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RESUMEN

El Centro de Diagndstico Dr. SERVAN, lugar donde se centr6 nuestro trabajo de
investigacion, se encuentra ubicado en la Av. Almirante Miguel Grau 1005, distrito de Lima,
provincia de Lima, cerca de los hospitales Guillermo Almenara y 2 de mayo, también a la
Maternidad de Lima y otros establecimientos de salud.

La institucion tiene como proposito el diagndstico en laboratorio clinico-patoldgico y por
imagenes médicas en las especialidades de Tomografia, Resonancia Magnética, Rayos X,
Densitometria Osea, Ecografia, Mamografia y Andlisis Clinicos. Los profesionales tecndlogos
médicos a cargo del manejo de los equipos de procesamiento de imagenes y médicos radidlogos
son de alto nivel, asi como también los laboratoristas encargados de los analisis clinicos.

Inicialmente encontramos al Centro Médico que no contaba con un sistema de digitalizacion
que integre, optimice, procese, acceda, agilice y maneje la gestién administrativa en sus diversas
areas.

Esta transformacion necesitaba realizarse de manera agil adoptando una cultura digital y
haciendo uso de los diversos recursos tecnoldgicos con sus habilitadores para una correcta
gestion de cambio. La digitalizacion va en constante aceleracion. Empresas que sean ajenas a
esto pueden verse rezagadas, desplazadas y, en el peor de los escenarios, quebrar. Esta
transformacion digital permitié automatizar, controlar, organizar, agilizar y mejorar la gestion
administrativa en la totalidad del centro médico.

El método de investigacion empleado para el desarrollo del plan de transformacion digital es
cuasi experimental, para lo cual se obtuvo la recopilacion y analisis de datos de la gestion
administrativa de la empresa.

Palabras clave: Tecnologia, Transformacion Digital, Cultura Digital, Gestion Administrativa.
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ABSTRACT

The Dr. SERVAN Diagnostic Center, where our research work was focused, is located at
Av. Almirante Miguel Grau 1005, district of Lima, province of Lima, near the Guillermo
Almenara and 2 de Mayo hospitals, also a the Lima Maternity and other health establishments.
The institution’s purpose is clinical-pathological laboratory diagnosis and medical imaging in the
specialties of Tomography, Magnetic Resonance Imaging, X-Rays, Bone Densitometry,
Ultrasound, Mammography and Clinical Analysis. The professional medical technologists in
charge of managing the image processing equipment and medical radiologists are of a high level,
as are the laboratory technicians in charge of clinical analyses.

Initially we found the Medical Center that did not have a digitization system that integrates,
optimizes, processes, accesses, streamlines and manages administrative management in its
various areas.

This transformation needed to be carried out in an agile manner, adopting a digital culture
and making use of the various technological resources with their enablers for correct change
management. Digitization is constantly accelerating. Companies that are oblivious to this can be
left behind, displaced and, in the worst case scenario, go bankrupt. This digital transformation
made it possible to automate, control, organize, streamline and improve administrative
management throughout the entire medical center.

The research method used for the development of the digital transformation plan is quasi-
experimental, for which the collection and analysis of data from the administrative management
of the company was obtained.

Keywords: Technology, Digital Transformation, Digital Culture, Administrative

Management.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad y con el avance tecnoldgico insostenible vivimos una cuarta
revolucion industrial de la cual nadie quedara exento. Debido a ello podemos inferir
que ninguna persona, incluyendo a una natural o juridica, que desee estar a la
vanguardia con estas nuevas tecnologias puede pasar por alto el tema de la
digitalizacion, ya que sus procesos, en todo aspecto, van a requerir adaptar nuevos
cambios para que pueda continuar y por qué no decirlo, liderar en su rubro. Adaptar
estos cambios, podra permitir innovar, agilizar, automatizar, integrar, acceder,
marketear, entre otros aspectos sus procesos, ya sea en sus equipos, asi como en sus
Servicios.

Aunque la realidad aun sigue pasando factura, ya que existen muchas empresas en
la actualidad que aun son resistentes al cambio tecnolégico. Esto ha sido una fuerte
barrera para que muchos gestores y visionarios de cambios a nuevas tecnologias en
las empresas no puedan desarrollar sus conocimientos. En muchas ocasiones los
directivos de las empresas carecen de una vision clara de los beneficios que podrian
obtener al acceder a la digitalizacion de sus procesos de su empresa. Es el caso de la
empresa en la que desarrollamos nuestra investigacion, debido a que no recibieron
una buena asesoria o capacitacion que les permita conocer la cultura digital aplicadas
a su negocio permitiendo con ello que haya mucha falta de conocimiento de nuevos
procesos Yy recursos digitales. Estas barreras permitieron el escaso desarrollo de una
gestion que permita la digitalizacion de la empresa a pesar de contar con personal
relativamente joven, que facilmente podrian adaptarse e involucrarse en la

digitalizacion de los procesos que se realizan en el Centro Médico. Sin embargo,
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como consecuencia de ello no fue posible avanzar en la integracion de los servicios
que se ofrecen. Estos servicios a pesar de estar dentro de un mismo local no estan
integrados, aun se usaban documentos o tickets en fisico para movilizarse de un area
de estudio a otra, asi mismo los resultados eran entregados en fisico para lo cual el
paciente debia regresar una vez mas para poder recoger sus examenes lo cual resulté
para algunos un inconveniente. Muchos pacientes solo requieren el examen via
correo 0 via WhatsApp u otros medios aplicaciones digitales, o en algunos casos
hacerles llegar a su médico, quien directamente podria tener los resultados de los
examenes de sus pacientes, asi mismo dentro del Centro Médico las areas de accion y
de los servicios que se ofrecian se pueda automatizar e integrar de tal manera que los
resultados sean de facil entrega y acceso a los pacientes.

El sistema de salud, sobre todo el sector publico y, en algunos casos, el privado,
también sigue siendo ajeno a este cambio, ya que muchos gestores de la salud han
creido conveniente que el crecimiento de la empresa consiste en invertir en equipos
con tecnologia de punta para la satisfaccion de sus pacientes. Sin embargo, estos
equipos inteligentes sélo han ayudado a tener resultados para los diagndsticos de los
pacientes en forma aislada, no se percibe el involucramiento de las areas como fue el
caso del Centro de diagnostico Dr. Servan. Debido a lo expuesto, llegamos a concluir
que la gestion administrativa seguia presentando indices de insatisfaccion. Es decir,
este proceso continuaba siendo de manera tradicional. Estas exigencias permitieron
que los altos directivos se involucraran en desarrollar y aplicar la transformacién
digital para cumplir con los estandares que la industria 4.0 exige.

Teniendo en cuenta esta realidad y la confianza que tenemos con la alta direccion
hemos creido conveniente apoyar con el desarrollo un plan de transformacion digital

para el Centro de Diagnostico Dr. SERVAN. Esto permitié un cambio en la gestion
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administrativa, el cual tuvo los resultados esperados, ya que los administradores
ahora tienen un mayor y mejor control de sus diferentes procesos en cada area de

operacion y/o produccion.

Tabla 01Trabajadores del CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN Lima Metropolitana

NP Lugar Total de

personas
1 Central Av. Grau, Lima 30
2 Grau 700, La Victoria 4
3 Grau X7, La Victoria 1
4 Grau ¢/ Ayllon, Lima 2
5 Vitarte 4
6 San Juan de Miraflores 4
7 San Martin de Porres 4
8 Collique 4
Total 53

Fuente: CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN
Elaboracion propia

Tabla 2: Areas en los locales CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN

N°  Lugar Rece Consul Labora Ecogra Rayos RM TEM DM  Total
pcion  torios  torio fia X ) areas
1 Central Av. Grau, 2 2 1 2 2 2 1 1 13
Lima
2 Grau 700, La 1 1 1 1 1 5
Victoria
3 Grau X7, La Victoria 1 1 2
4  Grauc/ Ayllon, Lima 1 1 1 1 4
5 Vitarte 1 1 1 1 4
6 San Juan de 1 1 1 1 4
Miraflores
San Martin de Porres 1 1 1 1 4
8  Collique 1 4

Fuente: CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN
Elaboraci6n propia
*Definiciones:

® RM: Resonancia Magnética.
e TEM: Tomografia Espiral Multicorte.

e DMO: Densitometria Osea.
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Tabla 3: Areas administrativas local central CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN
NO

Lugar Areas
1  Gerencia 1
2 Administracion 1
3 Cbmputo 1
4 Almacén 2
Total 5

Fuente: CENTRO DE DIAGNOSTICO Dr. SERVAN

1.2. Planteamiento del problema
Delimitacion del Problema

Espacial

El local central del Centro de Diagnostico Dr. Servan, lugar de nuestro
estudio, se ubica en Av. Miguel Grau 1005 en el Cercado de Lima.
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Figura 01: Ubicacion Centro de Diagndstico Dr. Servan
Fuente: Google Maps

Temporal

La investigacion, asi como el levantamiento de informacion y nuestras
propuestas, comprenden desde agosto de 2020 hasta diciembre de 2021.
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1.2.1. Problema General

¢De qué manera el desarrollo de un plan de transformacion digital
permitira mejorar la gestion administrativa del centro de diagnostico Dr.
SERVAN?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢De qué manera la adopcion de la tecnologia digital, con sus
habilitadores tecnolégicos, permitira la integracion de los servicios del
centro de diagnostico Dr. SERVAN?

b) ¢De qué manera la adaptacion a una cultura digital mejorara la calidad
de servicio en el centro de diagndstico Dr. SERVAN?

c) ¢En qué medida la agilizacion de procesos permitird mejorar el tiempo

de ejecucion de los mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN?

1.3. Hipotesis de la investigacion
1.3.1. Hipotesis General

El desarrollo de un plan de transformacion digital mejora significativamente la
gestion administrativa del centro de diagndstico Dr. SERVAN.

1.3.2. Hipotesis Especificas

a) Laadopcion de la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnolégicos,
permite la integracion de los servicios del centro de diagnostico Dr.
SERVAN.

b) La adaptacién a una cultura digital mejora la calidad de servicio en el
centro de diagnéstico Dr. SERVAN.

c) La agilizacion de procesos permite mejorar el tiempo de ejecucion de
los mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de transformacion digital para mejorar la gestion

administrativa del centro de diagndstico Dr. SERVAN.
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1.4.2. Objetivos Especificos
a) Adoptar la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnolégicos, para
facilitar la integracion de los servicios del centro de diagnéstico Dr.
SERVAN.
b) Adaptar una cultura digital al trabajo de la empresa para mejorar la
calidad de servicio en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.
c) Agilizar los procesos identificados para mejorar el tiempo de ejecucion

de los mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores
1.5.1. Variables Independientes

v" Plan de Transformacién digital
1.5.2. Variables Dependientes
v Gestion Administrativa
1.5.3. Dimensiones
v" Tecnologia digital
v' Cultura digital de la empresa
v Procesos
v" Integracion de servicios
v' Calidad de servicio
v Agilidad de servicio
1.5.4. Indicadores de las Variables Dependientes
v" Servicios integrados.
v" Integracion de plataformas digitales.
v Agilizacién de procesos administrativos.

v" Interconexion de sedes.
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v Nivel de desempefio.

v" Servicio al cliente.

v Quejas y reclamos de los usuarios.

v' Satisfaccion al cliente.

v Entrega de resultados.

v Uso de metodologia agil.

v" Identificacion y captacion de oportunidades con rapidez.

v Optimizacion del tiempo para la ejecucion de procesos.

1.6. Justificacion del estudio

Justificacion Teorica

La base teodrica que justifica nuestro estudio estd enfocada en el avance
incontenible y acelerado de la tecnologia, y como consecuencia de ello las
empresas no deben ser ajenas, lo cual es inevitable. Compafiias que queden
rezagadas con las nuevas tecnologias, pueden verse afectadas y, por ende, sus
ingresos mermados y superados por aquellas que si lo hagan. Es por ello que
nuestro trabajo enfocado en la transformacion digital tiene como proposito resolver
los problemas de integracion, acceso y administracion de las diferentes areas de la
empresa trayendo como consecuencia un mejor control, accesos por jerarquias y
una integracion total de todas las areas de trabajo.
Justificacion Préactica

La transformacion digital propuesta en nuestro trabajo va a permitir que exista
un confort de todas las personas involucradas (trabajadores y clientes). Esto va a
ayudar a tener mas orden, mejor control e integracion de todas las areas, asi como

también mejorar la rapidez en atencion y entrega de resultados a los pacientes.
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Igualmente, los trabajadores pueden adoptar una cultura digital que les permita
integrarse a las nuevas tecnologias sin mayores inconvenientes.
Justificacion Legal

Nuestra justificacion legal, se basa en el Sistema Nacional de Transformacion
Digital (SNTD) impulsado por el gobierno mediante el Decreto de Urgencia N°
006-2020 basado en implementar la cultura digital dentro de la administracién
publica, las empresas y la sociedad civil. En este decreto se detallan principios,
normas, procedimientos, herramientas, que permitan alcanzar en nuestro pais una
verdadera transformacién digital. Se busca innovar los procedimientos digitales en
una sociedad inclusiva implementando deberes y derechos digitales de los
ciudadanos, ademas de fortalecer el acceso a las nuevas tecnologias con la
seguridad y transparencia necesarias dentro del marco legal.
Justificacion Econémica

La implementacion de esta transformacion digital, va a permitir la agilizacién
de los procesos en la cadena de valor, asi como un mejor control dentro del sistema
administrativo. Esto va a permitir una reduccion en tiempos de procedimientos,
accesos remotos a los resultados y tiempos de entrega de los mismos. Todo ello va
a acarrear una reduccién de gastos y como consecuencia, una mayor utilidad.
Importancia del estudio

La importancia de nuestro trabajo orientado a la implementacién de una
transformacion digital en el Centro de Diagnostico, se basa en estar a la vanguardia
de las empresas competitivas en el rubro, mejorar el impacto y la comunicacién
con los pacientes. Del mismo modo, organizar los resultados de examenes y el

acceso a ellos de una manera simple y rapida, igualmente los registros tendran
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archivos digitales donde los profesionales podran acceder y manejarlos facilmente,

de forma agil y segura.

