	Capítulo 15: Mejoramiento de la toma de decisiones gerenciales 

Casos de estudio 
	




Premier Inc. aprende a tomar decisiones más saludables 

Premier Inc. es la alianza de hospitales más grande de Estados Unidos, con oficinas en Chicago, San Diego, Washington, D.C., y Charlotte, Carolina del Norte. Premier Inc. se creó en enero de 1996 con la fusión de American Healthcare Systems, SunHealth Alliance y Premier Health Alliance. Premier es propiedad de aproximadamente 215 organizaciones médicas y hospitalarias y está afiliada a otros 900 hospitales. Los dueños y afiliados de Premier operan aproximadamente 1,800 hospitales y otros sitios de atención médica. La alianza permite a los hospitales y sistemas médicos participantes lograr economías de escala, al efectuar compras de insumos y servicios en grupos. 

Las iniciativas de reforma a la atención médica presionan cada vez más a Premier y otros proveedores de atención médica para que reduzcan sus costos y, al mismo tiempo, mejoren la calidad de la atención que dan a sus pacientes. A fin de analizar mejor la eficiencia y encontrar áreas en las que es posible ahorrar costos, los administradores del sector salud requieren un entendimiento más preciso de su negocio y de las actividades de sus competidores. La integración y el análisis de esos datos a menudo requieren semanas si están guardados en varias bases de datos incompatibles. 

Premier tenía una unidad de negocios de DSS considerada líder en su campo. Esa unidad proporcionaba a los hospitales miembros y afiliados información competitiva acerca de precios, eficiencia, calidad de atención y servicios, y mercado. Sin embargo, la información estaba en informes impresos, y consistía primordialmente en datos resumidos. Los clientes de Premier querían un acceso más detallado a los datos de mercado para poder analizarlos por su cuenta. Por ejemplo, los hospitales sentían que podrían efectuar análisis más valiosos si pudieran acceder directamente a los 25 millones de entradas de pacientes y 200 millones de renglones de datos de la lista de Medicare. Ellos querían guardar algunos de esos datos en sus instalaciones y tener acceso a reservas más grandes de ellos, utilizando una red de conexión telefónica y un navegador de Web. El grupo de DSS determinó que un sistema nuevo tendría que presentar la misma interfase a todos los usuarios, pero proporcionar datos adaptados a las necesidades de cada hospital, y además tener un tiempo de respuesta corto. 

Scott Palmer, director de desarrollo comercial y marketing de Premier, trabajó con el grupo de DSS para investigar diversas herramientas de almacén de datos y procesamiento analítico en línea (OLAP). Él y Stephanie Alexander, administradora general de la unidad de DSS, decidieron basar el diseño del almacén en las herramientas de apoyo a decisiones, apropiadas para la compañía. El enfoque convencional de un almacén de datos es que la base de datos es mucho más importante que las herramientas de consulta. Premier adoptó el enfoque opuesto, diseñando un DSS que sabía que sus organizaciones miembro podían usar. El almacén de datos también tenía que estar poblado con datos de extraordinaria profundidad y amplitud, porque las organizaciones miembro de Premier ya tenían acceso a datos de mercado de alto nivel de otras organizaciones. 

Premier eligió las herramientas de OLAP relacionales de MicroStrategy porque esta solución era la única que funcionaba en los múltiples entornos de sus usuarios, quienes podían acceder a los datos utilizando el Agente DSS o las herramientas de Web de DSS de MicroStrategy. MicroStrategy también podía optimizar SQL (Lenguaje de Consulta Estructurada; véase el capítulo 8) para todos los DBMS relacionales importantes. Esta decisión permitió a Premier tener más flexibilidad al escoger su tecnología de almacén de datos. 

Premier también quedó impresionado favorablemente con el paquete de almacén de datos de Red Brick Software y llamó a consultores tanto de esta empresa como de MicroStrategy para estudiar su diseño de bases de datos. Durante un periodo de tres meses, el proyecto experimentó con varios prototipos de diseño, hasta que se seleccionó e implementó un diseño final. El almacén de datos Red Brick de 140 gigabytes de Premier opera en un servidor Digital Alpha, con Digital UNIX y un conjunto de discos Clarion. Mientras se desarrollaba el proyecto, sus miembros probaron continuamente las capacidades del sistema para producir informes, a fin de cerciorarse de que los datos que proporcionaría serían útiles. 

Market Vantage es un nuevo DSS de Premier, basado en almacén de datos, que usa información de la base de datos nacional de todas las altas de Medicare y la de todos los pagantes de 28 estados. El sistema presenta una interfase intuitiva a los hospitales, a través de la cual obtienen acceso instantáneo a datos médicos detallados. Los usuarios pueden analizar participación en el mercado, eficiencia de hospitales, calidad de la atención, datos demográficos de los pacientes y perfiles de médicos. Un hospital interesado en saber cómo varía su participación en el mercado por médico, o qué proveedores manejan el mayor número de cirugías cardiacas con los mejores resultados, puede usar el sistema para encontrar la respuesta. Los hospitales también usan el sistema para comparar sus costos y lo que cobran, con los de sus competidores, para pacientes Medicare y de otro tipo. Premier planea agregar capacidades que permitan a los usuarios acceder al almacén de datos desde la Web. 

El sistema está siendo utilizado por los departamentos de apoyo a decisiones y consultoría de Premier, así como por los hospitales miembro. Peter Bird, director de ventas y de administración de productos de Premier, opina que el sistema ofrece análisis de datos con una profundidad y amplitud que sus competidores no pueden igualar. Los usuarios averiguan inmediatamente en qué áreas de atención se deben concentrar para mejorar los resultados o reducir los costos. 

Por ejemplo, un miembro de Premier usó Market Vantage para determinar en qué áreas podía reducir sus costos sin sacrificar la calidad de la atención, examinando parámetros de costos y prácticas óptimas de hospitales de todo Estados Unidos. La organización aplicó lo que aprendió con Market Vantage en el rediseño de sus sistemas y procesos de negocios, y confía en reducir sus costos en $2 millones como resultado. 

Otro hospital miembro descubrió que la mayoría de los pacientes que vivían en el condado circundante estaba viajando a otro condado o a un hospital competidor para someterse a cirugía vascular, porque el hospital miembro no prestaba ese servicio. Con Market Vantage, el hospital averiguó que un centro de cirugía vascular podría generar más de $9 millones en ingresos al año, y está desarrollando una línea de servicios quirúrgicos para atraer a más pacientes. 

El costo total del proyecto del almacén de datos fue de casi $2 millones, incluyendo hardware, software y salarios. Premier estima que al permitir que el personal se concentre en otros productos y los desarrolle, está ahorrando hasta $450,000 al año en costos de empleo y gastos. Bird piensa que los sistemas como Market Vantage pueden ayudar a promover la reforma del sector salud, ya que muestran a los hospitales cómo operar de forma más eficiente. 

PREGUNTAS DEL CASO DE ESTUDIO 

1. ¿Qué problemas enfrentó Premier al tratar de tomar buenas decisiones? 

2. ¿Qué estrategia de negocios tenía Premier y qué relación tenía la toma de decisiones con esa estrategia? 

3. ¿Qué tipo de sistema de apoyo a decisiones desarrolló Premier? ¿Qué clases de decisiones apoya el DSS? 

4. ¿Qué cuestiones de administración, organización y tecnología fue necesario resolver al construir el nuevo sistema? 
