa.

Factores ambientales

El sector enfrenta presién
para  gestionar  residuos
médicos y reducir el impacto
ambiental de sus
operaciones, mientras que el
aumento de emergencias por
desastres naturales, debido
al cambio climatico, requiere
mayor planificacion.
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Proceso de implementacion

En una primera instancia, se debe llevar a cabo un diagndstico profundo del
estado actual de los sistemas y procesos. Este analisis implica relevar los
circuitos operativos existentes, identificar redundancias entre herramientas
como SAP, Fénix y CRM Sugar, y detectar puntos criticos en la gestion de la
informacion. Este paso es clave para dimensionar el alcance real del cambio,
establecer prioridades y definir los procesos que deben ser redisefiados en
funcién de su criticidad o impacto transversal. Se trata no solo de entender qué
se hace, sino como, con qué herramientas, con qué nivel de eficiencia y con
qué grado de trazabilidad.

Posteriormente, se avanza hacia una etapa de disefno funcional del nuevo
sistema. Aqui se trabaja sobre una arquitectura tecnolégica modular, pensada
para articular los distintos flujos de trabajo y eliminar la fragmentacion
operativa. El disefio debe elaborarse con participacién activa de los referentes
de cada gerencia, de modo que las funcionalidades digitales reflejen la ldgica
real de trabajo de cada equipo. Se prevé el desarrollo de formularios
interactivos, flujos automatizados, repositorios digitales compartidos y sistemas
de alertas y validaciones. Este redisefio no solo responde a una necesidad
tecnoldgica, sino también estructural y cultural: busca establecer un lenguaje
comun de trabajo y un marco operativo integrado, donde cada area aporte y
acceda a la misma fuente de informacion.

Una vez definido el modelo, se inicia la etapa de comunicacion interna y
alineacion organizacional. La implementacion de una plataforma tecnolégica no
puede abordarse unicamente como un proyecto técnico, sino que requiere una
estrategia de cambio cultural. Para ello, resulta fundamental desplegar
acciones de sensibilizacidon, como presentaciones institucionales, difusion de
objetivos estratégicos y generacién de espacios de dialogo donde se puedan
canalizar dudas, resistencias y aportes. En este punto, el rol de la Gerencia
General y los mandos medios es clave para alinear expectativas, reducir la
incertidumbre y generar compromiso colectivo con la transformacion.

Paralelamente, se debe desplegar un plan de capacitacién intensivo,
adaptado a los diferentes perfiles y funciones dentro de la organizacién. El
aprendizaje de las nuevas herramientas no puede ser homogéneo ni tedrico,
sino situado en la practica cotidiana de cada area. Por eso, la capacitacion
debe estar integrada al sistema mismo, a través de tutoriales, manuales
interactivos, validaciones contextuales y soporte técnico en tiempo real. Esta
etapa es fundamental para lograr la apropiacién del cambio, permitiendo que el
personal se sienta seguro, acompanado y parte del proceso.

En cuanto al despliegue técnico de la plataforma, se realizara una
implementacion progresiva por etapas. Este enfoque permite reducir el impacto
de posibles fallas, realizar ajustes sobre la marcha y validar los procesos en
situaciones reales de trabajo. Las etapas de implementacion seran las
siguientes:

1. Centro de Coordinacion de Operaciones (CCO): Se trata del nucleo del
sistema de respuesta urgente. En este modulo se realiza la recepcién de los
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llamados, su clasificacion vy priorizacion segun criticidad. Su correcto
funcionamiento es vital para la gestion eficiente de las alertas entrantes. La
trazabilidad en tiempo real y la interoperabilidad con el resto de las areas son
fundamentales para garantizar una respuesta rapida, coordinada y segura.

2. Despacho de ambulancias: Una vez que el CCO clasifica el llamado, el
area de Despacho asigna los recursos adecuados para la atencion, ya sea
derivando a videoconsulta, a un médico de atencién domiciliaria 0 a un movil de
alta complejidad. Actualmente, este sector opera con el sistema Feénix,
desarrollado en Visual Basic, con serias limitaciones para escalar o integrarse a
otras plataformas, lo cual afecta la eficiencia y visibilidad del proceso.

3. Operaciones: Es la unidad encargada de ejecutar la atencion médica en
territorio. Requiere acceso directo, fluido y en tiempo real a los datos
registrados por Despacho. Ademas, debe poder documentar cada intervencion
de manera estandarizada, asegurando continuidad en la atencion y trazabilidad
para otras areas. En la actualidad, el registro se realiza en Fénix de forma
aislada, lo que complica el seguimiento posterior.

4. Farmacia: Tiene un rol esencial en la cadena operativa, ya que gestiona
los insumos necesarios para las distintas modalidades de atencion. Sin
embargo, hoy funciona de manera desarticulada del CCO, Despacho y
Operaciones, lo cual impacta negativamente en la planificacién de recursos, la
trazabilidad del stock y la eficiencia general del circuito de atencién.