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales
1.7.1. Antecedentes internacionales
Camacho W. (2019), en su tesis titulada “Estrategia de transformacién digital
para una institucion prestadora de servicios de salud ”, sostiene que:
Contando con los retos que nos pone la 4ta. Revolucién Industrial, este
proyecto esta centrado en un estudio cualitativo-descriptivo sobre
implementar una estrategia de transformacion digital en una Institucion
Prestadora de Servicios de Salud, que permita una mejora sustentable sus
unidades de negocio el anuncio y comunicacion de sus servicios
estableciendo ademas medios de respuesta con una interaccion agil y
flexible con clientes y proveedores, del mismo modo establece canales
de relacionamiento con ellos. Los resultados que se obtuvieron
demostraron la importancia de que la Institucion Prestadora de Servicios
de Salud se digitalice y realice la transicion hacia la era 4.0, teniendo
como prioridad los recursos disponibles y tratando de mejorar la
capacidad organizacional para construir conocimiento y generar valor en
forma sistematica. Asi mismo implementar la estrategia prioritaria en el
tercer objetivo referido a la facturacion electronica lo que permitira a la
Institucion Prestadora de Servicios de Salud una considerable reduccion
de aproximadamente 35% de los costos que se asocian al proceso de
facturacion actual. lgualmente, es imprescindible que la Institucion
Prestadora de Servicios de Salud incorpore en su ADN organizacional el

proceso de transformacion digital identificando oportunidades
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estratégicas y sostenibles que faciliten un crecimiento adecuado y

acelerado. Por ultimo, la trasformacion digital no se realiza por uUnica

vez, se necesita de un proceso que asegure el cambio constante y que

mantenga el perfecto balance entre estrategia, cultura, personas y

tecnologia.

Palabras Claves: Economia Digital, Transformacion Digital, Cuarta

Revolucion Industrial, Facturacion Electronica en Colombia, Institucion

Prestadora de Servicios de Salud.

Conclusiones

Una vez realizada la implementacion de la estrategia de transformacién

digital la Institucion Prestadora de Servicios de Salud que contribuye al

mejoramiento del proceso de facturacion mediante la implementacion de
un aplicativo web, se pudo concluir que:

1) A través del diagndstico oportuno se logré identificar la oportunidad
de mejorar el proceso de facturacién mediante la transformacién
digital, el ajuste de las deficiencias y la puesta en marcha de planes
de accidén que corrigieron las debilidades, permitiendo a la Institucién
Prestadora de Servicios de Salud un mayor crecimiento
organizacional avanzando a nivel dos (2) de madurez digital.

2) La estrategia de transformacion digital para la Institucion Prestadora
de Servicios de Salud se fundament6 en la especializacion de sus
procesos, productos y/o servicios, a través de la reingenieria e
incorporacion de la innovacién, la formacién en conocimientos y
habilidades digitales de los colaboradores lo que permitira accionar

las ventajas competitivas de la organizacion.
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Con la implementacion de la aplicacion web para el proceso de
facturacion electronica la estrategia, acciona y genera una recepcion
positiva e incluso proactividad por parte de toda la institucion hacia
el cambio digital, impulsando a la institucion a seguir trabajando en
camino al desarrollo de madurez de sus procesos, integracion y
digitalizacion del Core de 152 negocio.

La madurez de los procesos soportados tecnolégicamente incrementa
la proactividad y productividad de la organizacion, lo cual se puede
evidenciar a través del ahorro del 35% que inicialmente representa
para la empresa la implementacion de la estrategia en los costos
operacionales. Asi mismo, después que el modelo nacional de
facturacion electronica este consolidado los ahorros para la
institucion podrian ser mayores si se calcula el costo de los
reprocesos actuales.

También, cabe destacar que la empresa contribuye a la disminucién
en el impacto ambiental que genera la facturacion tradicional, gracias
a la reduccion en el uso de papel, y otros documentos que deben
acompariar y respaldar dichas facturas. EI impacto ambiental que la
institucién aportara a través del uso del aplicativo web de facturacion
electronica se estima en 7 arboles menos talados mensualmente para
un total de 80 arboles anualmente, contribuyendo a la sostenibilidad,
cuidado y proteccion del planeta.

Finalmente, la Institucion Prestadora de Servicios de Salud se

beneficia en la reduccion de los tiempos utilizados para el transporte
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y generacion de facturas, puesto que lo podra hacer de manera segura

y eficiente en linea. (Camacho Méndez, 2019)

Infanta P. (2019) en su tesis titulada “Gestion organizacional: la
transformacion digital como actor cultural “sostiene que:
El presente trabajo de tesis, investiga el entorno digital que existe
actualmente en el mundo, lo cual nos ayudara a descubrir las principales
brechas que una organizacion debe identificar en el momento de iniciar
un proceso de transformacion digital. Esta nueva era digital junto a sus
exigencias y sus nuevos modelos nos demuestran la importancia de
abordar y estudiar estos temas, asi como poder enfrentar sus desafios. El
clasificar las principales brechas que se observan en una transformacion
digital de una empresa es uno de los objetivos de esta investigacion. Para
esto planteamos una aproximacién metodoldgica cualitativa, que analiza
puntos de vista de ejecutivos, directivos y actores claves de una
institucion, estas se obtienen aplicando entrevistas semiestructuradas
sobre una muestra por conveniencia. Los resultados de los datos nos
muestran que para lograr una transformacion digital eficaz lo prioritario
en toda organizacion es contextualizar, reorientar su estrategia y
desarrollar las competencias directivas necesarias, de este modo integrar
y promover una cultura basada en el empoderamiento, gestion de
proyectos &giles, la capacidad de aprender y experimentar. Finalmente se
concluye que cuando una empresa va a iniciar el camino hacia una

transformacion digital necesita gestionar y articular en forma adecuada



24

su activo cultural sin considerar jerarquias o actores que vayan a limitar
la transformacion cultural.

Palabras claves: Gestion del cambio, transformacion cultural, Industria
4.0, economia digital, Innovacién, liderando la transformacion.
Conclusiones:

Este trabajo confirma que la transformacion digital posee como actor
principal la cultura, esta debe ser gestionada de la manera mas adecuada
posible para obtener un proceso de transformacion acorde a nuestras
expectativas, en el ambito de gestion sera posible mostrar las brechas
culturales que trabarian un proceso eficiente de transformacién digital
dentro de la organizacion. los resultados nos demuestran que las
principales trabas en las organizaciones son la falta de contextualizacién
y conocer el significado de la implicancia de una transformacion digital,
limitaciones estructurales para la implementacion, ausencia de planes
estratégicos que involucre clientes y colaboradores, ausencia de
gestiones de cambios por ausencia de liderazgos, deficiencias en la
estructura de la organizacion, competencias deficientes lo que ocasiona
las brechas estructurales y de personas.

El presente trabajo nos demuestra que digitalizarse no es el proceso
de transformacion digital, una definicion mas profunda y que toma
mayor importancia y fuerza es la palabra Transformacion, y como
elemento clave para esta transformacion son las personas. Entonces para
abordar una verdadera transformacion digital la cultura digital en una

organizacion sera de suma importancia.
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Seis brechas fueron identificadas quienes son las que traban un
proceso de transformacion digital, en este resultado nos basamos en la
reflexion de las entrevistas a los actores claves

Las tres principales dimensiones que se determinaron son estrategia,
estructura y personas, gracias a los factores que determinan la cultura
organizacional fue posible identificarlas.

En concordancia con lo observado, esta investigacion trata de
contribuir a comprender cdmo una transformacién cultural puede
enfrentarse a diferentes obstaculos cuando decide iniciar una
transformacion digital

Asi tenemos que las directrices que recomendamos para enfrentar las
brechas detectadas para incorporar la transformacion digital de una
manera correcta son las que explicamos a continuacion.

Exponer contexto: Poner en contexto a los altos ejecutivos y a los
directivos acerca del proceso de transformacion digital en entornos
digitales, a fin de poder reorientar las estrategias digitales de tal manera
de poder conseguir para este proceso 10s recursos que seran necesarios
Llevar a la estructura: Para esto es necesario que se establezca un
equipo multidisciplinario que se encargue de la trasformacion cultural en
la organizacion ejecutando las actividades que sean necesarias para lograr
los objetivos.

Analizar organizacion: En base al analisis con la experiencia del
cliente, definiremos ¢;Qué debemos cambiar? Posterior a esto sabremos
determinar las herramientas de metodologia, estrategias, competencias,

estructuras en jerarquias para finalmente establecer el tipo de tecnologia
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necesaria, esta tecnologia permite establecer las condiciones en el
desarrollo del trabajo y su cultura organizacional.

e Gestionar el cambio: La cuarta linea de accion es la procura de
formacion de lideres quienes promuevan el cambio y logren que las cosas
se realicen, esta estrategia debera ser transversal a todas las anteriores.

e Estas lineas de accion seran aplicadas sucesivamente y no es
determinante terminar una practica para pasar a la siguiente, esto sera
determinado de acuerdo a la cultura, madurez, rubro u otros factores que

las permitan. (Infanta Zeballos, 2019)

Rosero J. (2019), con la siguiente investigacion: “Transformacion Digital y

Desempefio Organizacional en Empresas del Sector de Energia Eléctrica”,

quien indica lo siguiente:
En estos documentos se presentan los resultados de una investigacion
referida a la Transformacién digital asociadas a las nuevas tecnologias y
como se desempefian en las organizaciones. En el marco tedrico del
presente estudio se asocian temas relacionados a la tematica planteada, la
revision sistematica de la literatura (RSL), se disefia un modelo
conceptual e hipotesis, se ejecuta una encuesta con sus resultados
analizados, se valida el modelo y el analisis de sus resultados.
Adicionalmente se reconocen los factores que promueven la
digitalizacion en las organizaciones quienes pueden valerse de la
transformacion digital donde buscamos optimizar procesos basados en
datos, aprovechar la digitalizacion genera valor en los negocios, asi

como en la adecuada toma de decisiones. El presente estudio permite
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llegar a la conclusién que las organizaciones y sus procesos funcionan
cual fendmenos con realidades objetivas, las cuales pueden demostrarse
en relaciones causales y medirse por intermedio de datos, en casi todas
las ocasiones en tiempo real lo que es considerado como un elemento
clave para generar valor dentro de las organizaciones. De acuerdo al
modelo desarrollado se puede observar la relacion existente entre la
transformacion digital con el desempefio dentro de la organizacion
quienes son representados en la relacion de los conceptos dependiente e
independiente de las organizaciones, en ellas es factible valorar el aporte
y fiabilidad de cada constructo e hipotesis establecida.

Palabras clave: Transformacion Digital, Transformacion Organizacional,
BDA, toma de decision, Revision Sistematica de la Literatura,
Capacidades Dinamicas.

Conclusiones:

En primer lugar, debemos hacer notar que se han alcanzado los objetivos
planteados originalmente. En el capitulo primero hemos analizado los
diferentes aspectos en los que la tendencia global hacia la digitalizacion
esta ejerciendo su influencia sobre la educacion superior (O1). EI modelo
teorico definido en el apartado 3.1 del capitulo tercero nos ha permitido
explorar de forma sistematica el concepto de transformacion digital de
las universidades (O2). Igualmente, hemos conseguido caracterizar la
figura CDO (0O3) mediante la definicion tedrica realizada en el apartado
3.2. y la reformulacion deducida de los resultados de la investigacion

empirica.
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Finalmente, el cuarto objetivo (O4) era analizar el caso de estudio de la
Universidad de Salamanca, andlisis que hemos realizado de forma
exhaustiva y en un espacio temporal amplio.

