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Health Cloud SalesForce

Resumen

Health Cloud es una plataforma especialmente disenada para la gestion
clinica de pacientes por medio de tecnologias on-cloud, la cual ofrece: una
comunicacion mads personalizado entre pacientes, miembros, proveedores y
prestadores de servicios de salud, y un mejor ajuste a los procesos, servicios y
datos médicos segun el perfil de cuidado de cada paciente. Como tal, esta
solucion fue adquirida por la empresa de Seguros Generales Suramericana e
implementada inicialmente por la gerencia de salud para generar un nuevo
significado y valor a los seguros de vida de la empresa, por medio de la
gestion y asistencia médica hospitalaria de sus clientes con pdlizas de vida. El
proyecto Health Cloud Salesforce consiste bdsicamente en la configuracion
de un ETL para la inscripcion de los clientes de vida, que cumplen ciertas
condiciones, en esta nueva plataforma. Se inicid este proyecto por la
necesidad de reemplazar la antigua herramienta: Gestion Médica, la cual
fue una solucidén similar ya existente pero mads limitada, cuyo coste de
mantenimiento mensual era de $15 millones de pesos y que, por temas de no
renovacion de licencias y contratos, el 30 noviembre del 2019 se apagd.

Si bien el propodsito de este proyecto es realizar dicha migracion, si se observa
con atencion, la esencia del proyecto consiste en cambiar la percepcion de
que los seguros de vida sean vistos como seguros de “muerte”. Lo anterior,
debido a multiples razones, pero fundamentalmente por las apreciaciones
erréoneas que la sociedad ha generalizado sobre este tipo de seguros.

De este modo, con la implementacién de Health Cloud (solucidén que estd
sobre la plataforma SalesForce y que puede interactuar con ofras soluciones
de la misma empresa, tales como: IPSA, PHC, ayudas diagndsticas, entre
otfras) se ofrece ahora a la compania una mirada integral del cliente, y a las
personas se les brinda un acompanamiento médico tanto desde un punto
de vista de la prevencion como del bienestar.

A la fecha de redaccién de este informe, ya se han registrado en Health
Cloud 612 pacientes en 5 ciudades del territorio nacional (Medellin, Bogotd,
Cali, Barranquilla y Cucuta), donde los resultados obtenidos hasta el
momento han sido muy positivos ya que, por ejemplo, Health Cloud permite
ahora de forma automdtica y peridédica la generacion de informes, aspecto
que con la plataforma Gestion Médica se debia realizar de forma manual.
Esto, en consecuencia, ha eliminado dicha operatividad para el negocio y
ha permitido un mejor enfoque en la atencidon de las necesidades de los
clientes y las estrategias de cuidado.



Infroduccidn

Los seguros de vida han sido vistos tradicionalmente, como: “contratos o
garantias que protegen econdmicamente a los beneficiarios de interés de la
persona asegurada ante el fallecimiento o incapacidad de la misma” [1]. No
obstante, la percepcion de este tipo de seguros ha cambiado con el pasar
del tiempo, y ahora debido a multiples factores y tendencias econdmicas,
sociales y culturales, las personas del comun ya no ven este fipo de
proteccion como seguros de vida sino como seguros de “muerte”.

Una de las principales razones, por la que estos seguros se perciben ahora
como seguros de muerte es debido a que las companias de seguros pueden
reservarse el derecho de asegurar o no a una persona si consideran que el
riesgo de esta es elevado o de negarse a renovar la pdliza si el riesgo se ha
visto alterado, entonces ello ha generado la impresion de que las
aseguradoras no buscan el beneficio y bienestar de sus clientes sino que
solamente buscan lucrarse de ellos mediante la contratacion de sus
productos. Los cuales mds que productos que solo se compran una vez, son
en esencia un servicio que se contrata y que se debe pagar
periodicamente. Esto en consecuencia, ha creado un sentimiento de que las
aseguradoras saben quien va a vivir y quién estd proximo a morir.

Por otra parte, una razén mds es que los beneficios que traen los seguros de
vida solo se perciben después del fallecimiento del asegurado, lo cual
sumado a la incertidumbre natural de coémo serdn los ingresos futuros, la
edad propia de muerte, las condiciones econdmicas del mundo y del pais, el
precio de los bienes, entre ofros puntos, no permiten ver con claridad cudl es
el beneficio de estos seguros, o al menos no dentro del transcurso de la vida
ya que se estiman como una carga econdmica mads. De este modo, las
personas consideran que solo ven el beneficio o ganancia apenas se
presenta el deceso [2].

