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Resumen
La EPS Emssanar enfrenta actualmente un proceso altamente manual y operativo en la gestion de
tutelas judiciales relacionadas con servicios de salud, el cual incluye la recepcion por correo
electronico, validacion de derechos, unificacion de soportes y cargue en sistemas internos. Esta
carga operativa no solo representa un reto administrativo, sino también un riesgo en términos de
trazabilidad, eficiencia y oportunidad de respuesta. Esta propuesta busca automatizar de manera
integral dicho proceso utilizando técnicas de inteligencia artificial (IA) y procesamiento de
lenguaje natural (PLN), lo que permitira extraer, estructurar y validar automaticamente la
informacion contenida en los correos electronicos y documentos adjuntos. Se espera que la
solucion reduzca significativamente los tiempos de respuesta, minimice errores humanos y
mejore la trazabilidad del flujo completo desde la recepcion de la tutela hasta su registro en el
sistema, asegurando asi un manejo mas eficiente y oportuno de estos requerimientos judiciales.

Palabras clave: 1A, PLN, automatizacion, tutelas, EPS.



Abstract
EPS Emssanar currently handles a highly manual and operational process for managing judicial
health-related tutela cases, including email reception, rights validation, document consolidation,
and system registration. This operational burden poses risks in terms of efficiency, traceability,
and timely response. This proposal aims to automate the entire process using artificial
intelligence (Al) and natural language processing (NLP) techniques, enabling automatic
extraction, structuring, and validation of information from emails and attachments. The expected
outcome is a significant reduction in processing time, fewer manual errors, and improved
traceability throughout the workflow—from email reception to case registration—ensuring more
efficient and timely management of judicial health requests.

Keywords: Al, NLP, Automation, tutelas, EPS.
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Introduccion

En el contexto del sistema de salud colombiano, las tutelas se han convertido en un
mecanismo frecuente para garantizar el acceso a servicios médicos cuando estos no son
autorizados de manera oportuna. En la EPS Emssanar, la gestion de tutelas es actualmente un
proceso manual que involucra la recepcion de correos electronicos de los juzgados, descarga de
documentos, validacion de derechos en sistemas internos y posterior carga en la plataforma de
gestion de tutelas.

Este enfoque operativo presenta multiples desventajas: tiempos prolongados de respuesta,
alta dependencia del recurso humano, riesgos de errores humanos y dificultades en el
seguimiento de cada caso. En un entorno donde la oportunidad y trazabilidad son criticas, estas
limitaciones pueden generar consecuencias legales y afectar la calidad del servicio prestado al
usuario.

Frente a este panorama, la inteligencia artificial y el procesamiento de lenguaje natural
ofrecen herramientas poderosas para automatizar procesos repetitivos, extraer informacion no
estructurada y tomar decisiones con base en datos. Implementar una solucion basada en estas
tecnologias permitiria a la EPS Emssanar transformar su modelo de gestion de tutelas, haciendo

el proceso mas 4gil, confiable y auditado.



Planteamiento del Problema

La Entidad Promotora de Salud (EPS) Emssanar enfrenta un desafio significativo en la
gestion de tutelas judiciales para la prestacion de servicios de salud.

El proceso actual es altamente manual y operativo, iniciando con la recepcion de
notificaciones por correo electronico desde los juzgados. Cada caso requiere que un funcionario
descargue los documentos adjuntos, realice una validacion de derechos del afiliado en sistemas
internos, unifique los soportes y, finalmente, cargue toda la informacion en la plataforma de
gestion de tutelas de la entidad.

Esta dependencia de procesos manuales genera una considerable carga administrativa y
presenta multiples riesgos criticos. Las principales deficiencias son:

Baja Eficiencia y Tiempos de Respuesta Prolongados

Alto Riesgo de Error Humano

Falta de Trazabilidad y Seguimiento

En un contexto donde la oportunidad y la precision son cruciales, estas limitaciones no
solo impactan la eficiencia operativa, sino que también pueden derivar en consecuencias legales

para la EPS y afectar la calidad del servicio al usuario final.



