Transformacion digital inteligente

a transformacsén digital se ha plan-
teado como una necesidad para la
mixlemizacion de los servicios. Asi,
las organizaciones que los ofrecen han in-
tentado digitalizar algo atractivo, pero no
demasiado complejo: un wrdmite pablico,
un servicio simple como venta por internet
o aplicar inteligencla aruficlal (1A) para
atencidn automatizada en un call center, El
implicitn es que la teenologia crea valor
para el usuario, pero la practica no avalka
este supuesto. La experiencia publicada
ensena que muchas organizaciones han
invertido millones de délares en software y
hardwnre (ERP, CRM, registiros electréni-
cos en salud, Big Data e IA) sin creacion de
valor. La tinica manera de conseguirlo cs,
primero, concebir v disenar explicitamen-
e los servicins que Jo generaran, para des
pueés usar creativamente la leenologia que
permite implementarlos. La propuesta es
una transformacion digital inteligente para
disenar y asegurar la creacion de valor en
servicios complejos. Ademds, particular-
mente con ¢l buen uso de la tecnologia, el
disenn intenta proveer el servicio en la for
ma miss eliciente posible.
Hay organizaciones de las que se pue-
de aprender, como Amazon, Netflix y
Uber, que crean gran valor para sus usua-

rins y muestran el camino a seguir; ade-
mis de buenas experiencias de servi-
cios muy exitosos en Chile y reconoci-
dos internacionalmente, como Cor-
nershop, ChileAtiende y el Hospital
Exequiel Gonzélez Cortés (HEGC). Exis-
te una estructura de disefto comun de-
trds de estos casos de

médicos para que actien; asf como las
tecnologias de identidad digital (Clave
Unica), workflow, acceso ¢ integracién
de datos que permiten un trimite elec-

trénico complejo en ChileAtiende.
Estos disenos definen un sistema de
serviclo con una digitalizacidn inteli-
gente que genera ¢l va-

éxito, Primero, un disc- "Hay lor csperado en forma
no creativo y riguraso de 0 izaciones de eficiente. Este enfoque
los componentes del Tgan i itiria, por ejemplo,

P permitiria, por ejemplo,
servicio y de los proce- las que se puede disenar una estructura
$0s que permiten gene- apl'cndef » Como apoyada en tecnologia
rarlo; por ejemplo, la  Amazon, Netflix v para detectar v evaluar
atenclén que el HEGC Uber, ademas de las necesidades de los
da a sus pacientes croni- i . pacientes covid-19, asig-
cos en sus hogares con qxpenencnas c’l'e nar recursos en forma
monitoreo en linea de su €xitoen Chﬂe .

situacion, o Jos servicios

que ChileAtende olrece con una venta-
nilla dnica digital, consolidando wémi-
tes que se realizaban en diferentes pun-
tos de atencién. Tal diseno permite defi-
nir e implementar la tecnologia digital
que habilita el servicio. Por ejemplo, en
el HEGC Ia tecnologia de medicion con-
tinua de las variables médicas del pa-
cienle, de ransmisidon a un computador
cenual y la LA que procesa tales varia-
bles para entregarle un diagnéstico alos

Optima, comao camas, v
hacer seguimiento dini
micu para asegurar un buen alamien-
1o. Owos ejemplos son nuevos modelos
yserviclos de educacidn y de proteccién
a los menores, y marketplaces que inte-
gren la actividad comercial de pymes.
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