El proceso seguido para conseguir los objetivos nos permite extraer
conclusiones relevantes sobre el fenomeno estudiado: la transformacion
digital de las instituciones de Educacion Superior. Vamos a detallarlas a
continuacion dividiéndolas en tres apartados:

Conclusiones sobre el modelo tedrico.

Conclusiones sobre el disefio de investigacion.

Conclusiones obtenidas del caso de estudio.

También dedicaremos un apartado a mencionar las limitaciones del
estudio y otro mas a las lineas futuras de investigacion. (Rosero Garcia,
2019)

Antecedentes nacionales

Salazar R. y Laguna L. (2021) con la siguiente investigacion: “Disefio de un

modelo de transformacién digital de los procesos centrales que permita elevar

la productividad de una empresa de logistica ligera de Lima, Per(”, quien

indica lo siguiente:

La demanda de servicios logisticos en el Perl esta en constante aumento,
a junio de 2019 existieron 753 empresas formales, de las cuales el 99.5%
estan clasificadas como PyMEs. Uno de los principales problemas de
este tipo de negocios es que el 90% opera en promedio 10 meses y el
resto logra superar dicho tiempo de operacion. Uno de los principales

problemas de este tipo de negocios es que el 90% opera en promedio 10
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meses Y el resto logra superar dicho tiempo de operacion. Asimismo, los
métodos y modelos existentes para la transformacion digital tienen como
objetivo unir organizaciones con un grado significativo de desarrollo
cultural. Ademas, el periodo de implementacion es de 3 y 4 afios, lo que
no es factible en la realidad de las PyMEs peruanas. Por ello, este estudio
propone disefiar un modelo de transformacion digital que incentive a las
empresas del sector logistico. Segun estudios, la transformacion digital
mejora la productividad de las empresas peruanas, ya que el 60% de las
pymes que gestionan digitalmente las facturas el doble que las que no lo
hacen. El principal objetivo de este modelo es incrementar la
productividad de las organizaciones con el fin de prolongar su ciclo de
vida, lo que reducira la tasa de desempleo en el pais y asi ayudara a
reducir la pobreza en el pais, y esta situacion conducira a incrementar la
PBIl. Para desarrollar el modelo, se utilizaran herramientas de
transformacion digital, ya que la mayoria de las empresas transforman
sus modelos de negocio a través de estas tecnologias, que son posibles
gracias a los avances tecnoldgicos sobresalientes.

Palabras clave— Estructuracion de base de datos; digitalizacion de los
procesos operativos; omnicanalidad; Big Data; Transformacion Digital.
Conclusiones

De acuerdo con la hipétesis planteada, en el presente proyecto de
investigacion “Disefio de un modelo de transformacion digital de los
procesos centrales que permita elevar la productividad de una empresa de
logistica ligera de Lima, Pert””, se pudo validar la viabilidad de la

propuesta, ya que se logré el objetivo de incrementar la eficiencia y
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productividad en los procesos operativos de la empresa Entrega2 S.A.C.

Para lograr el objetivo, se utilizaron un conjunto de herramientas de

transformacion digital y se optd por aplicar propuestas de solucion a las

causas mas significativas dentro de la operatividad de la empresa. Dentro

de las propuestas de mejora que se aplicaron, se encuentran las

siguientes:

Estandarizacion de base de datos de clientes y proveedores: Esta
técnica permitié disminuir el indice de problemas relacionados con
los equipos productivos y maquinarias por medio de la creacion de
una base de datos que permitié automatizar el procesamiento de
informacion de los clientes y proveedores de la organizacién. Con
ayuda de la herramienta Big Data, se logré reducir los tiempos de
operacion 'y se incrementd la eficiencia por parte de los
colaboradores.

Proceso para el seguimiento de las drdenes de servicio: Se propuso
un proceso para el seguimiento de las dérdenes de servicio, el cual
permitira que estas se entreguen en el tiempo establecido. Asimismo,
dicho proceso permitird que todos los colaboradores de la
organizacion conozcan con mayor detalle la operatividad de la
empresa y sepan como se interrelacionan las diferentes areas de la
misma.

Aplicacion para el rastreo y seguimiento de envios (Track POD): Se
propuso la implementacion de un aplicativo mévil, el cual permitira
realizar un monitoreo eficiente del tiempo real de las entregas y de la

confirmacion de las mismas. Esta aplicacion se integra directamente
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a la nube y permitira a la organizacion eliminar su papeleo y reducir
sus correos electrénicos, llamadas telefonicas y procesos manuales.

e Proceso de evaluacién de los proveedores: Se propuso un proceso de
evaluacion de proveedores, el cual permitira realizar un rastreo y
seguimiento de los envios, tanto por parte de la organizacién, como
por parte del cliente. Asimismo, por medio de este proceso se podra
explicar de forma detallada el funcionamiento de la aplicacion Track
POD.

e Plan de capacitacion para el uso de herramientas tecnoldgicas:
Finalmente, se propuso un plan de capacitacion para el uso de
herramientas tecnoldgicas, con la finalidad de que los colaboradores
de la organizacion logren transformarse digitalmente. Las
herramientas tecnol6gicas empleadas en el plan de capacitacion,
estan conformadas por la estandarizacion de base de datos, el uso del

sistema de la organizacion y el uso de la aplicacion Track POD.

Respecto al analisis realizado en la presente investigacion, se concluye
que la transformacion digital es la técnica mas adecuada para
incrementar la productividad de los procesos operativos de la empresa
en estudio. Para ello, fue fundamental definir las herramientas y pasos
que seguirad la metodologia propuesta y aplicarlo de manera secuencial
con la finalidad de automatizar la operatividad de la organizacion. Las
herramientas empleadas en el presente proyecto fueron las siguientes:

e Estructuracién de base de datos: Esta herramienta sirvid para integrar

y automatizar el procesamiento de los datos de clientes y
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proveedores, de esta manera se logra reducir los tiempos de servicio
e incrementar la eficiencia de los colaboradores de la organizacion.
Digitalizacion de los procesos operativos: A traves de esta
herramienta se lograron grandes beneficios para la empresa en
estudio, tales como una mejor comunicacioén entre los colaboradores,
un mayor desarrollo tecnolégico, innovacién en los procesos y un
desarrollo de las habilidades y conocimientos de los trabajadores de
la empresa. Asimismo, permitié optimizar los procesos operativos y
desarrollar un sistema de generacion de valor hacia los usuarios a
través de un proceso de mejora continua.

Omnicanalidad: Esta herramienta permitié que la empresa se conecte
con el consumidor a través de distintos canales, a la vez que
promociona su servicio. Asimismo, permite compartir la misma
informacion de los productos en los diversos canales de la
organizacion, permite concluir las etapas de la compra por diferentes
medios y ofrecer recomendaciones segun los historiales de compra de
sus consumidores.

Big data: A través de esta herramienta se pudo estructurar la base de
datos de clientes y proveedores de la organizacion segin las seis
fases que plantea la Big Data. Estas son la recepcion de la base de
datos (BD), la identificacion del campo llave, la limpieza de la BD, la
estructuracion de la BD, la carga de la BD al repositorio y la revisién
de los parametros de seguimiento. Asimismo, se empled la
herramienta Data Cleaning para realizar la limpieza de datos, la cual

permitio optimizar el tiempo de procesamiento de la informacion.
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Cultura digital: Esta herramienta permitid facilitar el desarrollo de un
modelo de transformacion digital, ya que otorgd diferentes
capacidades y compromisos a los colaboradores de la empresa.
Asimismo, promovié la innovacion digital e incrementd el
desempefio de la empresa, lo cual permitié crear una orientacién
tecnolégica y desarrolla procesos enfocados a potenciar la

digitalizacion de la organizacion.

Para la validacion de resultados de la propuesta se realiz6 una simulacién

en el software Arena, la cual permiti6 obtener la siguiente informacion:

El tiempo para realizar el cruce de informacion de los clientes previa
a aplicar la propuesta de solucién seguia una distribucion NORM
(25; 5) minutos. A través de la implementacion de la mejora, este
tiempo se pudo reducir a NORM (5; 1) minutos.

A través de la estandarizacion de la base de datos, se incrementd la
eficiencia en el procesamiento de las érdenes de servicio por dia en
un 53%. Finalmente, se realizd un estado de resultados incremental
para validar econdmicamente la propuesta. A través del analisis se
pudo evidenciar que hubo un beneficio para la empresa de S/.
135,602; los cuales se originaron a partir del incremento de la
eficiencia de los procesos operativos en un 53%. Segun dicho
analisis, se puede concluir que el proyecto es viable
econdémicamente, ya que el valor actual neto es de S/. 50,815 en un
proyectado de 12 meses, lo cual significa una tasa interna de retorno
del 19% siendo altamente rentable para una pyme del sector

logistico.
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Rivero A. (2018) con la siguiente investigacion: “Aplicacion de una propuesta
metodologica para la adopcion de la transformacion digital como medio de
desarrollo empresarial en una micro y pequefia empresa (MYPE) de
confecciones del Emporio Comercial de Gamarra” de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, de la ciudad de Lima, Perd, quien indica lo siguiente:
El principal objetivo del estudio es determinar el efecto de la aplicacion
de la metodologia propuesta sobre la aplicacién de la transformacion
digital en el desarrollo empresarial de una micro y pequefia empresa
(MYPE) del imperio comercial Gamarra trade.
La investigacion que se realizo fue de tipo aplicada y explicativa, con el
objetivo de establecer la influencia entre las variables estudiadas. La
poblacién de estudio se selecciond al azar e incluyd veinte MyPEs de
indumentaria para determinar la aceptacién de la transformacion digital
en sus organizaciones. Posteriormente, el método propuesto se aplicd en
una de las MyPEs ubicadas en el emporio comercial de Gamarra,
denominada "Empresa" en esta tesis.
La técnica utilizada fue la observacion estructurada, basada en
herramientas de recoleccién de informacion como cuestionarios vy
entrevistas. Para probar la hipotesis, se usé la prueba de chi-cuadrado
ajustada de Yates para probar el efecto de las variables sobre la adopcion
de la transformacion digital en el desarrollo comercial de una MyPE de

confecciones de ropa.
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La investigacion indicé que la adopcién de la transformacion digital
afecta positivamente en el crecimiento comercial de la ropa de las
MyPEs del emporio comercial de Gamarra.

Palabras clave: Transformacion digital, desarrollo empresarial, MYPE,
gestidn de clientes, competencia, innovacion, generacion de valor.
Conclusiones

Se constatd que la aplicacion de la metodologia propuesta para adoptar la
transformacion digital tiene un efecto positivo como vehiculo de
desarrollo empresarial de una micro y pequefia empresa (MYPES)
perteneciente al emporio comercial de Gamarra. Dado que el resultado
obtenido del chi cuadrado calculado (10,958) es mayor que el chi
cuadrado critico (7,779), se rechazo la hipotesis nula.

Se determind que la metodologia propuesta sobre la aplicacion de la
transformacion digital en la gestion de clientes incide positivamente en el
crecimiento empresarial en una micro y pequefia empresa (MYPE) de
confecciones del emporio comercial de Gamarra.

Se identific6 una propuesta metodoldgica para la aplicacién de la
transformacion digital en la competencia, sin evidencia que incidiera
positivamente en el crecimiento empresarial en una micro y pequefia
empresa (MyPE) de confecciones del emporio comercial de Gamarra.

Se establecié que el enfoque metodoldgico propuesto para la aplicacién
de la transformacion digital en la gestion de grandes volimenes de datos
no se evidencia alguna de un efecto positivo sobre el crecimiento
empresarial en una Micro y Pequefia Empresa (MyPE) de confecciones

del emporio comercial de Gamarra.
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e Se determind6 que la metodoldgica propuesta para adoptar la
transformacion digital en una estrategia de innovacién incide
positivamente en el crecimiento empresarial en una micro y pequefia
empresa (MyPE) de confecciones del emporio comercial de Gamarra.

e Se establecié que la propuesta metodoldgica para la adopcion de la
Transformacién Digital en la competencia, no existe evidencia que
influya positivamente en el desarrollo empresarial en una Micro y
Pequefia Empresa (MYPE) de confecciones del emporio comercial de
Gamarra.

e EIl andlisis de datos muestra que el planteamiento de aplicar la
transformacion digital como medio de desarrollo empresarial en una
micro y pequefia empresa de confeccion (MyPE) del distrito comercial de
Gamarra ha logrado un impacto positivo en MYPE valorado por una
mejora media del 67% en la mayoria elementos de la metodologia

propuesta. (Rivero Figueroa, 2018)

Huaman J. (2017) con la siguiente investigacion: “Implementacion de un
sistema web de historial Clinico para la mejora de los procesos de historias
clinicas del centro de Salud de la Provincia de Cariete” de la Universidad
Peruana de Las Ameéricas, de la ciudad de Lima, Per(, quien indica lo
siguiente:
Algo que se puede ver como “normal” es la que vivimos con las pérdidas
de las historias clinicas, muchas veces no entendemos lo importante que
puede resultar esta esta documentacion, en ella se encuentra nuestra hoja

de vida de salud, es por esta razon que se implement6 un “sistema web



37

de historial clinico” en un centro de salud situado al sur de la ciudad de
Lima en la provincia de Cafete, distrito de Quilmana, en las areas de
admision, consulta médica y caja, la cita de los pacientes terminaban
siendo a las 12 o 1 de la tarde, pero para esto los pacientes debian hacer
largas colas desde las 6 de la mafana, la hora de consulta empezaba
desde las 8am, esto se menciona para mostrar uno de los problemas
relevantes que mencionamos por la relevancia del problema,
practicamente “toda una manana perdida.