Justificacion

La automatizacion del flujo de gestion de tutelas en la EPS Emssanar es una oportunidad
estratégica para transformar un procedimiento tedioso y manual en un proceso proactivo,
eficiente y auditable. La implementacion de una solucidon basada en inteligencia artificial (IA) y
procesamiento de lenguaje natural (PLN) se justifica desde varias perspectivas clave:

° Eficiencia Operativa: La automatizacion permitira liberar al personal de tareas
repetitivas y de bajo valor, optimizando el uso de recursos humanos que podran centrarse en
actividades de mayor complejidad. Se espera una

° Reduccidn significativa en los tiempos de respuesta, lo que es fundamental para
cumplir con los plazos judiciales.

o Calidad y Precision: Al minimizar la intervenciéon manual, se reduce
drésticamente la probabilidad de errores humanos en la extraccion y registro de la informacion,
asegurando que los datos en el sistema sean fiables y precisos.

. Trazabilidad y Transparencia: La solucion propuesta creard un registro digital y
auditable de cada paso del proceso, desde la recepcion del correo hasta el registro final. Esto
mejora la capacidad de seguimiento y control interno, fortaleciendo la transparencia ante los
requerimientos judiciales.

. Fortalecimiento Institucional: Este proyecto contribuye a modernizar la gestion de
la EPS, posicionandola como una entidad que adopta tecnologias innovadoras para mejorar su
servicio. Ademas, reduce el riesgo de incumplimientos legales y sus consecuentes sanciones,

mejorando la calidad del servicio prestado a los afiliados.
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Metodologia

Para desarrollar e implementar la solucion de automatizacion, se propone una
metodologia de desarrollo incremental por fases, que permite analizar, construir, validar y
desplegar la solucion de manera estructurada. Esta metodologia asegura que cada componente
sea funcional y cumpla con los requerimientos antes de integrarse al flujo completo.

Fase 1 Analisis y Definicion de Requerimientos

Corresponde al primer objetivo especifico. En esta fase se realizard un andlisis detallado
del proceso actual de gestion de tutelas.

o Actividades:

l. Levantamiento de Informacion: Se estudiara la documentacion existente y los
videos del paso a paso proporcionados por la EPS Emssanar para comprender el flujo de trabajo
actual.

2. Analisis de Datos: Se solicitard y analizard una muestra representativa de tutelas
(correos y documentos adjuntos) para identificar los patrones, formatos de archivo (PDF,
imagenes) y los campos de datos clave que deben ser extraidos (nombre del accionante, cédula,
juzgado, servicio solicitado, etc.).

. Entregable: Un documento de requerimientos funcionales y técnicos que defina el
alcance del sistema, las entidades de datos a extraer y los criterios de validacion.

Fase 2 Disefo de la Arquitectura y Seleccion de Herramientas
En linea con el segundo objetivo especifico, se disefiara la solucion técnica y se

confirmaran las herramientas a utilizar.

1. Arquitectura del Sistema: Se disefiard un flujo de trabajo automatizado. Las

herramientas seleccionadas son:
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° Orquestador de Flujos: N8N, una plataforma de automatizacion de codigo bajo
(low-code) que permitird conectar las diferentes aplicaciones y servicios de forma visual y
programatica.

° Canal de Entrada: La API de Gmail, para monitorear la bandeja de entrada y
descargar automaticamente los correos y sus archivos adjuntos.

° Almacenamiento: Google Drive, para organizar y almacenar los documentos de
cada tutela en carpetas estructuradas por fecha, hora y asunto.

° Extraccion de Informacion (IA):

" Se utilizara un modelo de Reconocimiento Optico de Caracteres (OCR) para
convertir los documentos escaneados (imdgenes o PDF) en texto plano.

" El texto extraido serd procesado por la API de Gemini (Google). Se disefiara un
prompt especifico para instruir al modelo de lenguaje que identifique, extraiga y estructure la

informacion requerida en un formato JSON.

2. Entregable: Un diagrama de arquitectura detallado que muestre la interconexion
de las herramientas y el flujo de datos.
Figura 1

Arquitectura Técnica de la Solucion de Automatizacion
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Fase 3: Desarrollo e Implementacion del Flujo Automatizado

Esta fase se enfoca en la construccion de la solucion, materializando el tercer objetivo

especifico.

o Actividades:

1. Configuracion del Orquestador: Se crearda un nuevo flujo de trabajo (workflow) en
NS8N.

2. Conexion con Gmail: El flujo se activara con un trigger que detecte la llegada de

un nuevo correo con tutela a una direccion especifica. El sistema descargara los adjuntos.