Finalmente y no menos importante, también se tiene la idea -aunque esto
parezca extrano- de que el adquirir un seguro de vida fomenta a que se
produzcan desgracias en el asegurado, ya sean de indole natural o
producidas de manera premeditada.

Por todo lo anterior, la empresa de Seguros de vida Suramericana estd
actualmente apostando por la “resignificacion” de los seguros de vida.
Donde el eje central de estos seguros ya no se concentra en indemnizar a un
beneficiario en caso de que se materialice un siniestro sino en prevenir y
mantener a sus asegurados sanos y saludables. Aqui, es donde precisamente
entra Health Cloud, uno de los muchos proyectos en los que actualmente la
empresa estd trabajando para cambiar el sentido y percepcion de los
seguros tfradicionales de vida y asi, fidelizar los clientes que ya tienen
contratado un producto de vida de la empresa como también obtener
nuevos clientes.



Entonces, Health Cloud es el proyecto de la empresa de Seguros de vida
Suramericana para que por medio de la plataforma SalesForce se puedan
registrar y programar las gestiones médicas de los clientes que ya hacen
parte de las diferentes estrategias de seguros de vida que tiene actualmente
la empresa. De esta manera, el propdsito de Health Cloud es permitir el
seguimiento de las actividades hospitalarias que se estdn desarrollando con
los clientes desde ofros programas que ya se encuentran en esta plataforma
y también tener acceso a los registros clinicos de ofros aplicativos de la
compania, tales como: IPSA, PHC, ayudas diagndsticas, entre otras. En
definitiva, con este proyecto se pretende establecer y configurar una
solucion que permita interactuar con otras aplicativos y servicios de salud
que ya fiene actualmente la empresa, para asi mejorar el acompanamiento
médico de los clientes tanto desde un punto de vista de la prevencion como
del bienestar, lo que en Ultima instancia brindard una mirada integral del
cliente y la resignificacion de los seguros de vida como productos que
verdaderamente entreguen un mejor bienestar y tranquilidad hacia el futuro.

Por ofra parte, este proyecto también tiene como mision reemplazar la
plataforma Gestion Médica la cual fue una solucidon similar ya existente pero
mas limitada y cuyo coste de mantenimiento mensual representaba $15
millones de pesos y que ademds para Noviembre 30 del 2019 se empezd a
apagar progresivamente. Al reemplazar Gestion Médica se busca: Primero,
optimizar las intervenciones de gestion y actividades asistenciales dirigidas a
los clientes y segundo, agilizar el proceso de registro de los pacientes en los
programas de cuidado (segun su perfil).

Entonces, el proyecto consiste bdsicamente en la configuracion de un ETL
para la inscripcion en Health Cloud de los clientes de vida que cumplen
ciertas condiciones, donde las estrategias de seguros de vida que se van a
migrar a Health Cloud son:

CASE - Vida Grupo

CASE - Vida Individual

Equilibrio (Riesgo CardioVascular) - Vida Grupo
Equilibrio (Riesgo CardioVascular) - Vida Individual
Tu bienestar al dia - Vida Grupo

Plan VIVE

Mas vida



Objetivos

General

Realizar la migracion de los pacientes que ya estdn en la plataforma in house
Gestion Médica a SalesForce Health Cloud, con el fin de mejorar el
acompanamiento médico de SURA hacia sus clientes, desde perspectivas
tanto de la prevencion como del bienestar.

Especificos

Entender y definir el alcance y restricciones del proceso de migracion
de usuarios a la plataforma Health Cloud.

Documentar los procesos de planeaciéon y desarrollo requeridos para
la realizaciéon del sistema de integracion de los pacientes a la nueva
plataforma Health Cloud.

Establecer y plantear las etapas o fases con las que se va a
implementar el mddulo ETL, el cual permitird extraer, transformar, y
cargar los datos de los pacientes ya establecidos en Gestion Médica a
la plataforma Health Cloud.

Desarrollar la primera fase del proyecto Health Cloud la cual permite la
migracion de los usuarios que estdn bajo la estrategia de Gestion
Médica. (CASE)

Desarrollar la segunda fase del proyecto Health Cloud la cual permite
la migracion de los usuarios que estan bajo la estrategia de Equilibrio
(Riesgo Cardiovascular).