5. Atencion al socio y afiliaciones: Este sector gestiona la informacién
personal y contractual de los usuarios, y constituye el primer punto de contacto
ante consultas, reclamos y solicitudes. Su integracion al sistema es clave para
contar con una vision unificada del paciente, garantizar la coherencia de la
informacion entre areas, y mejorar la experiencia del afiliado.

6. Administracion: Finalmente, esta area debera integrarse una vez que el
sistema haya demostrado confiabilidad y consistencia en los sectores
operativos. Su funcidn es consolidar los datos econdmicos, operativos y de
desempenio, ofreciendo una vision estratégica para la toma de decisiones. La
calidad del analisis que pueda realizar dependera directamente de la solidez
del sistema en los niveles anteriores.

Finalmente, el proceso de implementacién debe contemplar una instancia
sostenida de evaluacién y mejora continua. Una vez en funcionamiento, el
sistema debe ser monitoreado a través de indicadores clave de desempefio,
encuestas de satisfaccion interna y reportes automaticos. Esta informacion
permitira detectar desvios, corregir errores y consolidar buenas practicas.
Asimismo, se abrira un nuevo escenario para la gestion organizacional basada
en evidencia, donde la informacion no solo respalda decisiones operativas, sino
que también retroalimenta el proceso estratégico y fortalece la posicion
competitiva de URG Urgencias.

El proceso de implementacion de la plataforma de gestion integral no es solo
un cambio tecnologico, sino una transformacion profunda de la logica
organizacional, que impacta en la forma en que se toman decisiones, se
comunican las areas, se gestionan los recursos y se evalua el desempefo. Se
trata de un cambio estructural que, al estar bien planificado, acompanado y
adaptado a la cultura de URG, puede potenciar significativamente su eficiencia,
agilidad y capacidad de respuesta en un entorno cada vez mas complejo y
competitivo.
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Problematicas en el proceso de implementacién -
apropiacion

Dificultades técnicas y de interoperabilidad

Dado que URG ya opera con multiples sistemas como SAP (para gestion
administrativa y financiera), CRM Sugar (para la gestion de relaciones con
pacientes y médicos) y Fénix (para la gestion operativa de las atenciones),
integrar todos estos datos en una plataforma comun presenta una complejidad
técnica considerable. Cada sistema tiene su propia estructura de datos, logica
de funcionamiento y criterios de actualizacion, lo que puede generar problemas
de compatibilidad, pérdida de informacion durante la migracion, errores en el
mapeo de campos o dificultades para consolidar bases de datos.

Por ejemplo, el registro de una atencion médica domiciliaria puede implicar
datos administrativos y del socio provenientes de Sugar (como el estado de
cuenta del afiliado) y detalles operativos (movil asignado, tiempo de arribo,
profesional interviniente) que se gestionan actualmente en Fénix. Si no se logra
una integracion fluida entre estos sistemas, se corre el riesgo de tener
informacion duplicada, incompleta o contradictoria en la nueva plataforma,
afectando la trazabilidad de la atencidn, la toma de decisiones en tiempo real y
la calidad del servicio prestado.

Este tipo de integracién requiere un disefio técnico robusto, definicién clara
de fuentes de verdad para cada tipo de dato y validaciones cruzadas para
asegurar la consistencia. Ademas, implica contar con un equipo técnico
altamente calificado que pueda resolver estos desafios y asegurar una
interoperabilidad sostenible a lo largo del tiempo.

Problemas de ciberseguridad y protecciéon de datos

La centralizacion de informacidon sensible representa un momento
particularmente critico desde el punto de vista de la ciberseguridad. En esta
fase, suelen realizarse migraciones masivas de datos, pruebas de integracion y
apertura de accesos temporales para distintos perfiles técnicos y funcionales, lo
que puede generar vulnerabilidades si no se gestiona de forma rigurosa.

Al migrar los registros histéricos de atenciones, el sistema debe manipular
datos personales, informacién clinica y ubicacion geografica del paciente. Si
estos datos no estan correctamente encriptados o si los entornos de prueba no
estdn debidamente aislados, existe riesgo de exposicidn accidental o
intencional.

Ademas, el personal técnico y los usuarios clave suelen tener accesos
extendidos durante la configuracién y validacion del sistema, lo que incrementa
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el riesgo de filtraciones internas si no se aplican controles de acceso estrictos y
trazabilidad de acciones. Esto es especialmente sensible considerando que
URG ya opera bajo la Ley de Proteccién de Datos Personales (Ley 25.326), por
lo que cualquier incidente durante esta fase puede derivar en consecuencias
legales, sanciones regulatorias y pérdida de confianza institucional.