Como se muestra en nuestra investigacion el problema es amplio, pero
sera centrado en los problemas principales los cuales recaen en las areas
de admision y de historial clinica, seguin nuestros analisis se demuestra lo
excesivo que es la demora en la atencion desde la hora de entrada y la
culminacion de la atencion del paciente. Para solucionar este problema es
que propongo llevar a cabo un sistema web de historial clinico, usando
para este propdsito el lenguaje PHP y un motor de base de datos MYSQL
Server, que comprendera las areas de admision, triaje, caja y el area de
atencion paciente — médico, todas ellas incluidas en el historial clinico.
Para que este sistema que se cred pueda ser puesto a prueba, haré un
analisis estadistico soportado por el programa SPSS Statistics de 1BM,
para ello nuestra poblacion serd de 620 individuos, de las cuales asisten
30 personas por dia, nuestra muestra poblacional sera para nuestro
estudio es de 238 personas.

Posterior a la implementacion del sistema web de historial clinico, las
colas que realizaban de 2 horas ya no se realizan, su historial clinico es

ubicado inmediatamente en la base de datos, por lo que el paciente es
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atendido rapidamente, de inmediato se observa que mejora el trato hacia
las personas.

Palabra clave: Sistema web de historial Clinico, area de admision y
atencion al paciente.
Conclusiones

Finalmente, con la investigacion obtengo cuatro conclusiones:

Con la implementacion del sistema web, se reducen las incidencias que
se ocurrian con la pérdida de historias clinicas, el tiempo de atencion del
paciente, la congestion de las largas colas, las madrugadas que
soportaban los pacientes, las soluciones dadas con la creacién del sistema
web, se eliminaron estos inconvenientes, de mucha ayuda sirve la fusion
entre el area de caja y de admision, al crearse una sola area, el personal
practicamente se duplica y la atencion hacia los pacientes es mucho mas
rapida, ya que cada uno de ellos atiende un computador, en total 4
terminales.

Como ya mencionamos se tiene 4 médulos de atencion a pacientes con
sus respectivas computadoras, estas trabajan como admisién y caja a la
vez, por lo que la atencion se redujo en forma drastica, la demora es
aproximadamente de 3 a 5 minutos, por lo que no es necesario hacer
largas colas en la madrugada para poder ser ingresados a admision luego
a caja posterior a triaje y por Gltimo a consulta, asi mismo sefialamos que
el peso, talla, presion arterial y peso resumido en triaje de los pacientes,
se realiza por el mismo personal que lo realiza, pero dentro del area

previa a la consulta del doctor, ahi mismo es introducido en el sistema en
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su historial clinico, esto logra que la atencion que se realizaba de 2 a 3
horas sea reducida a 20 o 30 minutos para beneficio de los pacientes.
Respecto a la implementacion de un sistema web con el propoésito de
reducir las demoras en los diferentes procesos de atencion en el centro de
salud, como lo explicamos anteriormente, la atencién era inadecuada en
las diferentes areas ademas de sumarse a ello las pérdidas de las historias
clinicas o la excesiva demora en encontrarlas, después de haber
implementado el sistema web, el paciente desde que llega pasa a realizar
una sola atencién en admision — caja, el acceso al historial clinico es
automatico e inmediato por lo que no hay espera en esperar sea llevado
personalmente hacia el doctor, igualmente el sistema le genera un turno
por lo que el paciente sabe el turno que le tocara y solo le corresponde
esperar a ser avisado que su atencion esta disponible.

Respecto a las incidencias de espera, con la implementacion del sistema
web, se observa que disminuyen en forma drastica, asi mismo respecto a
las pérdidas o demoras en ubicar las historias clinicas, estos sucesos
quedan eliminados, todas las historias quedan alojadas en un servidor de
base de datos por lo que los documentos en fisico ya no existiran, nuestro
sistema también incluye dentro de la historia clinica un archivo dentro de
los cuales se pueden adicionar en PDF, los analisis, las radiografias,
ecografias u otros examenes que se realicen los pacientes, este historial
estara disponible para futuras atenciones en las cuales se podra tener a
mano Yy saber de qué fueron atendidos los pacientes. (Huaman Zamudio,

2017)
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Nurfiez J. (2019) con la siguiente investigacion: “Adquisicion e Implementacién
de un Sistema de Digitalizacion de Documentos y Gestion Documental de la
Universidad Tecnoldgica del Per(”, de la ciudad de Lima, Per, quien indica lo

siguiente:

El objeto de la presente investigacion, es con la ayuda de la tecnologia,
buscar una solucién a problemas que tienen entidades privadas y
publicas respecto a como gestionan la documentacion fisica de los
usuarios internos y externos, lo dificultoso que resulta acceder a ellay las
demoras que ocasionan al ser consultados sobre una documentacion
especifica, con ello se observa lo necesario que resulta la reduccion de
tiempos para gestionar la documentacion. Los documentos pueden
encontrarse en variadas formas en fisico y casi siempre en desorden,
igualmente podrian estar deteriorados. Dicho esto, resulta necesario
mejorar la gestion documentaria en las diferentes entidades donde sea
necesario, donde se requiera consultar continuamente su documentacion.
Para ello se debe aprovechar las herramientas tecnoldgicas que nos
ofrecen las nuevas tecnologias sobre todo las disponibles en el mercado
peruano, asi poder lograr digitalizar la documentacion e incorporarlos a
un sistema de gestion. El fin de este proyecto es adquirir e implementar
el sistema propuesto por DIGINEX SAC, la cual es la ejecutora de los
servicios brindados por la empresa, la finalidad es dar solucion a las
diferentes empresas que tengan este inconveniente, a través de ello
brindar un servicio que se base en capturar su documentacion fisica y
digitalizarla o convertirla en un documento electronico, estos archivos

digitales se asociaran a una metadata quien a través de opciones de
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busqueda brindado por el sistema podran ser recuperados y visualizados,
los tiempos de espera por acceder a estos documentos no existira ya que

pueden ser vistos simultaneamente por varios usuarios a la vez.

Si cumplimos con lo descrito en la norma NTP 392.030-2:2015.,
referido a las microformas, es necesario aclarar que los documentos
digitalizados convertidos en microformas, tienen valor legal por lo que

tienen el mismo valor que un documento fisico original

Hacemos referencia a esta norma NTP 392.030-2:2015, debido a que
esta norma se encuentra actualmente vigente y se toma en consideracion
algunos de los controles, asi como politicas de seguridad de la
informacion la cual se basa en la norma NTP ISO/IEC 27002, esto se

describe en el numeral 6.3.2 en la pagina 22 (anexo 09)

Conclusiones

Se puso en practica una plataforma con los requisitos necesarios para que
pueda ofrecer y cumplir los servicios de digitalizacion documentaria
cumpliendo con los requisitos que se requieren en el mercado nacional,
con esta solucion ofrecida se pueden transformar documentacion fisica en
documentos digitales o electrénicos mediante el uso de equipos escaner
de marcas 0 modelos variados, esta documentacion digitalizada se indexa
y puede ser relacionada a los datos que le corresponde a su contenido,
con la finalidad de, mediante un motor de busqueda pueda ser
recuperada, asi mismo este sistema puede hacer reconocimiento OCR a
las imagenes con lo que se convierte en otra forma de busqueda llamada

busqueda por contenido de la imagen.
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Nuestra plataforma y su gestor documental, permite mediante su
digitalizacion e indexacion crear carpetas o subcarpetas donde la
documentacion electronica con su orden creado adecuadamente, ademas
de su mddulo de busqueda, se puedan acceder de forma inmediata a
cualquier documento o imagen solamente con digitar sus campos
indexados, igualmente se puede ubicar mediante el sistema de bldsqueda
OCR. Como resultado obtenemos un tiempo minimo en la busqueda de
documentos electronicos en comparacion abismal de buscar un

documento fisico.

Implementando este sistema se lleva correctamente la trazabilidad de los
eventos que se realizan en el sistema mediante reportes de auditoria los
que registran absolutamente todos los eventos que realizan los usuarios,
como quienes ingresan en sus busquedas, que fue lo que realizaron, en
qué documentacion basé su basqueda, si imprimi6 descargd o modificd
la documentacion, con lo que se puede realizar un correcto control en la

administracion del sistema, asi como una buena gestion documentaria.

la implementacion de este sistema, puede permitir el acceso de varios
usuarios a la vez a un mismo archivo o informacion, claro esta si el
usuario cuenta con los permisos de acceso requeridos, esto permite
reducir drasticamente la espera que se realizaba por un documento
cuando otro usuario lo tenia en uso, asi también se crean perfiles de
usuarios con jerarquias los cuales segun los privilegios asignados puedan
acceder a informacion abierta o clasificada, descargar contenidos,
imprimir, enviar por correo, exportar, o darle el uso segun su jerarquia.

(NUfiez Quiroz, 2019)
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1.8. Marco teorico

1.8.1. Historia de la Revoluciéon Industrial.

La vida de nuestra humanidad, en sintesis, nuestra vida
econdémica, habia venido progresando lentamente desde nuestra
prehistoria, mas precisamente, desde el Neolitico (8000 A.C.
aproximadamente) hasta el siglo XVIII D.C. época en que empezaron a
originarse cambios muy sustanciales que alteraron nuestro ritmo
historico, por lo que se produjo discontinuidad en el curso de nuestra
historia.

Dichos cambios o transformaciones fueron en su mayoria
econdémicos y asi mismo, cambios sociales, cambios intelectuales,
cambios demograficos, etc.; entre todos estos los mas impresionantes y
efectivos fueron los cambios que se realizaron en las actividades
industriales; dichos impresionantes cambios y transformaciones fueron
los que ayudaron a otorgar el titulo de “Revolucion Industrial” (Silva
Otero & Mata De Grossi, 2005, pag. 15)

La primera revolucion industrial se marca aproximadamente
desde 1760 hasta aproximadamente 1840. Se origina por la construccion
de los ferrocarriles y la revolucionaria invencion del motor de vapor, lo
que dio el inicio a la produccién mecanica. La segunda revolucion
industrial, se marca a finalizando el siglo XIX'y comienzos del siglo XX,
se hace posible en las fabricas la produccion en masa, fomentada por la
Ilegada de la electricidad y las cadenas de montaje. La tercera revolucion

industrial es marcada en la década de los afios 1960. A esta etapa
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también se le conoce como la revolucion digital o del ordenador, en esta
época se desarrollan los semiconductores, la computacién mediante

servidores tipo “mainframe” (en los afios 60), la informatica personal

(década de 1970 y 1980) e internet (década de 1990). (Schwab, 2016,

pag. 15)

La cuarta revolucion industrial:

La cuarta revolucion industrial se inicia a comienzos de este siglo y
se marca por la revolucion digital. Algunas de sus caracteristicas son: un
internet que llega a todos lados, sensores diminutos y de gran alcance
con precios cada vez més comodos, entra en escena la inteligencia
artificial y aprendizaje de las maquinas.

Las nuevas tecnologias digitales que usan el hardware, software que
viene de la tercera revolucion, se vuelven mucho méas diminutas, veloces
y mas sofisticadas, se integran facilmente por lo que transforman
inmediatamente las economias mundiales, asi como las relaciones en la

sociedad. (Schwab, 2016, pag. 15)

1.8.3. Transformacion Digital:

El concepto de “transformacion digital” abarca un sentido amplio,
que no solo significa el cambio de tecnologia y la adecuacion a su uso,
sino como nos involucra y afecta a la humanidad, a las organizaciones, y
como tendriamos que “transformarnos” para sacar provecho de sus

ventajas, asi como también esquivar sus inconvenientes.

En la industria, La Transformacion Digital, se le otorga el término

Industria 4.0, de esta manera estd determinada y reconocida como Cuarta
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Revolucion Industrial. A través de la historia en todas las revoluciones

industriales viene acompafiada del temor a las pérdidas de empleos, no se

puede negar que en cada una de estas revoluciones hubo pérdidas de
empleos, en la actualidad, con cuarta revolucion industrial o la industria

4.0, vuelve a aparecer el fantasma de las pérdidas de empleo, y con

mucha razdn, pues ya empezaron a reemplazar personas por maquinas en

gran medida, pero asi como habra mucha gente que perdera el empleo,
también se veran beneficiados muchas industria y personas, el cambio, la
adaptacion y la evolucion de la poblacion, sera inevitable. (Martinez

Aguilo, 2019, pag. 11).