Desarrollar la tercera y Ultima fase del proyecto Health Cloud la cual
permite la migracion de los usuarios que estdn bajo la estrategia de Tu
bienestar al dia.



Marco Tedrico

Los conceptos tedricos, herramientas y fecnologias que son necesarios para
comprender el proyecto se presentan a continuacion.

Seguro: Un seguro es un tipo de acuerdo financiero o contrato -representado
por una pdliza- que ayuda a las personas, empresas y ofras organizaciones a
protegerse financieramente contra pérdidas o gastos inesperados o
impredecibles [3].

Pdliza: Es el documento suscrito con una entidad de seguros en el que se
establecen las normas que regulan la relacidon contfractual del
aseguramiento entre asegurador y asegurado, en este se especifican los
derechos y obligaciones respectivas de las partes [3].

Cobertura: La cobertura (0 amparo), se puede entender como todos los
riesgos o posibilidades de siniestros que estdn protegidos por la pdliza y que
solo cuando sucede uno de ellos, el asegurado estard en la condicion de
solicitar una retribucion [3].

Siniestro: Manifestacion concreta del riesgo asegurado, es el acontecimiento
que por originar danos concretos y previstos en la pdliza, motiva la aparicion
del principio indemnizatorio del seguro, esto conlleva a que la entidad
aseguradora debe safisfacer, total o parcialmente, al asegurado o
beneficiarios su capital garantizado en la pdliza [3].

ETL: Son las siglas en inglés de Extraer, Transformar y Cargar (Extract, Transform
and Load). En si, es el proceso que permite a las organizaciones mover datos
desde multiples fuentes, reformatearlos o limpiarlos, y cargarlos en otra base
de datos o almacén de datos para analizarlos, o en ofro sistema operacional
para apoyar un proceso de negocio. Por otra parte, los procesos ETL también
se pueden utilizar para la integraciéon con sistemas heredados (aplicaciones
antiguas existentes en las organizaciones que se han de integrar con los
nuevos aplicativos).

A continuacion, se detalla brevemente el proceso ETL:

e Extraccion: Esta fase consiste en la obtencion de datos de las fuentes
de origen. Los datos pueden tener diferentes origenes, ya sean: bases
de datos relacionales, bases de datos no relacionales, ficheros, etc.

e Transformacién: Consiste en la realizacidn de los cdlculos necesarios
para darle valor o adecuar los datos al sistema objetivo.

e Carga: En esta fase del proceso se vuelcan los datos procedentes de
la fase de transformacion al sistema de destino[4].

Proceso masivo y/o por lotes: Es el procedimiento mediante el cual una
computadora completa automdticamente lotes (o grupos) de tareas
repetitivas y/o de gran volumen con una interaccion humana minima. Este



tipo de procesos permite a los usuarios gestionar grandes volimenes de
informacién cuando los recursos computacionales pueden estar disponibles,
o sea, en el horario que sea mads optimo y de acuerdo a las prioridades
establecidas en las organizaciones [5].

Informatica Cloud: Informatica Cloud es una plataforma de tratamiento de
datos en la nube, la cual permite el diseno de soluciones DaaS (ETLs,
Sincronizadores de datos, etc) entre servidores y aplicaciones On Cloud y/o
On Premise. En si, Informatica Cloud aborda las necesidades de informacion
especificas de las empresas, tales como: calidad, replicacion y carga de
datos de acuerdo a la demanda de sus usuarios, y adicionalmente, también
ofrece la monitorizacion y administracion de dichos flujos de informacion
[6117].

Datos como Servicio (DaaS - Data as a Service): DaaS es un modelo de
negocio en donde el aprovisionamiento y la distribucion de la informacién es
el eje central de la operaciones (o producto a comercializar). Como tal, en
este modelo los archivos de datos (tales como: texto, imdgenes, sonido,
video, etc) son puestos a disposicion de los clientes segun su demanda y sin
restricciones geogrdficas u organizacionales a los cuales puedan estar
sujetos el proveedor y el consumidor de dichos datos.

La principal ventaja de este modelo de servicio es que separa el costo de los
datos del coste del uso de estos a fraves del sofftware o ambiente particular
capaz de procesarlos. Por tanto, el costo para este tipo de modelos recae
tanto en el volumen como en el tipo de datos requeridos. En pocas palabras,
este modelo de servicio asegura la agilidad en el acceso a los datos, la
calidad de la informacién suministrada y la rentabilidad de la informacion
para las empresas [8].