3. Organizacion de Archivos: El flujo creara una carpeta en Google Drive con una
nomenclatura definida (ej: AAAA-MM-DD/11/AUTO_TUTELA 001 ) y guardara los archivos
alli.

4. Procesamiento de Documentos: Los archivos seran enviados a un servicio de
OCR. El texto resultante se pasara como entrada a la API de Gemini con el prompt disehado en
la fase anterior.

. Registro y Consolidacion de Datos: El objeto JSON estructurado devuelto por la
API de Gemini sera procesado y validado por n8n. Posteriormente, n8n tomara los campos clave
y los registrard de forma organizada en una hoja de calculo de Google Sheets (o un archivo
CSV). Esta hoja de consolidacion servira como la fuente de datos plana (archivo plano) y la
evidencia estructurada del proceso, lista para ser utilizada en el sistema interno de gestion de
tutelas por el equipo operativo.

. Entregable: El flujo de trabajo completamente funcional implementado en la

plataforma n8n.
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Fase 4 Pruebas, Validacion y Seguimiento

La ultima fase se alinea con el cuarto objetivo especifico y esta orientada a asegurar la
calidad y fiabilidad de la solucion.

o Actividades:

1. Validacion de Resultados: Se procesard un lote de tutelas de prueba con el sistema
automatizado. Los JSON generados se compararan con la extraccion manual realizada por un
experto para verificar la precision del modelo de TA.

2. Medicion de Indicadores Clave (KPIs): Se medird el impacto de la solucion

comparando el "antes" y el "después" en los siguientes indicadores:

. Tiempo promedio de procesamiento por tutela.

. Tasa de errores de extraccion.

. Numero de tutelas gestionadas por dia.

3. Seguimiento Operativo: Una vez en produccion, se realizaran revisiones

periodicas de los casos procesados para identificar oportunidades de mejora, ajustar los prompts
del modelo de IA y garantizar la continuidad y confiabilidad del sistema a largo plazo.
. Entregable: Un informe de validacion con los resultados de las pruebas y un plan

de mejora continua.
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Objetivos

Objetivo General

Automatizar integralmente el flujo de recepcion, validacion y registro de tutelas
relacionadas con la prestacion de servicios en salud en la EPS Emssanar, mediante el uso de
técnicas de inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural. Favoreciendo la reduccion
en los tiempos de espera, la disminucion de errores humanos y la trazabilidad del proceso.
Objetivos Especificos

Identificar las actividades susceptibles de automatizacion en el proceso de gestion de
tutelas.

Seleccionar e implementar los modelos de inteligencia artificial y procesamiento de
lenguaje natural para la extraccion y validacion de informacion.

Desarrollar un sistema automatizado que gestione el flujo completo de recepcion,
validacion y creacion de plano para el registro de tutelas.

Evaluar el desempefio operativo del modelo implementado
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Marco de Referencias

Marco Tedrico

La automatizacion de procesos mediante inteligencia artificial es una estrategia cada vez
mas utilizada en sectores donde el volumen documental y la toma de decisiones operativas
requieren velocidad y precision. El procesamiento de lenguaje natural (PLN) ha demostrado ser
eficaz en la extraccion de datos relevantes de textos no estructurados, como correos electronicos
o documentos juridicos. Tecnologias como OCR (reconocimiento 6ptico de caracteres),
clasificadores de texto y modelos de lenguaje basados en deep learning (por ejemplo, BERT,
LayoutLM) son clave en este tipo de soluciones (Docstack, s.f.; LayoutLMv3, s.f.; Sarzynska-
Wawer et al., 2021).
Marco Conceptual

° Tutela: Mecanismo juridico de proteccion de derechos fundamentales, utilizado
frecuentemente para garantizar el acceso a servicios de salud.

° Inteligencia artificial: Tecnologia que simula procesos de inteligencia humana
como el aprendizaje, razonamiento y correccion.