Ausencia de criterios unificados para la parametrizacion

URG cuenta con al menos dos sucursales que, a lo largo del tiempo, han
desarrollado formas distintas de operar frente a tareas similares, utilizando
nomenclaturas, flujos de trabajo y criterios propios en la carga y gestion de
informacion. Esta falta de homogeneidad complica la parametrizacion del
nuevo sistema, ya que no existen lineamientos claros ni consensos sobre como
deben representarse los procesos en la plataforma.

Por ejemplo, en la sede de Cérdoba, el dato del barrio es un campo clave
para determinar la atenciéon domiciliaria, ya que influye directamente en la
logistica y la asignacion de los méviles. En cambio, en Rosario ese campo no
se utiliza o no se considera relevante, ya que operan con otras referencias
geograficas. Esta diferencia genera conflictos al definir si dicho campo debe ser
obligatorio, cdmo debe cargarse, qué valores validos debe aceptar, y como se
integrara con otros sistemas como GIS. Si no se unifican criterios, el sistema
quedaria mal configurado y provocaria inconsistencias que afectan tanto la
operacion como la calidad de los datos consolidados.

Solucién a problemas que surgen en el proceso de
implementacion - apropiacion

La implementacion y apropiacion de una plataforma de gestion integral en
URG Urgencias constituye un proceso complejo, que no solo requiere la
adecuacion técnica de la infraestructura digital, sino también un profundo
trabajo de cambio organizacional y cultural. Para garantizar una transicién
exitosa, resulta clave anticipar posibles problematicas y disefar estrategias
especificas de mitigacion que faciliten tanto la adopcién del nuevo sistema
como su integraciéon efectiva en las practicas cotidianas (Fundacion para la
Gestion del Cambio, 2020).

En el plano técnico, pueden surgir dificultades de interoperabilidad entre
los sistemas existentes (Fénix, SAP, CRM Sugar) y la nueva plataforma. Este
tipo de problemas puede implicar pérdidas de informacién, errores de
integracion o costos adicionales de desarrollo. Ante este riesgo, resulta
indispensable trabajar con proveedores confiables y establecer una
gobernanza interna del sistema que reduzca la dependencia externa
(Moguillansky & Devlin, 2009).

Otra dimension critica es la seguridad de la informacién. En un contexto
de digitalizacion total del circuito de atencion médica, la proteccién de datos
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personales no es solo una obligacion legal (Resolucidn 1/2025), sino también
una cuestion de legitimidad institucional y confianza de los afiliados. Los
incidentes de ciberseguridad no solo implican sanciones regulatorias, sino
también dafnos reputacionales irreparables.

En suma, el éxito del proceso de implementacion y apropiacion no depende
unicamente del disefio de la herramienta, sino de la capacidad de URG
Urgencias para acompanar a sus equipos, generar sentido compartido, adaptar
los tiempos operativos y transformar su cultura organizacional hacia un modelo
mas colaborativo, eficiente y basado en evidencia (Porter, 1998; Schein, 2010).

Detalle de tareas

En el siguiente cuadro, se describen las etapas con sus respectivas
actividades:

Etapa 1: Diagndstico y Planificacion

Semana 1:
e Armado del equipo de trabajo interdisciplinario.
e Revision técnica general de sistemas actuales.
e Revision organizacional: roles, procesos criticos, circuitos actuales.

Semana 2
e Relevamiento profundo de procesos clave (CCO, Despacho, Operaciones,
etc.).

e Mapeo inicial de interacciones entre sectores y sistemas.
e |dentificacion de puntos criticos, cuellos de botella y necesidades de
integracion.

Semana 3
e Definicion de objetivos funcionales del nuevo sistema.
e Establecimiento de criterios para priorizar médulos.
e Determinacion del alcance inicial (version 1.0 del sistema).

Semana 4
e Validacioén interna del alcance funcional y cronograma tentativo.
e Borrador del roadmap por moédulos.
e Seleccidén y validacién del stack tecnoldgico (lenguajes, BD, infraestructura)

Etapa 2: Disefo e Integracion Funcional

Semana 5

e Documentacion de procesos reales (workflow por médulo).

e Definicion de actores, inputs/outputs y reglas de negocio para CCO y
Despacho.

Semana 6
e Redisefio funcional de flujos operativos (con vision transversal).
e Definicidn de estructura modular del sistema.
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e Comienzo del disefio de arquitectura (backend + frontend).

Semana 7
e Disefio preliminar de interfaces (mockups) de CCO y Despacho.
e Definicion de estructura de usuarios, roles y permisos.

Semana 8
e Disefio funcional de tableros e indicadores clave por médulo.
e Validacion conjunta de todos los documentos funcionales.