CRM: Son las siglas de Customer Relationship Management (Gestion de las
Relaciones con los Clientes). Es un término de la industria de la informacion
que se aplica a metodologias, software y, en general, a las capacidades de
Infernet que ayudan a una empresa a gestionar las relaciones con sus
clientes de una manera organizada.

Los sistemas CRM generalmente se encargan de ayudar a una empresa a
que sus departamentos de marketing puedan identificar y seleccionar a sus
mejores clientes, gestionar campanas de marketing, ayudar a la
organizacidn a mejorar la televenta y la gestion de cuentas y ventas
mediante la optimizacion de la informacidon compartida por varios
empleados, permitir la formacién de relaciones personalizadas con los
clientes con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente y maximizar los
beneficios; identificar a los clientes mds rentables y ofrecerles el mas alto nivel
de servicio; y proporcionar a los empleados la informacion y los procesos
necesarios para conocer a los clientes, comprender e identificar las
necesidades de éstos y forjar relaciones entre la empresa, su base de clientes
y los socios de distribucion [?].



SalesForce: Salesforce es el sistema de gestion de relaciones con el cliente
(CRM) lider en el mundo. Es reconocido porgue reinventd los sistemas de
CRM con el uso pionero de la computacion en la nube en 1999 y como tal,
ofrece una tecnologia innovadora que le permite optimizar los procesos
comerciales de forma que pueda tratar a los clientes individualmente,
dejando de un lado la teoria del marketing masivo [10].

Gestion Médica (o hospitalaria): La gestion médica es la estrategia o proceso
de toma de decisiones en la prdctica clinica orientado a conseguir el
beneficio maximo para el paciente y cuyo objeto es la mejora de la calidad
del servicio médico asistencial, de modo que se haga un mejor uso de los
recursos: intelectuales, humanos, tecnoldgicos y organizativos, para el
bienestar y prevencion de las enfermedades en los pacientes [11].



Metodologia

La metodologia que se utilizd para este proyecto fue una adaptacion o
mejor dicho una extension de la metodologia SCRUM tradicional, la cual ha
sido adoptada por la empresa Seguros Generales Suramericana SA para el
desarrollo agil de sus proyectos de Tl. Esta metodologia -la cual se puede
apreciar de manera general en la siguiente imagen-, aungue se basa en el
ciclo SCRUM también busca anadir unas fases adiciones como son: el agile
inception y el cierre del proyecto. Estas fases ayudan a tener una mirada mads
amplia de los proyectos que desarrolla la empresa y en consecuencia
brindan un enfoque mds valioso y considerable a los procesos de
concepcidon o levantamiento de requisitos, y a los de terminacion y
retroalimentacién en los proyectos desarrollados por la empresa.

BACKLOG

B 4

\

9
&
®

=
©g (O

De 1

REFINAMENTO
BACKLOGS

™ BACKLOG f
SPRINT @ REFINADO ,
E e =
— e
N\ N c ’
CEPCI PLANEACION REVIEW CIEERKE
DEL SPRINT SPRINT - CONSTRUCCION ™= ¥"="" PROYECTO

PREVIA
SPRINT

Figura 1 - Metodologia de frabajo

A confinuacion se detallan cada una de las fases, elementos y roles que
componen la metodologia aqui empleada.

Roles:

e Director (Scrum Manager): Es la persona encargada de elegir la
estrategia que se empleard en el proyecto y es quien mediante su
participacion permite garantizar que el desarrollo del plan cumpla con
los objetivos a mediano y largo plazo. La relacion que hay entre el
proceso y el producto hace que este vigile a los equipos de
distracciones externas. Y por tanto, su presencia es importante en el



Fases:

equipo de frabagjo porque representa todo el proyecto ante la
direccion de la empresa ocupando la posicidn de gerencia.

SM (Scrum Master): Es la persona encargado de vigilar el seguimiento
de la metodologia, dirigiendo las reuniones y ayudando al equipo ante
cualquier problema que pueda suceder. Es responsable de hacer que
las presiones externas no afecten tanto al equipo. Los Scrum Mdaster son
en si los responsables de los proyectos y se centran en la optimizaciéon
del rendimiento. Finalmente, trabajan de cerca con el Product Owner
y el equipo, asegurdndose que se desarrolle todo con efectividad.

