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Seminario Técnico de la AISS: Mejorando la prestacion de servicios en
la seguridad social
Buenos Aires, Argentina, 10-11 de abril de 2019

PROGRAMA PROVISIONAL

Miércoles, 10 de abril de 2019

09:00 - 09:30

09:30 - 09:45

09:45 - 12:30

12:30 - 14:00

14:00 - 17:00

Registro de los participantes
Apertura

Sesion | — Introduccion y marco conceptual
(2 exposiciones y un caso practico)

e Prestacion de servicios en la seguridad social, basado en las Directrices
de la AISS sobre la Calidad de los Servicios, modelo de madurez y
material relacionado.

e Enfoque de ventanilla Unica. Arquitectura con front-end y back-end.
Presentacion de las implicaciones.

e Evolucidn de las expectativas con respecto a la prestacion de servicios de
ventanilla Gnica. Oportunidades y retos.

Almuerzo

Sesion Il — Front-end: logrando una interaccion efectiva con los usuarios.
(2 exposiciones de paises y un caso practico)

e Exposicion de casos que abordan los temas clave:
o Identificacion de los grupos de usuarios, segmentacion.
o Especializando la interaccion del usuario. Los sistemas deben
proporcionar interfaces de usuario y entornos operativos especificos para

diferentes tipos de usuarios.

o Integracion multicanal: Web — e-mail, call-center, atencion personalizada
y mediante terminales de autoservicio.

o Reduccion de costos al “incentivar” a los usuarios hacia un enfoque
digital de autoservicio.

Version del 5 de marzo de 2019 — sujeto a cambios



Jueves, 11 de Abril 2019

09:30 - 12:30

12:30 - 14:00

14:00 - 17:00

17:00 - 17:30

Sesion 111 Ventanilla Gnica
(2 exposiciones de paises y un caso practico)

e Exposicion de casos que abordan los temas clave:

O

Conectar el front-end a los procesos de negocio internos.

Aprovechar la tecnologia para distribuir dinamicamente la carga de
trabajo en toda la organizacion. Qué procesos internos a nivel
informético (0o mas amplio) son necesarios para mejorar la interaccion
efectiva con los usuarios, incluida la presencia virtual.

Conexién multiinstitucional. cdmo trabajar con otros organismos para
mejorar esa interaccion.

Bases de datos: la necesidad de construir datos solidos y confiables para
brindar servicios de calidad, y construir una economia de escala a través
de los datos compartidos (por ejemplo las bases de datos comunes
interinstitucionales).

e Discusion por regimen y tipo de caracteristicas a tratar.

Almuerzo

Sesion 1V — Futuro de la prestacion de servicios por ventanilla Unica a
poblaciones envejecidas

e Mesa redonda y / o presentaciones cortas de los participantes.

e Talleres de discusion.

Cierre