Pilares de la transformacion:

- Optimizar las experiencias del cliente: Las industrias de bienes o
servicios, necesitan introducirse en el cerebro de un consumidor para
entender sus necesidades en este mundo digital y asi llenar sus
expectativas y soluciones a sus requerimientos, como ejemplo
tenemos muchos negocios que surgen rapidamente como el Uber con
el que puede tomar un taxi sin tener muchos riesgos en demoras,
entregas o formas de pago, todo se realiza a través de plataformas
digitales, el buen servicio y el satisfacer las necesidades de los
clientes podria hacer que este servicio sea recomendado hacia otros
usuarios como amigos o familiares, medir estas experiencias con los
clientes podria servir para optimizar los puntos

- Mejorar la colaboracion de nuestros empleados: Considerar
brindar constantemente beneficios digitales como capacitaciones u

ofrecimiento de herramientas de tecnologia avanzada para ejecutar
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sus labores, brindarle oportunidad para realizar su trabajo en forma
remota o presencial en forma digital. Sabemos que un colaborador
mientras mas apoyo encuentre en su empresa va a sentir mucha
comodidad en su desenvolvimiento y su trabajo serd& mucho mas

productivo.

Mejorar digitalmente sus productos y servicios: se debe utilizar
por todos los medios la tecnologia para procurar mejorar nuestras
ofertas; nuestros productos y servicios debemos ponerlos al alcance
de nuestros clientes de la manera que ellos los desean y si lo
hacemos a través de aplicaciones o tecnologias digitales, serd mas
practico para nuestros clientes al realizar sus compras. Si las
tecnologias las aplicamos a los equipos moviles ser& mucho mas
efectivo y llegara a todos lados.

Enfoque en mejorar los procesos de negocio: Mejorar la
versatilidad y agilizar la manera de trabajar, automatizar los
procesos y secuencias que se ejecutan aun de manera manual y
analizar detalladamente las areas donde se puede replantear para
ejecutar novedosas secuencias de trabajo. Empezando por reasignar
quién seria el encargado de hacer las cosas, cdmo se ejecutaran estas
actividades y qué esperaremos 0 no, para ejecutarlas. La idea es
disminuir tiempos y pasos en los procesos para obtener el mismo

resultado. (Escobar, 2016).
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1.8.4.Beneficios de la transformacion digital:

Mejora la productividad. Con la transformacion digital los procesos de
produccién mejoraran sustantivamente y son mucho mas competentes.
La empresa mantiene su canal tradicional, pero a su vez gana relevancia
en su canal digital.

Reduccion de costos. Por supuesto, si mejoramos la produccion,
ahorraremos tiempo. Y como resultado de ello, se acortan los plazos que
necesita la produccion e igualmente se acortan los errores. Por lo que, se
minimizan los costos y aumenta la competitividad a nivel empresarial.
Clientes satisfechos. Con esta transformacion digital, se mejorara la
atencion a nuestros clientes y nuestras ventas online. lgualmente se
mejora la satisfaccion de los clientes. Por lo que aumenta el compromiso
con su proveedor.

Nuevas oportunidades para nuestros negocios. Al adicionar un canal a
través de Internet a nuestros negocios, aumentan mucho nuestras
oportunidades de atraer nueva clientela. Asi mismo se pueden crear
alianzas con otras empresas por lo que se pueden generar mayores
negocios.

Fomenta trabajar en equipo. Las herramientas digitales son
instrumentos que posibilitan y mejoran la interaccion entre todas las
areas. Al mejorar esta comunicacion entre todas las areas de la empresa
ocasiona que los trabajadores ejecuten tareas en equipo.

Estimula la cultura para innovar. La transformacion digital puede ser

la mejor manera de planificar algo que nos obligue a estar en forma
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constante al dia. De ahi que se alimente la cultura de la innovacion en las

compaiiias. (MANAGEMENT & EMPLEOQ, 2019).

Tecnologia digital

La tecnologia digital es un producto que hizo su aparicion hace muy
poco tiempo. Y para poder comprender en su totalidad la palabra es
necesario que debamos dividirla, por lo que primero definiremos
tecnologia y luego el término, digital.

El término tecnologia, como lo define la Real Academia Espafiola es
el andlisis de técnicas, medios y procesos que se usan en diferentes
sectores de la industria con el propésito de ampliar la serie de
descubrimientos cientificos.

Por otro lado, el término Digital, puede ser expresada mediante
nameros. Con los términos ya definidos podemos concluir que
tecnologia digital seria el grupo de procedimientos y estudios que se
necesitan para poder ejecutar avances cientificos que se expresan en
forma numérica; también la misma tecnologia digital, permite adicionar
y dar més vitalidad de forma permanente lo que se denominara calidad

estandar de los elementos.

Importancia de la tecnologia:

Procesos mas optimos:

La tecnologia es un recurso primordial para las empresas que se
ubican en un proceso de desarrollo, estos son un muy buen instrumento
con el gque se logra la optimizacion y perfeccionamiento de los procesos

productivos, agilizacion, capacitacion, organizacion, ventas, logistica,
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mejoramiento, etc. Lo que les puede permitir establecer muy buenas
ventajas competitivas con las que van a poder posicionarse en los
mercados, conseguir clientes mucho mayores y claro que, alcanzar

mejores y mayores rangos de productividad, asi como de expansion.

Mayor productividad:

Como efecto de mejorar y optimizar los procesos seran disminuir el
trabajo manual, asi mismo las horas hombre, decreciendo los yerros y
afiadiendo la productividad de todos y en cada uno de los trabajadores.
Desde luego, la tecnologia disponible, por ejemplo, los software ERP,
deben enfocarse en cumplir con las necesidades de los negocios e ir
dispuestos con cada una de las finalidades de la misma de lo contrario no

podrian ser utilizados al maximo.

Adios a las barreras de comunicacion:

Cuando contamos con un buen soporte tecnoldgico. La
comunicacion que se realiza entre empleados y ejecutivos no se limitara
a una sola llamada via telefonica, porque ya es posible contar con
diversos métodos y formas de comunicacion como el correo electronico
0 email, redes sociales externas y de su institucién, llamadas por video y
boletines de noticias a través de los cuales sera posible mantener el
contacto con cada uno o con todos los empleados de la empresa sin
siquiera interrumpirlos. También ademas de esto resulta muy Util para
mejorar y agilizar la comunicacién con sus clientes, proveedores y/o

socios comerciales.
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Competitividad en el mercado:

Invertir en nuevas tecnologias posibilita a las empresas mejorar su
competitividad, estar a la par de sus competidores e incluso rebasarlos.
Las tecnologias permiten a los ejecutivos poder aprovechar y saber al
momento de las oportunidades que se presentan en los mercados quienes
se vuelven cada dia més desafiantes por lo que llevaria, a las
posibilidades de expandir e inaugurar nuevas oportunidades de negocios.
Invertir en tecnologia también contribuye a perfeccionar la manera que
es vista la empresa por el lado de los clientes, asi como por otras

empresas en su rubro. (Prezi Inc, 2020)

Las tecnologias habilitadoras:

Tecnologias habilitadoras (KET, Key enabling technologies) se les
Ilama a las tecnologias las cuales estan motivando la transformacion
digital en las empresas de modo que estas puedan alcanzar sus objetivos.
Entre las tecnologias habilitadoras que destacan mas se encuentran la
inteligencia artificial (deep Learning, chatbots, machine learning, vision
artificial, algoritmos de interpretacion de lenguaje natural, analisis
semantico de textos, reconocimiento de gestos, ...), Internet de las Cosas
(10T), herramientas de medicion de magnitudes o metrologia, sensorica,
sistema de conectividad, cloud y cloud computing, big data (analitica de
datos, data mining y business inteligent), robética industrial tradicional
y robotica colaborativa, software para visualizacion de datos, fabricacion

aditiva e impresion en 3D, realidad virtual, realidad aumentada, realidad
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extendida, realidad mixta, gamificacion, exoesqueletos, drones,
vehiculos autbnomos o automatizados.

Indicar que las tecnologias son muy relevantes para la Industria 4.0
no vamos a pensar que todas ellas tendrian que estar trabajando en los
procesos de fabricacion. Las organizaciones deberan elegir entre todas
cuaél de estas tecnologias puede tener el mayor impacto y performance en
sus procesos 0 en su planeamiento estratégico.

Las tecnologias habilitadoras que identifican la Industria 4.0 poseen
también su repercusion en otros ambitos en los que ya se esta
promoviendo el uso de herramientas tecnoldgicas para aumentar la
performance y reducir los costos, la competencia u optimizaciéon y
mejora de los servicios. Nos referimos a las smart cities o ciudades
inteligentes, tecnologias del hogar o domotica, la salud o eHealth, la
agricultura 4.0 también conocida como agricultura de precisién. Estas
tecnologias habilitadoras son transversales a todos estos sectores y en
muchas ocasiones la aplicacion de las tecnologias en la Industria se
puede replicar para ser usadas en todos los ambitos de la salud o las

ciudades inteligentes, y viceversa. (Rodal Montero, 2020, pag. 22)

Gestién de informacion.

El objeto de la Gestion de informacion es poder brindar formulas que
permitan a la organizacién lograr, elaborar y transmitir, al mas bajo costo
posible, datos e informacién de calidad, precision y actualidad quienes
sean suficientes como para que los objetivos trazados de la organizacion

sean cumplidos. En términos entendibles deberd ser: conseguir la
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informacidn idonea, para la persona que la va a necesitar, en el momento
que la necesite, al mejor precio para poder tomar la mejor decision.

En los momentos actuales tal parece sin discusion que el éxito de las
empresas ya no dependera tan solo de cdmo esta manejando sus activos
materiales, pues también dependera de la gestidn de la disposicion de los
recursos de informacién. La importancia del recurso de la tecnologia es
considerada ya por algunos autores como auténticos sistemas de
informacion.

Frecuentemente un sistema de informacion se confunde con la
tecnologia que soporta a esta informacion. Las Tecnologias de la
informacion o Tl han involucrado una verdadera revolucion en la
capacidad de manejo y disponibilidad de los recursos de la informacion,
lo que permite un acelerado y eficiente proceso de adquisicion,
enriquecimiento y disponibilidad a dicha informacién, por eso no se debe
olvidar que un Sistema de Gestion de Informacién siempre va mucho
mas lejos de las herramientas que utiliza en dicha gestion.

El Sistema de Gestion de la Informacion tiene la funcion de tamizar,
encausar y repartir la informacion que proviene de todos los sectores
interno, externo y a nivel corporativo.

En las funciones que la Gestion Informacion ejecuta se pueden
observar:

Decidir las necesidades de informacion necesarias que le corresponde en
concordancia sus prioridades, funciones y actividades que desarrolla.
Mejora en los canales de comunicacion necesaria y el acceso posible a la

informacion.
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Ayuda en mejorar los procesos en la informacion.

Uso eficaz de los recursos.

En este entorno, la informacion puede ser considerada como un buen
recurso, un producto ademas de considerarse un activo.

La informacion considerada como un recurso tiene un valor por lo que
debe producir un rendimiento.

De la misma manera la informacion al ser considerada como producto
debera tener, al igual que cualquier producto, exigencias de calidad.

Y finalmente la informacién considerada como un activo significara que
dentro de la organizacion se procurard tenerla, gestionarla y usarla.

(Alonso Arévalo, 2007, pags. 8-9)

Servidor local y en la nube.

Servidor local:

Un servidor basicamente es una computadora tan o casi igual a la que
poseemos en casa u oficina, con algunas diferencias fisicas internas, la
diferencia radica en que serd utilizada para otros fines de los que
normalmente son usadas en casa u oficina.

Aparte de algunas minimas diferencias en el hardware, como
indicamos lineas arriba la diferencia se establece en el propésito para lo
que serd utilizada, su mismo nombre indica en algo su propdsito,
servidor se usa para que nos ‘“sirva” datos, para que nos proporcione
informaciones que necesitemos.

El trabajo de un servidor, es principalmente, es proporcionar los
datos que se le solicita, estos datos se encuentran alojados en su sistema,

dependiendo del propésito que tiene el servidor, este puede proporcionar
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datos especificos almacenados en su base, informacién como videos o
imagenes, asi también direccionarnos hacia paginas web, o limitarnos el
acceso a estas.

Definido lo que es un servidor, nos referiremos a un servidor local,
digamos que fisicamente se encuentra ubicado dentro de la empresa, en
un lugar denominado data center, en este lugar es donde se “reparte” las
redes de internet, fisicas o inalambricas hacia los terminales en la
empresa. Este servidor se comporta como un filtro entre los terminales y
la red interna y externa de internet a través de jerarquias dispuestas para
cada terminal.

Este servidor al estar ubicado fisicamente en nuestras instalaciones,
pueden ser usadas en una empresa, en nuestra casa, un estudio, etc.