Etapa 3: Desarrollo y pruebas por médulo funcional

Médulo 1: Centro de Coordinacion de Operaciones
Semana 9 - 14
e Desarrollo completo del mddulo

Médulo 2: Despacho
Semana 15 - 20
e Desarrollo completo del médulo

Médulo 3: Operaciones
Semana 21 - 24
e Desarrollo completo del médulo

Médulo 4: Farmacia
Semana 25 - 27
e Desarrollo completo del médulo

Moédulo 5: Afiliaciones y atencién al socio
Semana 28 - 31
e Desarrollo completo del médulo

Médulo 6: Administracion
Semana 32 - 35
e Desarrollo completo del médulo

Modulo 7: Desarrollo Humano
Semana 36 - 40
e Desarrollo completo del médulo.

Etapa 4: Capacitacion y gestion del cambio

Semana 41 - 42
e Desarrollo de manuales interactivos y tutoriales por rol.

e Comunicacion institucional del lanzamiento y objetivos del nuevo sistema.

Semana 43 - 44
e Capacitacion practica de usuarios clave.
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e Sesiones con formadores internos y simulacion de flujos.

Semana 45
e Feedback de usuarios sobre usabilidad.
e Ajustes finales en base a pruebas con usuarios reales.

Etapa 5: Implementaciéon y seguimiento

Semana 46
e Puesta en marcha progresiva por médulos (CCO y Despacho primero).

Semana 47
e Soporte técnico activo y monitoreo en tiempo real.
e Ajustes menores sobre la marcha.

Semana 48
e Evaluacion inicial de funcionamiento y recoleccion de feedback.
e Documentacion final del sistema y traspaso a equipo de soporte.

Etapa 6: Evaluacion y mejora continua

Semana 49
e Analisis de cumplimiento de objetivos definidos.
e Evaluacién de indicadores clave.

Semana 50 en adelante
e Plan de evolucion continua.
e Identificacion de nuevos requerimientos.
e Cierre formal del proyecto e inicio del ciclo de mantenimiento.
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Diagrama de Gantt
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Armado del equipo de trabajo interdisdplinario

Revizidn técnica general de sistemas actuales

Revisian organizacional: roles, procesos criticos, circuitos actuales
Relevamiento profundo de procesos clave

Mapeoc inicial de interacciones entre sectores y sistemas.
Identificacion de puntos criticos, cuellos de botella y necesidades de integracion
Definicidn de objetivos funcionales del nuevo sistema.
Establecimiento de criterios para priorizar modulos.
Determinacidn del alcance inicial

Validacion interna del alcance funcional y cronograma tentativo.
Borrador del roadmap por médulos.

Seleccion y validacion del stack tecnoldgico

Documentacion de procesos reales

Definicidn de actores, inputs/outputs y reglas de negocio para CCO y Despacho
Redizefic funcional de flujos cperativos

Definicion de estructura medular del sistema

Comienzo del dizefio de arguitectura (backend + frontend)
Disefio preliminar de interfaces (mockuwps) de CCO y Despacho
Definicidn de estructura de usuarios, roles y permisos

Dizefio fundonal de tableros e indicadores clave por médulo
Validacion conjunta de todos los documentos funcionales
Madule 1: Centro de Coordinacidn de Operaciones

Médulo 2: Despacho de ambulancias

Madulo 3: Operaciones

Madulo 4: Farmacia

Mbdulo 5: Atencion al socio y afiliaciones

Madule 6: Administracion

Mddule 7: Recursos Humanos
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Comunicacion institucional del lanzamiento v objetivos del nuevo sistema.
Capacitacion practica de usuarios clave.

Sesiones con formadores internas y simulacion de flujos.
Feedback de usuarios sobre usabilidad.

Ajustes finales en base a pruebas con usuarios reales.

Puesta en marcha progresiva por madulas

Soporte técnico activo y monitoreo en tiempo real.

Ajustes menares sgbre la marcha,

Evaluacion inicial de funcionamiento y recoleccidn de feedback.
Documentacion final del sistema y traspaso a equipo de soporte.
Andlisis de cumplimiento de cbjetivos definidos.

Evaluacién de indicadores clave.

Plan de evolucién continua.

Identificacion de nuevos requerimientos,

Cierre formal del proyecto e inicio del ciclo de mantenimiento.
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Presupuesto

La implementacion de una plataforma de gestion integral en URG Urgencias
requiere una inversion inicial significativa, justificada por el grado de
personalizacion, integracion intersistémica y necesidades especificas del sector
salud. A continuacion, se detallan las principales partidas presupuestarias
estimadas, expresadas en ddélares estadounidenses a valores de junio de 2025.

1. Costos de Recursos Humanos

El proyecto tiene una duracion estimada de 50 semanas, con una carga de
trabajo de 8 horas diarias, de lunes a viernes, excluyendo los feriados
nacionales. Bajo este esquema, se ha proyectado una estimacion total de
aproximadamente 2000 horas de trabajo.