PO (Product Owner): Es la persona responsable de priorizar los objetivos
a conseguir, con el propdsito de maximizar el valor del trabajo que se
lleva a cabo por el equipo. Como tal, representa las partes interesadas
internas y externas, por lo que debe comprender y apoyar las
necesidades de todos los usuarios en el negocio, asi como también las
necesidades y el funcionamiento del equipo Scrum.

TM (Team Member): Este rol hace referencia a los integrantes del
equipo de desarrollo, los cuales se ocupan bdsicamente de desarrollar
cada una de las tareas incluidas en el plan de trabagjo y poner al
servicio del proyecto sus conocimientos y técnicas.

SH (StakeHolder): Son todas las personas, grupos U organizaciones que
tengan algun tipo de relacion o interés sobre el proyecto, trabajen o
no en él.

Inception: Es la etapa inicial del proyecto y consiste de un conjunto de
dindmicas destinadas a enfocar a todas las personas involucradas en
el proyecto hacia un mismo objetivo, reduciendo muchas de las
incerfidumbres, ayudando a explicitar los riesgos mds evidentes vy
poniendo en comun las expectativas de todos.

Esencialmente, se compone primero de un Impact Mapping el cual es
un un mapa mental construido durante una discusidon entre todas las
partes interesadas, buscando las mejores respuestas a cuatro
preguntas consecutivas: Whye, Whoe, How?¢ y What?

W hhat?
Howwr 2

who? T -
Howw™® = ___

Sy r What?

Howw?®
wWwho=? | ———
Howw?> = ...

Figura 2 - Estructura del Impact Mapping



Y segundo, de un User Story Mapping el cual es un Product Backlog
preliminar organizado en dos dimensiones (releases (vertical) vy
funcionalidades (horizontal)) y que tiene como objetivo construir una
hoja de ruta para el proyecto.
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Figura 3 - Estructura del User Story Mapping

A contfinuacion se expone el Impact Mapping y el Visual Story Mapping
que se concibieron durante la primera fase del proyecto. De esta
manera, con el primero se presentan las metas (Porqué), los actores
(Quienes), los impactos (Comos) y los grandes entregables (Qué) del
proyecto.
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Figura 4 - Impact Mapping del proyecto Health Cloud




Y ya con el segundo, se especifican los hitos y actividades que se
elaboraron para conseguir los grandes entregables del Impact

Mapping.

Health Cloud - User Story Mapping
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Figura 5 - User Story Mapping del proyecto Health Cloud

e Previa Sprint: O también llamado Sprint Cero, es la fase en donde se
refina el Product Backlog concebido en el User Story Mapping de la
fase anterior; Ademds se establecen: los pardmetros y configuracion
de los ambientes que tendrd el proyecto, se arma el equipo Scrum, se
identifican los riesgos y los StakeHolders, se establece el presupuesto, se
realiza el diseno y desarrollo de la arquitectura inicial y cualquier otra
actividad necesaria para dar apertura al proyecto mismo.

B&sicamente, durante este sprint lo mds importante que se decidié fue
que la arquitectura para el proyecto deberia ser la siguiente:
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Figura 6 - Arquitectura general de Health Cloud

Planeacién del Sprint: Una vez ya se ha definido el Product Backlog, se
da inicio al proceso ciclico de la metodologia SCRUM en donde por
cada iteracion todos los involucrados en el equipo se rednen para
planificar el inicio del Sprint. Esta etapa consiste en:

1. Seleccionar los requisitos: Aqui el equipo de desarrollo pronostica su
capacidad de desarrollo en el Sprint y el Product Owner explica el
objetivo de la iteracién, y cuales son los items del Backlog que se
deberian hacer para conseguir un incremento del producto u objetivo
del proyecto.

y 2. Programar la iteracion: Aqui el equipo decide cémo convertir estas
historias de usuario en un incremento de producto. Los items
seleccionados del Product Backlog reciben el nombre de Sprint
Backlog.

Sprint - Construccion: En esta etapa se trabaja en las tareas definidas
en el Sprint Backlog para crear los Deliverables (o entregables), para



tal fin, generalmente se utiliza un ScrumBoard (Tablero) para realizar el
seguimiento del frabajo y de las actividades que se llevan a cabo. A lo
largo de esta fase se realizan las llamadas Daily que son reuniones
cortas y eficientes en tiempo donde el equipo da el estado de sus
actividades diarias y manifiesta cualquier inconveniente que pueda
tener. Igualmente se actualiza o revisa la lista de prioridades de
pendientes del producto, Io que da como resultado un refinamiento
del product backlog.