(Borges, Servidor local: ¢Qué es y como puedo montar uno?, 2020)

Servidor en la nube:

Los servidores en la nube, llamados también servidores cloud, se
hicieron populares desde hace unos 10 afios, pero, hasta dia el de hoy hay
muchas personas y empresas vinculadas al sector Tl que no estan
completamente habituados con este concepto, asi mismo no tienen bien
en claro cuales son las ventajas y desventajas que le proporciona la
computacion en la nube.

Como indicamos, la definicion de Cloud server o servidor en la nube
no es algo de hoy, la idea existe hace varias décadas, aunque comenzdé a
tomar cuerpo y colocarse en los mercados alrededor recién en los afios

2005 y 2006, a pesar de ello, su aceptacién tardd algunos otros afios mas
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en llegar por lo que podriamos indicar que a partir de los afios 2011 y
2012 comenzo a verse un gran crecimiento en este rubro.

Por lo que se observa los servidores en la nube llegaron para
quedarse, con ello su llegada a traido grandes cambios y formas de
ejecutar nuestros trabajos a través del internet.

Los servidores en la nube son del tipo virtuales, por lo que a él no se
accede fisicamente como ocurre con un servidor local. Los servidores en
la nube o virtuales son lugares que existen dentro de un conjunto de
recursos tan igual o con muchas mejoras como la que nos brinda un
servidor local o dedicado.

En contraste a los servidores locales los servidores en la nube nos
brindan recursos practicamente ilimitados a los cuales podemos acceder,
asi como adicionar recursos de acuerdo a nuestra necesidad, esto no
ocurre con nuestro servidor dedicado, este tiene ciertas limitaciones
cuando llega a su techo de capacidad y recursos.

Asi como un servidor local, un servidor en la nube requiere de
hardware, y lugares fisicos, la diferencia es que estos servidores son de
mucha capacidad y sus instalaciones son de alta tecnologia, por la gran
cantidad de recursos que poseen estos servidores resultan mas baratos y
accesibles para las empresas. En algin momento estos servidores
necesitaran ser actualizados, pero su capacidad es tal que siempre estan
disponibles con todos sus recursos y mas. (Borges, Servidores en la

Nube: ;Qué son? Ventajas y Desventajas, 2021)



56

Marketing digital.

El marketing digital supone de todas las maniobras, la planificacion,
los métodos, las formas, etc. que utilizamos en el mercadeo de nuestros
productos y/o servicios dentro de la web, todo ello se hace con el fin que
nuestros potenciales clientes tomen acciones que hemos planeado con
anticipacion se realizaran. Este tipo de mercadeo es muy distinto con las
formas tradicionales que conocemos en ellas se utilizan diversas
estrategias y técnicas disefiadas para el mundo digital, en estas técnicas
se integran la publicidad, las comunicaciones, las relaciones publicas, el
lenguaje, y lo basico, la computacion.

Los dos aspectos fundamentales que caracteriza al marketing digital
son: la masividad y la personalizacion, los sistemas digitales dentro de la
web, permite detallar los perfiles de los usuarios en diferentes
caracteristicas como sus preferencias e intereses, gustos, lo que mas
busca, sus preferencias en compras. Los perfiles que se generan en el
internet son totalmente detallados. Asi, en el mundo virtual, es més facil
procurar un mayor volumen de conversion que en el mundo tradicional.
A esto se le que se conoce como personalizacion. Ademas, la masividad
de las redes adquiere con menos presupuesto mayor alcance y mayor
capacidad de definir como sus avisos llegan a publicos més especificos.

(Selman Yarul, 2017, pag. 6)

Plataformas digitales de trabajo.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, con sus siglas OIT,

sostiene lo siguiente:
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La emersion de las plataformas digitales de trabajo ha logrado uno de
los cambios importantisimos que acontecieron en el mundo laboral en los
ultimos afios. La economia de plataforma se sustenta en las plataformas
en online (o plataformas en linea), en donde el trabajo es tercerizado,
previa convocatoria abierta a una audiencia con geografia dispersa
(modalidad conocida como crowdwork), y las APPs moviles con
geolocalizacion, donde las labores se asignan a personas ubicadas en
puntos geograficos especificos. Estas labores acostumbran someterse a
nivel local y tienen como orientacion al servicio, transporte, compras o
limpieza de casas.

Desde 2015, la OIT ha venido analizando las plataformas laborales
digitales con el fin de comprender las repercusiones de esta nueva forma
de organizacion del trabajo en los empleados y el empleo en general.

(Organizacion Internacional del Trabajo, s.f.)

1.8.6. Cultura digital

La Cultura Digital, es toda aquella transformacién que esta siendo
suscitado por el internet y la tecnologia, lo cual, en tan solo escasos afios
ha cambiado al mundo y la manera como interactuamos en este. En una
sociedad que se mantiene en crecimiento acelerado y transformacion, la
Cultura Digital sobresale con innovadoras practicas sociales que
reconfiguran la mayoria de los aspectos de nuestras vidas. Todo es
consumado mediante medios electronicos, los cuales, nos ofrecen
infinitas nuevas oportunidades y desafios que nos han concedido
diferentes beneficios, ya sea en lo educacional, economia, social, entre

otros.
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Los cambios que se han obtenido con la Cultura Digital:
Educacion

En el sector educacion, este ha revelado un abismal crecimiento.
Afadiendo en el plan de estudio asignaturas anélogas a la informatica
como la tecnologia y, ademas, un testimonio mas asequible para todos
sus estudiantes. La tecnologia llegd a las entidades de estudio para
conseguir capacitar de excelente forma a sus estudiantes.
Organizaciones

Tanto las entidades publicas y privadas, han crecido de una manera
acelerada y triunfante a través de la planeacion sustentado a la cultura
digital. Los paises que han logrado adaptarse al mundo digital, han
logrado obtener una mayor cercania para con los demas miembros de su
comunidad y viceversa. En el sector particular, las organizaciones han
logrado alcanzar un alto nivel de competitividad respecto a sus

semejantes.

Finanzas

Con la implementacion de estructuras novedosas y altamente
globales, la Cultura Digital logré cambiar la forma de tener nuestros
servicios y productos muy cerca acortando distancias en el mundo. La
mercadotecnia y sus estrategias han evolucionado, teniendo como
sustento actual construir un vinculo con cantidades grandes de usuarios
haciendo el uso de materiales tecnoldgicos, logrando obtener un nexo
afin entre empresa-consumidor y viceversa, el cual permitié generar un

crecimiento en el volumen de ventas.
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Emprendimientos

La Cultura Digital a través del Internet, ha logrado servir como
estructura clave para poder lograr materializar la vision y estructuras de
negocios que nacieron por el esfuerzo que tuvo la gente con su
emprendimiento. Con la utilizacion de las redes sociales, todos pueden
acceder a una forma moderna del marketing, el cual es llamado
marketing digital, este es lo mismo que decir comercializacion

electronica con el uso de medios tecnoldgicos. (Borges, Clara, 2019)

Programas tecnoldgicos.

“Se trata de aplicaciones y recursos que permiten desarrollar
diferentes tareas en una computadora (ordenador), un teléfono u otros

equipos tecnologicos”. (Pérez Porto & Merino , 2013)

Capacitaciones.

Llamemos a la capacitacion como un medio para lograr un mejor
desempefio en el centro de labores. En varias ocasiones la capacitacion
ha sido entendida como el proceso en donde una persona se prepara para
que pueda obtener con mejor performance desarrollar las funciones del
puesto que tiene. En la actualidad, la capacitacion es un medio que ayuda
a desarrollar el perfil de los trabajadores para que puedan ser mas
productivos, creativos e innovadores, con la finalidad de que aporten
mejor al cumplimiento de los objetivos de la organizacion y se vuelvan

cada vez mas apreciados. (Chiavenato, 2008)
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Redes sociales.

“Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas
publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional,
con terceras personas, conocidos y absolutos desconocidos.” (Celaya,

2008)

Correo electrénico.

El correo electronico es una aplicacion de Internet, el cual tiene
como propdsito la comunicacion entre dos 0 mas seres, haciendo uso de
un intercambio de textos escritos en una plataforma digital, donde existe
una interaccion verbal escrita mediatizada de caracter diferido. El
funcionamiento consiste en que un usuario de correo electrénico dispone
de una cuenta y utiliza un espacio de almacenamiento (buz6n) en un
ordenador conectado constantemente a la red (servidor) en donde
almacena los mensajes recibidos por otros usuarios. Este buzon se
identifica por medio de una secuencia conocida como direccion
electrénica. Para acceder a la revision de los mensajes recibidos se tiene
que conectarse con el servidor y abrir, a través de la palabra clave, el
buzdn. Los mensajes pueden conservarse en el servidor, el espacio que
ocupa es en el mismo, pueden descargarse y/o guardarse también en el
ordenador del usuario. (Vela Delfa, 2006)

1.8.7. Proceso

La norma UNE-EN ISO 9000:2000 se define proceso como el

“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”
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Proceso de transformacion digital en una empresa:

La transformacion digital en una institucion presenta variaciones
significativas de acuerdo a las particularidades de cada entidad. Sin
embargo, aln se conservan algunos temas en comudn que toda empresa
debe tener en cuenta al ponerse a bordo en el desarrollo de este proceso.

Algunos de los elementos que pasan por la transformacion digital en

todo tipo de empresas son:

» Experiencia del cliente.

» Agilidad operacional.

» Culturay liderazgo.

» Habilitacion de la fuerza laboral.

Integracion de tecnologia digital.

Existen guias que te ayudan paso a paso a continuar transformando
cada uno de estos puntos, la organizacion digitalizada se veria en la
necesidad de tener estas particularidades:

Cambio colaborativo: el involucramiento de cada integrante de la
compafiia en obtener una vision compartida. Todos y cada uno de los
equipos trabajan en niveles diferentes, sin embargo, en alguna etapa
pueden integrarse.

Cultural: no existen estructuras jerarquicas ni tradicionales,
cualquier empleado estd capacitado para aportar ideas y tomar

decisiones.
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Basado en la nube: las empresas tienen la facultad de agilizar los
costos de TI e infraestructura con el apoyo de servicios basados en la
nube, los cuales son agiles y muy econémicos.

Movil: la conexion entre las compafiias y el cliente es a través del
movil, donde se produce mas de la mitad de toda la congestion web.

Innovador: las compafiias digitales estan constantemente en
experimentacion, para luego aprender de los resultados obtenidos para
asi comunicar oportunamente los cambios mas relevantes en toda la
empresa.

Continuo: la evolucién de la tecnologia es constante. Es por ello que
las empresas inmiscuidas en lo digital deben ir a paso agigantado y, de
manera correcta, adaptarse a los continuos cambios.

Basado en datos: como compafiia no ajena a la evolucion acelerada
de la tecnologia puedes tomarte el atrevimiento de recoger y analizar
datos sobre tus clientes, asi como realizar la medicion de lo que ocurre
dentro de tu empresa.

Centrado en el cliente: como instancia final, todos estos cambios
deben centrarse en brindar un servicio de calidad para obtener una mejor
experiencia en el cliente.

El proceso de transformacion digital para tu compafiia es
imprescindible y no presenta fecha de vencimiento. En su lugar, es el
comienzo de un desarrollo evolutivo y de resistencia en la vida que hara
gue tu comercio predomine y tenga triunfo a través de los afios. (InGenio

Learning, 2019).
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La Disrupcion Digital y el impacto en el Negocio:

Estamos delante de una de las mas grandes rupturas de la historia de
la humanidad. A una velocidad que nos deja sin aliento, nuevas
tecnologias transforman todo el tejido de relaciones econdmicas, la
sociedad y el modo como vivimos, trabajamos y consumimos. Nada en el
pasado se parece a la disrupcion digital, pues esta supera todas las
tendencias anteriores en términos de velocidad, alcance y efecto
sistémico.

Ademas de eso, la combinacion de tecnologias abre oportunidades
nunca antes imaginadas, en muchos ramos de negocios: Tecnologias en
la nube, inteligencia artificial, poder de procesamiento, robotica,
impresion 3D, sensores, Blockchain, Big Data y el efecto network, van a
generar productos, servicios y modelos de negocio totalmente

innovadores.

Mentalidad y Cultura Digital

A la hora de crear iniciativas para triunfar en medio de la disrupcion
digital, usualmente estas se originan en las areas de tecnologia o de
innovacion, sin embargo, desde alli se corre el riesgo de caer en el
clasico error de no considerar el papel del ser humano en el programa. El
pilar fundamental para triunfar en medio del torbellino digital, es la
capacidad de la organizacion para promover una solida cultura digital
que le dé sostenibilidad a cualquier iniciativa de innovacion emprendida.
Promover la cultura digital, implica el cambio en el Mindset

(mentalidad) del equipo humano, para que pueda desarrollar la agilidad
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necesaria, sin sacrificar la calidad y asi ponerse a tono, con las

exigencias de la modernidad.