Tomando como referencia los honorarios recomendados por el Consejo
Profesional en Ciencias Informaticas de Cérdoba (C.P.C.1.), y considerando los
perfiles involucrados a lo largo del proyecto de desarrollo, se identifican los
siguientes roles con los costos promedio por mes (en USD) en materia de
recursos humanos:

e Project manager: 2900 USD
Analista funcional: 1390 USD
Disefiador UX/UI: 1900 USD
Soporte técnico: 1300 USD
Ingeniero DevOps: 2750 USD
Tester: 1718 USD

Considerando la duracion estimada del proyecto y la participacion de
diferentes perfiles técnicos, se ha realizado una proyeccion de costos basada
en la dedicacion y tarifa horaria promedio de cada rol. En el caso de los perfiles
de Tester y Soporte Técnico, se prevé su intervencién unicamente durante los
ultimos 2 meses del proyecto, en modalidad de dedicacion plena (full-time).
Esto representa un costo estimado de USD 6.036.

Por su parte, los roles de Desarrollador Backend, Analista Funcional,
Disefiador UX/UI e Ingeniero DevOps participarian activamente a lo largo de
las 50 semanas de duracién del proyecto, con una carga horaria de 8 horas
diarias, de lunes a viernes. Asumiendo un valor promedio de USD 56 por hora
para estos perfiles, el costo total anual estimado asciende a USD 35.840.

De esta manera, el costo total por recursos humanos directos involucrados
durante el desarrollo del proyecto, considerando los seis perfiles mencionados,
es de aproximadamente USD 41.876.

Adicionalmente, se contempla un presupuesto de USD 5.000 destinado a la
contratacion de asesoramiento externo especializado, enfocado tanto en
aspectos legales y juridicos como en calidad y normativas regulatorias,
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fundamentales para garantizar la adecuacion del sistema a las exigencias del

sector salud.

2. Costos de Infraestructura: Se incluyen aspectos para la operacién del

sistema:

Almacenamiento de archivos y backups.

Base de datos en la nube (MySQL o PostgreSQL).

Servicios backend (APl y légica de negocio).

Servicios de notificaciones y comunicacion (mail, SMS, push).

Dominio web anual.
Certificado SSL/TLS.

3. Herramientas y Licencias

Firewall y proteccion contra ataques DDoS.

Incluye plataformas colaborativas y herramientas de gestion necesarias para

el ciclo de vida del desarrollo:

e Licencia de GitHub para el control de versiones e integracion continua.
e Licencia de Figma para el disefio UX/UI.

e Licencia de Jira para gestion de tareas y proyectos.

H

. Pruebas

. Mantenimiento y Soporte

Actualizaciones tecnologicas.

5
e Mantenimiento correctivo y evolutivo.
[ ]
e Soporte técnico post-produccion.

6. Fondo de Contingencia

Herramientas de testing manual.
Ambiente de testing (servidores, bases de datos de prueba).

Un 10% del total del presupuesto destinado a cubrir imprevistos, ajustes en

alcance, errores criticos o re-trabajo

Tabla resumen del presupuesto estimado

Capacitacion de personal

Categoria Monto estimado (USD)
Recursos Humanos 41876
Asesoramiento externo 5000
Infraestructura tecnoldgica 3000
Herramientas y licencias 620
320




63

Pruebas 450
Mantenimiento 2000
Fondo de contingencia (10%) 5300

TOTAL ESTIMADO = 58566 USD

Condiciones legales

Para garantizar el cumplimiento normativo y la sustentabilidad del proyecto,
se deben considerar diversas regulaciones aplicables al sector salud y al
tratamiento de informacion digital.

Proteccion de datos personales

La Ley 25.326 exige que toda organizacion que administre datos sensibles,
como historias clinicas, implemente politicas de proteccién, encriptacién vy
trazabilidad. La plataforma debera:

Garantizar el consentimiento informado del paciente.
Registrar accesos y modificaciones en historiales.
Restringir accesos por jerarquia y funcion.

Cumplir con auditorias de seguridad periddicas.

Resolucién 1/2025 — Superintendencia de Servicios de Salud

Esta norma regula la derivacion directa de aportes y la obligatoriedad de
trazabilidad operativa de las entidades prestadoras. La plataforma permitira
cumplir con estas exigencias al:

e Documentar cada atencion médica o intervencion operativa.
e Proveer evidencia digital ante auditorias.
e Generar reportes automaticos para los entes reguladores.

Normas de calidad y certificacion

La solucion digital debe estar alineada con normativas como las ISO 9001 e
ISO 27001 (seguridad de la informacién), asi como con los requerimientos
especificos de financiadoras como OSDE o Swiss Medical. Esto implica:

e Protocolos preestablecidos de atencién médica.
e Documentacion clara, secuencial y trazable.
e Tiempos de respuesta y calidad verificables.

Responsabilidad civil y legal ante fallos
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La digitalizacion permite proteger a los profesionales ante eventuales
denuncias por mala praxis, ya que deja evidencia de cada accion tomada.
Asimismo, asegura respaldo ante fallas humanas o desinformacién.