Review(Revisidon)/Retrospectiva: Realizada al final de cada Sprint, esta
etapa es técnicamente una reunion informal cuyo objetivo principal es
brindar fransparencia tanto al equipo como al cliente. Aqui el equipo
de desarrollo se encarga de hacer la demostracion del incremento (o
progreso) terminado durante el Sprint al cliente, también se discuten y
revisan los avances, dependencias e impedimentos en el desarrollo; y
finalmente, el Scrum Master y el equipo se rednen para discutir las
lecciones aprendidas y obstdaculos a lo largo de la iteracion.

Implantacion: Es la fase donde los entregables aceptados (aquellos
que alcanzan los criterios de aceptacion y la definicion de terminado)
se entregan o transfieren a los interesados relevantes. Como tal, es la
fase mds esperada por los inferesados o socios del proyecto asi como
del Scrum Master y el equipo Scrum, ya que es donde se puede
apreciar la materializacion de los esfuerzos realizados mientras se
aprende de las lecciones aprendidas para los futuros proyectos.

Cierre Proyecto: Aunque lo habitual es cerrar un proyecto con el Ultimo
entregable, la metodologia aqui empleada plantea que el cierre de
proyecto debe contener las siguientes acciones:

o Revisar la linea base del alcance del proyecto
Cerrar las adquisiciones (si las hubo)
Cerrar el o los contratos (con el cliente y/o proveedores)
Dar cierre financiero del proyecto
Calcular el rendimiento del proyecto
Establecer las lecciones aprendidas y la documentacion del
proyecto

0 O O O O



Resultados y andlisis

Antes de empezar con la presentacion del esquema o diseno del ETL y de
como es el flujo de transferencia de datos que se desarrolld para este
proyecto, vale la pena presentar en primer lugar cudles son los criterios por
los cuales una persona ingresa a una de las estrategias de cuidado que
aborda la plataforma Health Cloud. Esto permitird entender el como se
seleccionan los clientes a llevar a tal plataforma y porque se quiere empezar
con un seguimiento y observacion médica de los mismos.

Entonces, técnicamente las condiciones y criterios que el negocio ha
establecido pertinentes para incluir un cliente en algunas de las respectivas
estrategias, son las siguientes:

Estado de los productos (Vigentes o Cancelados).

Categoria (Ramo) de los productos.

Amparos o coberturas bajo los cuales estd protegido el cliente.
Tiempo de permanencia con los productos.

Valor de prima y/o valor total asegurado.

Edad.

Ocupacion.

Aficiones y pasatiempos.

Grupo de riesgo.

Diagndstico médico.

Antecedentes familiares.

Y oftros criterios particulares de inclusion y/o exclusion de cada
estrategia.

De este modo, por ejemplo, los clientes con un diagndstico de hipertension y
que tengan un valor de prima muy elevado se abordardn desde la
estrategia de Riesgo Cardiovascular (RCV), o aquellos clientes con una
reclamacién por enfermedades graves sin importar el monto total asegurado
de sus productos pasardn a la estrategia de Gestion de casos (CASE). En si,
se hace la eleccidon de la poblacidén que es el nicho de clientes con seguros
de vida que representa un mayor beneficio e impacto para la compania.

Ahora, en cuanto a las causas por las que un cliente se puede retirar de
dichas estrategias estas se pueden resumir en:

1. El alcance de los objetivos que se tenian planeados con el cliente.

2. El egreso voluntario, ya sea porque el paciente no le interesa formar
parte o no ve la importancia de seguir con el seguimiento médico.

3. El cliente no se logra contactar para el ingreso a la estrategia o
durante su seguimiento se perdid el contacto.

4. Y el cliente fallece.

Ahora, que ya se tiene claridad de como se escogen los clientes que se
desean registrar en Health Cloud. En la siguiente imagen (Figura 7), se puede



observar el esquema general y cronograma de ejecucion de cado uno de
los componentes involucrados en la dfiliacidn de un cliente a Health Cloud.
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|
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Figura 7 - Proceso general y cronograma de registro de clientes en Health Cloud

Para empezar, el ETL encargado de poner los clientes en Health Cloud
consiste de un flujo de datos (Task Flow) de 5 pasos.
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Figura 8 - ETL para el proceso de carga de clientes de Vida en Health Cloud