Digital Mindset con agilismo para crear Cultura Digital

Gracias a las herramientas agiles incorporadas a la transformacion
humana, ahora como nunca antes, es posible generar cambios culturales
en una fraccion del tiempo que toma una transformacion cultural con
metodologias convencionales. Este componente clave consiste en un agil
viaje de transformacion a través de cuatro fases: Inspiracién, conviccion,

habilidades y estilo de vida digital. (Aldrovandi & Lozano, 2019)

Digitalizacion de los procesos en las organizaciones:

La digitalizaciébn de documentos se basa en transformar un
documento fisico o papel en un documento digital o imagen electronica,
por medio de equipos sofisticados para ello, por ejemplo, los escaneres.

La palabra digitalizar, consiste en el proceso de crear imagenes
digitales de objetos, asi como registros fotograficos, de papel y
acopiarlos en soportes electronicos. Actualmente, la digitalizacion es la
herramienta de conservacion mas completa y con resultados bastante
favorables que nos ha facilitado la tecnologia, ademas podemos
almacenar un original en un formato estandar que no necesite de una
tecnologia o hardware determinado para poder leerlo o utilizarlo a
posteriori.

El archivo digital es el producto de la digitalizacion, el cual puede

migrarse a un gestor documental para su consulta y busqueda de
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informacién, incluso ampliarla, imprimirla, exportarla, enviar por correo
electronico, etc.

La digitalizacion de procesos requiere de una composicion en el
interior de la organizacion. ;A qué hace referencia esta frase? Muchas
organizaciones vienen luchando muchos afios con esta cuestion.
Entonces. (Como se puede efectuar la digitalizacién dentro de nuestra
compafiia?

Con esta accion la organizacion inicia el proceso de implantacion, el
cual conjetura la puesta en marcha del proceso mejorado. Esta tarea
primordialmente es tecnoldgica y se debe a que la digitalizacion implica
el uso de sistemas de informacién para dar soporte a los procesos.
Cuando se habla de digitalizar un proceso hacemos referencia a edificar
y/o adaptar un sistema de informacién para dar soporte a la gestién de

este proceso. (Martinez Martinez & Cegarra Navarro, 2014)

Optimizacion de Procesos.

El comin denominador al total de las variedades de problemas es
qgue coexiste una valoracion ejemplar, o unos valores limites y
cuantificables. Muchas unidades de producto nos facultan evaluar la
media y la mutabilidad.

Un problema de optimizacion podrd por tanto ser de
compaginacién de la media para coincidir un coste mas codiciable de la
misma, o bien minimizar la alteracion alrededor de esta media, para que

las diferentes unidades se correspondan con la misma.
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Ambos objetivos son importantisimos. No interesa cuan bien
ajustada esté la media si la variacion es excesiva, y analogamente no
importa cuan reducida esté la variacion si la medida esta desajustada.

La palabra “optimizacion” usada en sentido inflexible se refiere
en simultaneo a la optimizacion de la media y la disminucion de la
transformacion.

Para poder continuar con los ajustes de las medias y la variacién
es imprescindible entender cuales son los principios que nos pueden
alojar desajustes o acrecentar la variabilidad, a saber, la variabilidad en el
desarrollo de la fabricacion, la variabilidad debida a la utilizacion y la
variabilidad debida a las distintas clausulas de uso. (Figuera Vinue,

2006)

El impacto de la digitalizacion en los procesos productivos:

El estudio de la digitalizacidn de procesos productivos se basa en
el analisis del aprovechamiento de tecnologias digitales por funcién y
sector industrial. El estudio de digitalizacion por funcién considera tres
campos clasicos de la cadena de valor:

Insumos: este conglomerado de procesos comprende la obtencion
de materias primas y constituyentes, a partir de procesos de
aprovisionamiento y gestion logistica y de la cadena de suministro. El
grado de digitalizacién analiza la capacidad de absorcion de las
plataformas y sistemas de transmision de informacion para minimizar los

costos de transaccion (en compras, gestion de inventarios, y logistica).
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Procesamiento: Las industrias utilizan los procesos internos
dentro de sus propios ecosistemas para convertir los insumos en
productos que se entregan en el mercado. En esta oportunidad, se
investiga el grado de automatizacion de los procesos internos, asi como
la interaccion con empresas proveedoras de servicios y/o componentes
para la transformacion de materias primas. En esa oportunidad, la
digitalizacion incluye la asimilacion de plataformas comerciales a la
empresa, asi como la afiliacion de sistemas de planeacion de los
productos internos como ERP.

Distribucion: venta y entrega incluida la logistica de los
productos en el mercado. En este caso, la digitalizacion tiene un impacto
positivo, debido a la adopcion de nuevas plataformas para la sefializacion
de precios (publicidad digital), costos de distribucion y logistica (envio,
almacenamiento, etc.). Por un lado, el costo del producto ofertado en el
mercado puede incrementarse mediante una mejor sefializacion al
mercado potencial. Por otro lado, los costos de distribucion se pueden
minimizar optimizando los canales de venta. Junto con el estudio de las
tres etapas de la cadena de valor, el estudio de los procesos de
digitalizacion y produccion debe considerar su asimilacion por sector
industrial. De esta forma, el analisis sistematico del estadio de la etapa de
digitalizacion en los procesos productivos debe abordarse de la forma

gue se muestra en la siguiente figura:
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Insumas Procesamiento Distribucion

Agricultua y ganaderia
Mineria
ndustrias manufactureras
Surninistra de electricidad, gas y agua
Constiuceion
L-Z'-'1'|I"'||'IZ'\I I1'||'|I_|-'Z' SLid IJ mimorista
Huotales y restaurantes
lransporie L COMUISLACITINES,
ntermediacion fnarciera
Aetividades inmobiliarias
Administracion pblica

wefanza
Servicios de salud

Senicios sociales y personales

Figura 2: Matriz de analisis de la digitalizacion de proceso productivo
Fuente: Anélisis Telecom Advisory Services

(Katz, 2015)

Ventajas de digitalizar los procesos internos de una empresa:

La digitalizacion de los procesos internos de su empresa le ayudara a
diferenciarse de los deméas. Asimismo, serd acreedor de un sinfin de
ventajas necesarias hoy en dia para aumentar la productividad y lograr la
eficiencia. ;Qué es eso?

El negocio continuara, incluso cuando no haya nadie en la oficina, ya
que sus colaboradores podran realizar procesos desde cualquier
computadora o dispositivo mavil, sin importar donde se encuentren. Con
toda la organizacién conectada, la comunicacion es mas fluida y las
tareas se completan mas rapido.

No dependeras de los servicios de mensajeria para encargarse del
transporte y entrega de documentos. Sélo necesitas compartir la

informacidn con las personas interesadas y ellas la descargaran con un
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simple “clic”. Otro punto positivo, se reducira la partida para la empresa
gestora de maletas. (El Blog de Signaturit, 2020)

Secuencia de procesos.

“Determinar la secuencia e interaccion de los procesos es definir las
relaciones existentes entre ellos, determinando la informacion necesaria
para el inicio de su desarrollo y los productos o informacién obtenida a
su finalizacion”.

Integracion de procesos.

Todos los documentos creados se almacenaran en el hardware de la
computadora. Al almacenarlo digitalmente, evita el proceso de impresién
y archivo. Doble ahorro: papel y tiempo.

Existen programas aprobados por autoridades oficiales, por lo que las
copias digitales o las firmas de contratos virtuales también tienen validez
legal. Todo lo que tiene que hacer es encontrar el software que mejor se
adapte a sus necesidades comerciales y con él podra integrar las
herramientas de gestion que utiliza. De esta manera, todas las
aplicaciones seran accesibles desde el mismo lugar.

Con todos los documentos organizados, es mas facil acceder a la
informacidn necesaria para tomar decisiones estratégicas.

Ademés de gestionar administrativamente los procesos internos,
puede embellecer la comunicacion con el mundo exterior. Por ejemplo,
estard en contacto regular con sus clientes. Incluso puede firmar
documentos de forma remota.

La digitalizacion implica automatizacion. Esto minimiza la

posibilidad de que se produzcan errores en los procesos manuales.
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También se minimiza el riesgo de fraude. Ademas, puede distorsionar el
acceso de los empleados a ciertos archivos, mejorando asi la seguridad.

Tener procesos digitalizados permite adaptarse a cualquier situacion.
Hoy es COVID19, pero en el futuro la crisis podria ser por otra razon.
Por eso, es fundamental estar preparado.

Un tip: los sectores mas digitalizados obtienen mejores ingresos. Por
lo tanto, debe ver la transformacién digital como una inversion, no como
un gasto. (Revista de CEPAL, 1981)

Gestion, Automatizacion e Inteligencia de Procesos:

La gestion, automatizacion e inteligencia de procesos, en inglés
como BPM (Business Process Management), sigue creciendo en todo el
planeta y sigue creciendo. Esto se debe al tremendo avance de las nuevas
tecnologias como Internet de las cosas (loT), dispositivos moviles,
tecnologia cognitiva, Big Data, analitica predictiva, computacion en la
nube, realidad aumentada, drones, etc.; y también para un crecimiento
significativo para la gestién de procesos. Estas mismas tecnologias son
también las tecnologias que realizan la transformacién digital,
inseparables de los procesos de negocio, porque todo, absolutamente
todo, estd ligado a procesos y deben ser gestionados y alineados con la
estrategia de negocio. Tanto la gestion de procesos, la automatizacion y
la inteligencia (BPM) como la transformacion digital deben enmarcarse
dentro de la gestion empresarial moderna impulsada por procesos. El arte
de usar y combinar elementos de manera adecuada para construir y
evolucionar continuamente una arquitectura empresarial moderna,

mediante el disefio, la automatizacion y la aplicacion de inteligencia y
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digitalizacion a los procesos comerciales, es lo que diferencia el
desempefio, la innovacion y la ventaja competitiva. Esto es lo que nos

permite llegar al estado del arte. (De Laurentiis, 2017)

Gestion de procesos de facturacion, citas y entrega de resultados.

Facturacion en los servicios de salud:

La factura es un medio legal que expresa la transaccion de un
servicio que a usuarios se les presta o personas siendo esta un
reconocimiento, valorizacion y liquidacion de los procedimientos,
diligencias y consumos facilitados a un paciente hospitalario o
ambulatorio, para efectos de cobro, que formen ingresos con los cuales
se financiara el ente. De la misma manera es significativo en tanto es
medio de informacion infra y extra institucional que favorece de esta
forma la supervivencia o sostenibilidad, el crecimiento y la rentabilidad

del prestador de servicios. (Arias Bello , 2017)

Citas en los servicios de salud:

La programacion de citas es una actividad clave para asegurar un
funcionamiento eficiente de sus servicios y obtener el maximo
rendimiento. Con frecuencia, el personal de apoyo médico no puede
atender de manera adecuada las llamadas que se reciben, aspecto critico
para asegurar una buena planificacion, debido a la realizacion de otro
tipo de tareas de interaccién con los pacientes y a sus responsabilidades
de caracter administrativo o a la limitacion en sus tiempos de atencién

telefonica. (Angel 24, 2015)
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Entrega de resultados en los servicios de salud:

La salud es un derecho y, a la vez, un bien publico en todo el mundo,
por ello el Estado debe velar por que existan suficientes instituciones de
salud para garantizar el bienestar de la poblacion, en el nivel
organizativo el cliente interpreta la atencion hospitalaria como un
producto de calidad que responde a una serie de necesidades. Asi mismo,
el cliente manifiesta que las pruebas de laboratorio son herramientas
fundamentales para ayudar en el correcto diagndstico, tratamiento y
prondstico del paciente. Por las mismas razones, existe una mayor
demanda de que los laboratorios clinicos utilicen sus recursos de manera
eficiente y se desempefien con calidad y eficiencia. (Briozzo & Perego,

2002)

Gestion Administrativa

Para poder conceptualizar la gestion administrativa, es necesario
primero  definir los conceptos de gestion y administracion
respectivamente.

Administracion:

Para Taylor, la Administracion se enmarca en un conjunto de
principios encaminados a lograr la maxima productividad y la
prosperidad para el trabajador. Por su parte Fayol, asume la
Administracion como un conjunto de principios que se desarrollan bajo
la prevision, la organizacion, la direccién, la coordinacion y el control.