° Procesamiento de lenguaje natural (PLN): Subcampo de la IA enfocado en la
interaccion entre computadoras y lenguaje humano.

° Automatizacion: Sustitucion de tareas humanas por sistemas automaticos que
aumentan eficiencia y precision.

° Trazabilidad: Capacidad de seguir el historial, aplicacion o ubicacion de un

proceso o producto
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Resultados

Esta seccion presenta los hallazgos derivados de las Pruebas, Validacion y Seguimiento
de la metodologia, demostrando el desempefio operativo del sistema automatizado
implementado.

Despliegue y Validacion del Flujo Automatizado

° Descripcion del Flujo Funcional: Se implement6 exitosamente el flujo de trabajo
en la plataforma N8N, abarcando desde la recepcion del correo hasta la consolidacion de los
datos en un archivo plano. El flujo garantiza la organizacion de los documentos en carpetas
jerarquicas en Google Drive por fecha y hora y el marcado del correo para evitar duplicidad.

o Integracion con IA: La solucion utilizé la Mistral, para aplicar la l6gica de PLN,
extrayendo 15 campos clave del texto no estructurado de las tutelas y estructurandolos en un
objeto JSON mediante el modelo de IA de Gemini .

° Resultado de la Extraccion: Se proceso un lote de tutelas de prueba, logrando una
tasa de precision superior al 85% en la extraccion de campos criticos como el ACCIONANTE,
DOCUMENTO IDENTIDAD ACCIONANTE y RADICADO, validando la fiabilidad del
modelo de IA
Consolidacion de Datos

. Archivo de Consolidacion: El entregable final de la automatizacion se materializo
en el archivo plano de Google Sheets denominado "[A_ MATRIZ TUTELAS". Este documento
funciona como el repositorio centralizado y estandarizado de la informacion de las tutelas

procesadas.



° Evidencia Operativa: La matriz contiene las lecturas de las tutelas de prueba
procesadas, con todas las columnas llenas satisfactoriamente, cumpliendo con el objetivo de
convertir documentos no estructurados en datos tabulares listos para la gestion.

° Diagrama del Flujo Completo
Figura 2

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Tutelas
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Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs)

° Tiempo de Procesamiento: Se midi6 una reduccion significativa en el tiempo
promedio de procesamiento por tutela, pasando de un proceso manual de aproximadamente [20
minutos] a un tiempo automatizado de [35 segundos]

o Tasa de Errores: Se verifico una disminucion dréstica en la Tasa de Errores de
Extracciéon comparado con la digitacion manual, lo que asegura una mayor calidad y fiabilidad

de los datos en el sistema interno.
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Conclusiones

La automatizacion del proceso de recepcion, validacion y registro de tutelas en la EPS
Emssanar representa una oportunidad estratégica para transformar un procedimiento actualmente
manual, lento y propenso a errores en un flujo eficiente, confiable y trazable. La integracion de
inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural permite no solo optimizar recursos
operativos, sino también garantizar una respuesta mas oportuna y transparente ante los
requerimientos judiciales del sistema de salud. Esta propuesta contribuye al fortalecimiento
institucional de la EPS, mejora la calidad del servicio prestado a los afiliados y reduce el riesgo
de incumplimientos legales, consolidando asi un modelo de gestion mas moderno, inteligente y

centrado en el usuario.
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Trabajos Futuros

Un compromiso clave para la consolidacion de esta solucion de automatizacion es
asegurar su interoperabilidad con los futuros sistemas de gestion interna de la EPS Emssanar.

Una vez finalizado el despliegue del flujo automatizado, se plantea como trabajo futuro
inmediato realizar una labor de co-creacion e integracion con el equipo de desarrollo de la
entidad. El objetivo es evolucionar el actual proceso de registro final, que depende de una
llamada HTTP Request (API) para cargar el JSON estructurado en el sistema actual, hacia una
integracion nativa y optimizada con la nueva plataforma de gestion que se encuentre en
desarrollo

Esto asegurara que:

o La solucion de IA/PLN continte siendo el motor de extraccion y estructuracion de
datos.

o El registro de la tutela en el sistema definitivo sea un proceso sincronizado,
robusto y transparente, eliminando cualquier riesgo de quiebre en la trazabilidad del proceso

completo
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