En el primer paso, se toman los clientes que fueron inscritos en la tabla de
asegurados de vida, tabla de control en donde se van listando que clientes
se quieren dfiliar a Health Cloud y se fransfieren estos al drea/tabla de
preparacion de clientes, la cual es una tabla temporal para adecuar los
datos al sistema objetivo. Cabe anotar que solo pasan aquellos clientes que
tienen una marca de: P (Pendiente por registrarse).
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Figura 9 - Paso No.1: Seleccién y preparacién de clientes

Ya en el segundo paso, se procede a consultar y adecuar (o seq,
transformar) los datos bdsicos y de autorizacion de tratamiento de datos de
aquellos clientes que fueron depositados en el drea de preparacion.
Posteriormente, ya con los daftos de los clientes preparados estos se
almacenan en el objeto Cuentas Temporales de Health Cloud. Hay que
tener presente que estos primeros datos no son suficientes para matricular los



clientes en la plataforma, ya que se deben completar los siguientes dos
pasos para terminar de rellenar los datos que requiere Health Cloud para
aceptar su registro.
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Figura 10 - Paso No.2: BUsqueda de datos bdsicos y de autorizacidon de tratamiento de datos

Ahora, en el tercer paso, se procede a consultar los datos de ubicacion y de
contacto de los clientes, los cuales se adjuntan con los datos que se
guardaron en el paso anterior.
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Figura 11 - Paso No.3: BUsqueda de datos de ubicacién y contacto

Después, en el cuarto paso, se buscan los productos que los clientes tienen
con la compania y de acuerdo a sus vinculaciones y a las reglas
establecidas por el negocio se ponen tanto las respectivas marcas de
vinculacion como la estrategia de cuidado en la cual debe ser dfiliado el
cliente en Health Cloud.

Ahora ya con los datos de los clientes completos, el ETL debe esperar a que
Health Cloud dispare/ejecute el proceso de registro definitivo, para ello y
antes de pasar al quinto paso, se ha configurado entre el paso 4 y el 5 un
temporizador (timer), el cual espera por la ejecucidbn de una tarea
automatizada la cual se encarga de ejecutar a su vez la clase o proceso
final de registro de clientes, este es el proceso que analiza y valida los datos
provistos por el ETL y realiza los Ultimos pasos de la inscripcion de los clientes.
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Figura 12 - Paso No.4: BUsqueda de productos y vinculaciones de los clientes



Finalmente y después de que ya los clientes fueron matriculados
exitosamente se ejecuta el quinto paso, el cual valida que los clientes si
lograron inscribirse correctamente en Health Cloud. Para eso se procede a
cambiar un campo de estado en la tabla de asegurados de vida para que
en una nueva ejecucion del ETL no se repitan las inscripciones de clientes
gue ya estdan en la plataforma.
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Figura 13 - Paso No.5: Validacion de inscripcion en la plataforma

Una vez que el ETL se encontrd listo y disponible para pruebas, para
garantizar la eficiencia del proceso se empezd con el gjuste de los tiempos
de ejecucion y la optimizacion de las consultas a base de datos. Para ello, se
crearon indices de apoyo en las tablas que necesita consultar el ETL y
también se empled la interfaz por lotes (Bulk API) de SalesForce. El resultado
de todas estas acciones son tiempos como los que se ven en la Figura 14
donde cada paso del ETL solo toma algunos pocos minutos o segundos.
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Figura 14 - Tiempo de ejecuciéon del ETL

Adicionalmente, también se habilitd la opcidn de notificacion de resultados
por medio de correo electronico. Esto permite detectar cuando la operacion
del ETL termind correctamente, con advertencias o si fallo en el ambiente de
produccion, en donde por ejemplo el acceso para depurar errores es mucho
mas limitado.
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Figura 15 - Notificaciéon por correo de los resultados del proceso

Para terminar, en la figura 16 se puede apreciar como queda una cuenta de
cliente en la plataforma Health Cloud. A partir de aqui inicia el seguimiento
meédico, y la operatividad ya queda a cargo de las enfermeras vy
especialistas, los cuales podrdn: establecer objetivos y tareas de cuidado,
crear notas y registros de los diagndsticos, anexar resultados de exdmenes,
entre ofras opciones que la plataforma dispone para un adecuado
acompanamiento de los pacientes.
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Figura 16 - Cliente inscrito en Health Cloud