Consideraciones econdmicas del contexto actual

En un escenario de ajuste fiscal, desregulacion del sistema de salud y
retraccion del rol estatal (CELS, 2024; Rivas Molina, 2024), es esencial que las
instituciones privadas inviertan en eficiencia operativa. Esta implementacién no
solo cumple con obligaciones normativas, sino que representa una estrategia
de supervivencia y diferenciacion competitiva.

Forma de pago

La plataforma sera desarrollada de forma interna por personal de la propia
organizacion, por lo tanto no aplica un esquema tradicional de contratacion por
proyecto a un proveedor externo. En su lugar, la inversidn estara dirigida
principalmente a:

e Sueldos del equipo de desarrollo, incluyendo perfiles como project
manager, analistas funcionales, desarrolladores, disenadores UX/UI, testers,
soporte técnico y DevOps.

e Adquisicion de insumos y herramientas necesarias para la ejecucion del
proyecto, tales como licencias de software, infraestructura en la nube, servicios
de comunicacion, dominios, certificados, y entornos de testing.

El presupuesto total contempla todos estos costos, junto con un fondo de
contingencia para afrontar imprevistos.

Requisitos para iniciar el proyecto

Para que un proceso de transformacion organizacional y tecnolégica como el
propuesto pueda llevarse adelante con éxito, es imprescindible cumplir con una
serie de requisitos previos que garanticen la viabilidad operativa, técnica y
estratégica del proyecto. En el caso de URG Urgencias, estos requisitos deben
ser abordados de forma estructurada antes de avanzar con la implementacion
de la nueva plataforma de gestion integral.

En primer lugar, se requiere el compromiso explicito de la alta direccién,
especialmente de la Gerencia General y las gerencias funcionales
involucradas. Dado que el proyecto impacta de forma transversal en toda la
organizacion, desde Operaciones hasta Atencion al Cliente, pasando por
Administracion y Sistemas, su aprobacién institucional debe manifestarse no
solo en términos presupuestarios, sino también en términos simbdlicos vy
operativos. La Direccidn debe actuar como promotora activa del cambio,
alineando a los mandos medios y garantizando la estabilidad del proyecto
incluso frente a eventuales crisis internas o externas.
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En segundo lugar, es imprescindible definir con claridad el alcance del
proyecto, es decir, determinar qué procesos seran incluidos en la primera
etapa, qué areas estaran involucradas, qué funcionalidades se priorizaran y
qué objetivos concretos se esperan alcanzar. Esta delimitacion permite evitar
desbordes, gestionar expectativas y establecer un cronograma realista. En este
sentido, se recomienda optar por una implementacion modular y progresiva,
iniciando con procesos criticos como la gestion de urgencias médicas, la
asignacion de moviles y la trazabilidad de videoconsultas, para luego escalar
hacia los circuitos administrativos, de facturacion y seguimiento clinico.

Otro requisito clave es la creacién de un equipo de proyecto
interdisciplinario, conformado por representantes de las distintas areas
involucradas (Sistemas, Operaciones, Atencion al Cliente, RRHH 'y
Administracion). Este equipo, liderado por un Project Manager designado, sera
responsable de coordinar el disefio funcional, supervisar el cumplimiento de los
plazos, mediar entre usuarios y desarrolladores, y validar los entregables. La
conformacién de este equipo debe garantizar no solo competencia técnica, sino
también legitimidad interna, comunicacién fluida y compromiso con la mejora
continua.

Ademas, es necesario contar con un diagnéstico tecnolégico
actualizado, que permita identificar las capacidades reales de los sistemas
existentes (SAP, CRM Sugar, Fénix), los puntos de integracion posibles, las
limitaciones técnicas actuales y las necesidades de inversion en infraestructura.
Este diagnostico debe incluir un relevamiento de hardware, conectividad,
licencias, seguridad informatica y perfiles de usuario, asi como un inventario de
procesos digitalizados y procesos manuales.

Desde el punto de vista legal y normativo, se deben revisar las obligaciones
vigentes en materia de proteccion de datos personales, auditoria de
prestaciones médicas, y trazabilidad operativa exigida por Ila
Superintendencia de Servicios de Salud. Esto implica garantizar que la
nueva plataforma cumpla con la Ley 25.326, la Resolucién 1/2025 y otros
estandares de calidad requeridos por financiadoras privadas. En funcion de
ello, sera necesario elaborar politicas de privacidad, definir niveles de acceso
segun rol y establecer auditorias internas de cumplimiento.