Conclusiones

A la fecha de redaccion de este informe, ya se han registrado en Health
Cloud 612 pacientes en 5 ciudades del territorio nacional (Medellin, Bogotd,
Cali, Barranquilla y Cucuta), donde los resultados obtenidos hasta el
momento han sido muy positivos ya que, por ejemplo, Health Cloud permite
ahora de forma automdtica y periddica la generacion de informes, aspecto
que con la plataforma Gestion Médica se debia realizar de forma manual.
Esto, en consecuencia, ha eliminado dicha operatividad para el negocio y
ha permitido un mejor enfoque en la atencion de las necesidades de los
clientes y las estrategias de cuidado.

Por otra parte, el proyecto también permitié la reduccidén/ahorro de costes
operativos, ya que al aprovechar los recursos ya adquiridos por la empresa
(SalesForce, Informatica Cloud, etc) se ha logrado:

e Primero, unir los esfuerzos de mantenimiento y desarrollo en una Unica
solucion para la gestion de los clientes, lo que a su vez mejora la
productividad de los equipos.

e Segundo, se logra un mejor acompanamiento a los clientes de la
empresa ya que al estar todo dispuesto en una misma solucion, esto le
permite a las enfermeras y especialistas encargados del cuidado de
los clientes un mejor contacto, atencion, manejo y visualizacion de los
datos, fratamientos y consultas médicas. Lo cual a su vez implica
también la optimizacion del tiempo y los recursos.

e Y tercero, la renuncia a plataformas y servicios tecnoldgicos ya
obsoletos y costosos que representaban gastos muy elevados a la
empresa por el mantenimiento de infraestructura y la contratacion o
renovacion de licencias y personal capacitado.

Finalmente, desde un punto de vista personal y profesional, las prdcticas
empresariales me han brindado un valioso aprendizaje y vivencia ya que
puse en prdactica muchas de las teorias, conocimientos y metodologias que
adquiri durante la carrera y al mismo tiempo interiorice cudles son las
dindmicas del mundo laboral a las que se debe enfrentar un ingeniero en su
ejercicio profesional. Lo anterior sumado a que también pude aprender
muchas destrezas y habilidades nuevas que simplemente no se pueden
aprender de forma magistral tal como se imparten en la mayoria de los
Cursos universitarios y que son esenciales para desenvolverse en proyectos y
empresas del sector tecnoldgico.

En conclusion, por medio de la planeaciéon, desarrollo y ejecucion de un
proyecto ingenieril como el presente en una empresa del medio, me ha
otorgado una experiencia muy satisfactoria que me ayudard a asumir en el
futuro los nuevos retos sociales, profesionales y empresariales que le exige la
sociedad y la industria a un ingeniero de sistemas.



Trabajo Futuro

Como continuaciéon de este proyecto, una primera linea de trabajo futuro
podria ser la implementacion de unos componentes o mddulos de software
qgue automaticen la seleccidn, insercion y/o retirada de los clientes que se
deberian asignar o retirar de Health Cloud. De este modo, se reduciria o
eliminaria otra operatividad que actualmente tienen las enfermeras del
negocio para buscar y clasificar qué clientes si cumplen o no con las
estrategias objetivo que cubre el proyecto Health Cloud. Esto en
consecuencia, ayudaria a que las enfermeras del negocio se enfoquen
solamente en lo que es fundamentalmente la mision de Health Cloud, la
gestion y asistencia hospitalaria de los clientes con seguros de vida.

En segundo lugar, otra sugerencia/linea de trabajo futuro es extender la
cobertura del proyecto a otras estrategias de cuidado, como por ejemplo:
Salud Mental, Bienestar Familiar, Casos complejos, etc. Asi, el proyecto se
extenderia a un nicho mds amplio de clientes con seguros de oftros tipos que
ofrece Suramericana, tales como: Seguros de exequias, de autos, de riesgos
profesionales, entre ofros.

Y en tercer lugar, seria la implementacion de herramientas de analitica de
datos dentro de la plataforma de SalesForce con el fin de obtener métricas e
indicadores de como es la eficiencia de la gestion y asistencia médica de los
clientes y el valor que ello genera a la compania. Esto ayudaria a ajustar y
mejorar los productos que ofrece Suramericana con base a los patrones o
tendencias que se vayan descubriendo entre los clientes y los resultados que
vaya entregando Health Cloud.
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