En cuanto a los recursos humanos, se requiere una estrategia preliminar
de gestidon del cambio, que incluya acciones de sensibilizacion, cronogramas
de capacitacion, identificacion de referentes internos y planificaciéon de
acompafamiento técnico. EIl inicio del proyecto debe contemplar la
disponibilidad de tiempo operativo para que los usuarios clave participen del
disefio, validacién y testeo de la plataforma, sin comprometer la calidad del
servicio prestado.
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Finalmente, se debe garantizar la disponibilidad del presupuesto
necesario, no solo para el desarrollo inicial, sino también para el soporte,
mantenimiento y evolucién de la herramienta. Este financiamiento debe
contemplar margenes de actualizacion por inflacién y costos asociados a
licencias, servidores, capacitaciones, consultoria y eventual contrataciéon de
personal especializado.

En sintesis, iniciar un proyecto de estas caracteristicas implica mucho mas
que la decisidén técnica de desarrollar una herramienta. Requiere una vision
estratégica, una preparaciéon organizacional sdlida y una coordinacion
transversal que permita sostener el proceso en el tiempo, reducir resistencias y
maximizar el valor agregado del cambio.

Indicadores para medir el éxito de la implementacién

Algunos indicadores de rendimiento (CMI) que podrian ser relevantes para
medir el impacto de la implementacion del nuevo sistema ERP en URG
considerando las variables afectadas en cada dimensién son los siguientes:

Indicadores de adopcion y uso del sistema

Miden si el personal efectivamente esta utilizando el nuevo sistema y en qué
medida lo ha incorporado a su rutina.

e Tasa de adopcion del sistema (%):
Porcentaje de empleados que utilizan activamente la plataforma respecto del
total esperado.
Meta esperada: > 90% a los 3 meses de implementacion.

e % de procesos criticos migrados al nuevo sistema:
Mide qué proporcion de los flujos de trabajo clave (como asignacion de
moviles, atencién domiciliaria, videoconsultas, etc.) se ejecutan por la nueva
plataforma.
Meta esperada: 100% de los procesos definidos en alcance.

e Cantidad de accesos por usuario por semana (promedio):
Evalua la frecuencia de uso del sistema por parte del personal.
Meta esperada: = 3 accesos semanales promedio por usuario operativo.

Indicadores de eficiencia operativa

Permiten evaluar si la plataforma mejora los tiempos, la coordinacién y
reduce retrabajos.

e Reduccion en el tiempo promedio de atencién (minutos):
Tiempo desde el ingreso del llamado hasta la llegada del mévil o resolucién.
Meta esperada: reduccion = 15% respecto al promedio previo.
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e Tiempo promedio de respuesta entre areas (interarea):
Mide cuanto se tarda desde que un sector hace una solicitud hasta que otro
responde por medio del sistema.
Meta esperada: < 1 hora en horarios operativos.

e % de incidencias operativas causadas por errores de
comunicacion:
Tasa de fallas atribuibles a informaciéon mal transmitida o no registrada.
Meta esperada: reduccion del 70% en 6 meses.

Indicadores de calidad vy trazabilidad

Evaluan si el sistema permite una gestion mas profesional, con registros
claros y control de calidad.

e % de registros con trazabilidad completa:
Eventos (como una urgencia médica) con todas las etapas correctamente
documentadas en el sistema.
Meta esperada: 100% en eventos criticos.

e Cantidad de reclamos por informacion errénea o pérdida de datos:
Quejas registradas vinculadas a fallas en los circuitos digitales.
Meta esperada: < 2 por mes.

e indice de cumplimiento de protocolos:
Mide si los procedimientos se ejecutan segun las guias operativas integradas.
Meta esperada: =2 95% de cumplimiento documentado.

Indicadores humanos y culturales

Miden como impacta la implementacién en el personal.

e Satisfaccion del usuario interno con la herramienta (encuesta):
Promedio de satisfaccion (escala 1 a 10) en encuestas andnimas post
implementacion.

Meta esperada: = 8 puntos.

e % de personal capacitado sobre el total previsto:

Personas que completaron correctamente las instancias de formacion.
Meta esperada: = 95% del total de usuarios.

¢ indice de rotacion del personal técnico durante el proceso:
Mide si hubo pérdida de talento clave por mala gestién del cambio.
Meta esperada: 0 renuncias vinculadas al proyecto.

Indicadores estratégicos y de impacto general

Miden como el cambio fortalece la organizacion de forma estructural.

¢ Indice de integracion inter area (nimero de procesos compartidos):
Cuantos procesos implican activamente a mas de una gerencia desde el



sistema.
Meta esperada: aumento sostenido en los primeros 6 meses.

e Mejora en el NPS (Net Promoter Score) de los afiliados:
indice de recomendacién del servicio tras la digitalizacién de la atencion.
Meta esperada: incremento de 2 10 puntos netos.

e Reduccion de costos administrativos (%):

Ahorros en impresion, llamadas, cargas duplicadas, etc.
Meta esperada: ahorro = 20% anual.
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ANEXO | - ENTREVISTA

Entrevista N° 1
Fecha: 06/05/2025

Entrevistado: Gerente de Sistemas de URG Urgencias —quien solicitd
expresamente la reserva de su identidad debido a que la publicacion de esta
informacion podria afectar su imagen profesional—.

Objetivo: Comprender como la Gerencia de Sistemas de URG Urgencias
contribuye a la estrategia organizacional, la eficiencia operativa y la innovacién
tecnoldgica, identificando los principales desafios que enfrenta el area de Tl en
un contexto de transformacion digital y alta demanda del sistema de salud.

Metodologia de la entrevista: encuentro virtual mediante Google Meet.

Entrevistadores:

Alvarez, Tomas

Garcia Latanzi, Ma. Virginia
Rodriguez Lijovit, Abril
Sklate, Alexis

Preguntas

1. ¢Cuadles considera que son los principales desafios estratégicos que
enfrenta URG Urgencias?

2. ;Como se definen revisan los objetivos estratégicos de la
¢
organizacion? ;Con qué frecuencia y con qué criterios?

3. ¢Qué rol ocupa la innovacién tecnoldgica en las decisiones estratégicas
de la empresa?

4. ¢Como evaluan la sostenibilidad del modelo de atencion frente a la crisis
econdmica y los cambios regulatorios?

5. ¢Qué factores tienen en cuenta a la hora de decidir la incorporacion de
nuevos servicios?

6. ¢CoOmo describiria la estructura organizativa actual y qué ventajas cree
que tiene frente a otras formas de organizacion?

7. ¢CoOmo es la toma de decisiones dentro de las distintas areas y niveles
jerarquicos?

8. ¢Como se articulan las distintas gerencias entre si para garantizar la
eficiencia operativa del servicio?

9. ¢ Cuales son los principales criterios para la creacion de nuevas areas o
funciones dentro de la empresa?
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10. ¢ Considera que la estructura actual permite adaptarse con rapidez a los
cambios del entorno o deberia ajustarse?

11. ;Cuales son los valores que considera fundamentales en la cultura
é
organizacional de URG Urgencias?

12. ;Como se trabaja internamente la identidad institucional con los distintos
equipos y niveles de la organizacion?

13. ¢ Qué tipo de liderazgo promueve la empresa y como impacta en el clima
laboral?

14. ;Como se gestionan los conflictos interpersonales o]
interdepartamentales dentro de la organizacion?

15. ;Qué estrategias utilizan para motivar, retener y reconocer al personal,
é
especialmente en contextos de alta exigencia?
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Entrevista N° 2
Fecha: 12/05/2025

Entrevistado: Ma. Virginia Garcia Latanzi, analista funcional RPA dentro de
la Gerencia de Sistemas de URG Urgencias.

Objetivo: Relevar la perspectiva de una colaboradora operativa de la
Gerencia de Sistemas respecto a sus condiciones de trabajo, el uso de
herramientas tecnologicas, las dinamicas de equipo, los procesos internos y las
oportunidades de desarrollo, con el fin de comprender como estos factores
inciden en la eficiencia operativa y en la satisfaccion laboral dentro de URG
Urgencias.

Metodologia de la entrevista: encuentro virtual mediante Discord.
Entrevistadores:

- Alvarez, Tomas
- Rodriguez Lijovit, Abril
- Sklate, Alexis

Preguntas

1. ¢ Como describirias tus condiciones laborales actuales?

2. ¢iSentis que contas con los recursos y el entorno adecuados para
realizar tus tareas de manera eficiente?

3. ¢Como influye tu carga laboral en tu bienestar general y satisfaccion con
el trabajo?

4. ¢Qué herramientas tecnoldgicas utilizas en tu trabajo diario?

5. ¢Consideras que las herramientas que utilizas son adecuadas y
actualizadas para tus tareas?;Hay alguna limitacibn que impacte en tu
eficiencia?

6. ¢Recibiste una induccién cuando ingresaste en UG Urgencias? ;Qué
mejorarias en ese aspecto?

7. ¢CoOmo describirias la comunicacién y colaboracion dentro del equipo de
la Gerencia de Sistemas?

8. ¢Sentis que tus ideas o aportes son escuchados y valorados dentro del
equipo?

9. ¢Con qué frecuencia tienen instancias de coordinacién, reuniones o
seguimiento de proyectos?

10. ¢Consideras que los procesos internos estan bien definidos o hay
aspectos que generan ineficiencias?

11. ¢Qué obstaculos suelen presentarse durante el desarrollo de tus tareas
diarias?

12. ¢ Tenés objetivos definidos en tu rol actual?; Coémo se comunican?

13. ¢ Tu desempefio es evaluado de manera formal? Si es asi, con qué
frecuencia y bajo qué criterios?

14. ; Sentis que tenés oportunidades de crecimiento profesional dentro de
URG Urgencias?

15. ¢ Qué tipo de acompanamiento o formacién consideras necesaria para
progresar profesionalmente?
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