(Idalberto, 2006, pags. 69-70)
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Gestion:

La gestion es un conglomerado de acciones para lograr un objetivo
comin en una organizacion. En tal sentido, es una definicion
contradictoria con respecto a la administracion, aunque usualmente son
usados de forma indistinta. En situaciones la gestion encamina al proceso
de toma de decisiones; sin embargo, en otras situaciones se acepta como
la concomitancia de ejecutar, analizar y controlar. Resumiendo, la
gestion es la interface entre planeacidn-accion, accion-control y control-
planeacion. (Velasquez Contreras, 2003, pag. 69)

Gestion Administrativa:

La gestion administrativa se define como un proceso distintivo el
cual consiste en planear, organizar, dirigir, y controlar para asi la
compafia obtenga los objetivos que persigue la innovacion en los
productos y servicios, teniendo siempre la participacion dindmica y
coherente del &rea de recursos humanos y materiales desde una posicion
humanista favorable, que resuelva y satisfaga los requerimientos sociales
- econdmicos de los grupos, y los individuos en un determinado contexto
histdrico - social concreto. (Mendoza Briones, 2018, pags. 73-74)

Una buena gestion administrativa, en nuestra investigacion, enmarca los
aspectos considerados en lineas posteriores, los cuales consideramos muy
necesarios para lograr la transformacion digital del centro de diagndstico

Dr. Servan.
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Integracion de los servicios:

Es entendible que a pesar de que los sistemas heredados, en
términos de desarrollo tecnologico han quedado rezagados en el tiempo,
cumplen de forma exacta su mision en la empresa y por tal motivo no
han sido sustituidos (comprendiendo claramente que migrar un sistema
legado es costoso e inseguro). En ese orden de ideas, se plantea que, en
vez de realizar un cambio sustancial de dichas aplicaciones de mision
critica, es mejor enfocarse en buscar un mecanismo que integre los
resultados que arrojen dichos sistemas con canales de comunicacion que
conecten los sistemas heredados con la web y demas aplicaciones. Al
plantear los desarrollos de esta manera se reduciran los tiempos de
codificacion e implementacién, por ende, los costos también se veran

reducidos. (Puerta Del Castillo, 2011, pag. 28)

Integracion de plataformas digitales.

Cerrar la brecha digital es esencial hoy para avanzar en el logro de
sociedades mas igualitarias, en areas como el aprendizaje, la integracion
en el mundo laboral, la productividad, la voz publica y visibilidad,
produccién y empleo, consumo cultural y capacidad de gestion vy
organizacion.

Aguellos que no estén conectados seran excluidos cada vez de forma
mas intensiva y extensa.

Las tecnologias digitales de la informacién y la comunicacion
generan, almacenan, transmiten, recuperan y procesan informacion
especifica de dimensiones y tiempo Unicos. (Sunkel, Trucco, & Espejo,

2013, pag. 5)
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La integracion del proceso administrativo:

El proceso administrativo es una de las principales herramientas
que crean la eficacia y eficiencia de la organizacion.

La integracion del proceso administrativo es una etapa
primordial que forma parte de las diferentes fases que componen el
proceso.

En cualquier entidad que requiera mantener el control al minimo,
saber dar los pasos organizativos es mantener los procesos en marcha y
el conocimiento de la empresa para crecer, se puede transferir entre
diferentes especialistas de la empresa.

La integracion de los procesos administrativos posibilita la
distribucion del trabajo entre cada integrante del equipo, identificando y
estableciendo las relaciones necesarias para posibilitar la consecucion de
los objetivos planteados. A través del proceso de organizacién se
desarrollan una serie de codigos de conducta que deben ser respetados
por cada colaborador para lograr estos objetivos especificos, porque la
integracién no es un paso mas en el proceso de administracién, que es de
fundamental importancia, es proporcionar los métodos necesarios para
que las actividades se puedan realizar de manera eficiente, con el minimo
esfuerzo. (Argudo, Cristina, 2018)

Funciones de la integracion en el proceso administrativo

Tambien es posible definir departamentos o espacios de trabajo
especificos en términos de tareas a realizar. De esta manera, el equipo
estd especializado y puede brindar un servicio mas competente a los

clientes. Esta estrategia es necesaria para crear una jerarquia dentro de la
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compafiia, asociando los servicios al equipo. La integracion de procesos
mejora coordinacion del negocio. De esta manera, se implementan
mecanismos para integrar las actividades de todas las funciones de
manera coherente. Ademas, también es posible monitorear la eficiencia
del negocio para definir métodos de control sobre los estandares
previamente definidos. (Argudo, Cristina, 2018)

Cdomo y por qué integrar sistemas de imagenes médicas:

Integracidn con el registro clinico electronico facilita el acceso a los
examenes y auxilia en un diagndstico méas rapido para un tratamiento
mas eficaz.

Cuando se popularizaron, en los afios 2000, los sistemas de imagenes
médicas eran, en general, independientes entre si. Muchos eran
insertados en equipos de toma de imagenes, y, por eso, la integracion y
de otras tecnologias era un gran desafio por la diversidad de lecturas y
formatos de archivos. A lo largo del tiempo, ellos evolucionaron para
modelos méas complejos, implicando también en el archivamiento y en la
comparticion de las imagenes. Actualmente, el sistema PACS
(Picture Archiving and Communication System) es cada vez mas comun
en los ambientes que implican servicios de radiologia en general - tanto
en los centros de medicina diagndstica como en clinicas y hospitales.
Fernando Arruda, profesor y coordinador adjunto del curso de medicina
de la Universidad de Municipal de Sdo Caetano do Sul (USCS), explica
que los exdmenes de medicina diagndstica son divididos en tres etapas:
Preanalitico: registra el cliente, solicita el examen e inserta datos

personales, como direccién y carnet de salud.
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Ejecucion/Analitico: efectia la toma de imagen, la registra en el

sistema y la prepara para la elaboracién del informe médico.
Post analitico: elabora el informe médico y comparte el examen en la red
0 en la nube.

Arruda, detalla los pasos de una implementacién y de una
integracion exitosa de los sistemas de imagenes médicas:

1° paso: definir la meta de integracion en la planificacion
estratégica de la organizacion, para que no ocurra en formato de isla, es
decir, para que no solo se informatice un sector, aislandolo de los demas.

2° paso: objetividad del parque tecnolégico de la institucion. La
comparticién de las imagenes depende de un medio de transmision
adecuado, sea via cable, fibra o nube.

3° paso: tras analizar lo existente, la institucion debe evaluar lo
gue adn se necesita para promover la integracion. La eleccion del
software debe considerar lo existente en la institucion, tanto en términos
de procesos como de tecnologias.

4° Paso: entrenamiento de equipos. Los profesionales deben ser
capacitados y comprometidos para la utilizacion de las herramientas, que
generaran los datos — esos, a su vez, influenciaran en la mejoria de la
asistencia y de la gestion.

Integrar los sistemas de imagenes médicas, por lo tanto, se
convierte en un camino natural para las instituciones que deseen entrar

en el area de Salud Digital. (MV Sistemas, 2019)
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Cuatro beneficios que la integracion de servicios aporta a su
empresa:

La gestion adecuada de la integracion de servicios de mudltiples
fuentes puede tener importantes beneficios comerciales, comenzando con
la capacidad de enfocarse en sus objetivos comerciales en lugar de sus
proveedores.

Esto se puede lograr por medio de la integracion de servicios de
maultiples fuentes o MSI (Multisourcing Service Integration), es decir,
integrando todos los servicios de una compafiia en una sola direccion,
usando herramientas, recursos y procesos de TI integrados. A
continuacion, se muestran algunos de los beneficios de implementar esta

solucion para las compaiiias.

Optimizacion de costos

El sistema de silos mencionado en un punto anterior puede dar
cabida a despidos. Después de todo, cada compafiia debe contar con su
propia gente, procesos y herramientas, que son los cimientos basicos de
todo liderazgo empresarial. Esto conduce a wuna duplicacion
insignificante de recursos. Con MSI, estas funciones se gestionan
facilmente. La gestion de incidentes, problemas y cambios es
responsabilidad de una empresa, y se aplica el mismo enfoque de
proceso a todos los departamentos de tecnologia, sintetizando asi todo el
ecosistema tecnologico. Esto se interpreta en una mayor escala, lo que se

traduce en ahorros de costos.
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Agilidad y poder de negociacion en nuevos contratos

En lugar de permitir que las personas gestionen varios contratos, en
el modelo MSI, la gestion de todos los acuerdos con diferentes
proveedores estd unificada y centralizada. Por lo tanto, ademéas de
aumentar la productividad, también existe un gran poder de negociacion
con la mano de obra subcontratada, lo que también conduce a menores

costos operativos.

Aumento de la satisfaccidon del consumidor

MSI le permite crear acuerdos de nivel de servicio (SLA) basados en
la experiencia del usuario, no en el servicio en si. Una solucién como
MSI puede otorgar bastantes beneficios, pero lo fundamental es permitir
que las empresas se concentren en lo que genera ingresos y nuevos
negocios, sin perder tiempo y dinero tratando con problemas, contratos y
proveedores. (El Rashidy, Samir, 2019)

Interconexion de sedes.

“Una interconexion se puede definir como una comunicacién
efectuada entre dos o mas puntos, con el objetivo de crear una unién
entre ambos, sea temporal para efectuar una transmision puntual o fija,

on-line, comunicando permanentemente dos 0 mas sedes.”

Calidad de servicio.

La calidad del servicio es la comparacion que hacen los clientes entre

sus expectativas y percepciones recibidas, refiriéndose a lo que se espera
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del producto o lo que sucedera en el servicio recibido y lo que recibe el
cliente, incluso la calidad en el tiempo después de la venta.

El concepto de calidad de servicio evoluciona con el cliente,
depende del contexto en el que se encuentre, se da a través de la
experiencia, la cual debe ser repetida en el acto de compra, porque este
cliente pueda percibir y verificar razonable y realistamente qué es la
calidad; Asimismo, el color, la forma, los materiales, la mano de obra de
la empresa y el valor que el cliente otorga a la calidad recibida y la
disposicion a pagar por lo recibido. (Rivera Garcia, 2018, pag. 21)
Satisfaccion al cliente.

“Definir y medir la calidad resulta particularmente complejo en el
sector servicios, porque, ademas de que la calidad es un concepto
indefinido, hay que agregar la dificultad relacionada con la naturaleza
intangible del servicio”. (Gronroos, 1994)

“La satisfaccion del cliente se puede entender como "el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Kotler, 2001)
Los stakeholders o grupos de interés:

En el entorno en el que opera la organizacion, la compafiia esta
vinculada a los denominados stakeholders o grupos de interés. Su
organizacion tiene dos grupos de interés bien distinguidos: un grupo
externo y un grupo interno. Los grupos externos son proveedores y
clientes., Acreedores... Y cuando se trata de interiores, hablamos de
empleados, gerentes, accionistas... Algunas personas piensan que hay

ocho grupos de ganancias (las normas ISO 9000 solo hablan de cinco):
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Clientes, Proveedor, gerente, empleado, acreedor, inversionista, gobierno
y comunidad. El valor de un grupo de interés

Es el equilibrio percibido entre lo que logra y lo que debe renunciar
para lograrlo. Por tanto, el valor incluye varios aspectos como precio,
calidad, imagen o garantia de definicion. Proceso’. Convierta uno o mas
tipos de insumos en un producto valioso... "Por lo tanto, también puede
hablar de" procesos de grupos de interés”.

La identificacion de grupos de interés es una seccion del formulario
de proceso. Algunos grupos de interés recibiran el resultado del proceso,
otros contribuiran al proceso y otros terminaran ganando o perdiendo
dependiendo del resultado del proceso. (Martinez Martinez & Cegarra

Navarro, 2014)
Metodologia &gil.

Si bien la cultura Agil naci6 dentro del &mbito de los desarrollos
de software, hoy es una metodologia presente en muchos sectores
econdmicos y procesos productivos que requieren cambiar el concepto
de fase Unica a un enfoque de adaptabilidad a requerimientos cambiantes.
Esto supone un nuevo escenario productivo en tiempo real, un nuevo
estilo de gestion de los proyectos a medida a medida que estos se van
desarrollando, de forma progresiva, segun van evolucionando. Con la
metodologia Agil, a la vez que se desarrolla un proyecto se incorpora de
forma simultdnea la retroalimentacion, las pruebas y los cambios
condicionante.

Es un hecho contrastado que las organizaciones que siguen

metodologias agiles reden mejor aquellos que no lo hacen. (Reyes, 2019)
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El lider agil:

Encontrar al lider del mafiana es el gran reto al que afrontan
cualquier area de recursos humanos. No habra cambio cultural o
transformacion de ningun tipo sin el liderazgo que los impulsa: el lider
crea la cultura. El liderazgo futuro requerird una mayor flexibilidad y
habilidades de gestién notables en entornos volatiles, inciertos e inciertos

con una composicién aparentemente diversa.

Agilidad ante el cambio

La transformacion digital implica mas que una simple combinacién
de tecnologias disruptivas. Basicamente, consiste en un cambio de
modelo de gestidn y decision hacia la flexibilidad operativa. EI concepto
de agilidad naci6 en las organizaciones de desarrollo de software como
respuesta a la necesidad de adaptarse rapidamente en la creacion de
productos orientados al cliente, con metodologias y procesos operativos
que no se encuentran en otras empresas.

Agilidad significa ser capaz de responder rapidamente a los
eventos, agregar valor continuamente, maxima autonomia y
responsabilidad en las decisiones, y trabajar en colaboracion para crear
productos. Con esto en mente, los grupos de trabajo, organizados por
“tribus y grupos”, trabajan de forma autonoma, como un startup, para
crear productos y soluciones de principio a fin. No mas validaciones
intermedias o procesos financieros que ralentizan las operaciones. Bajo

la guia de un lider, se gestiona un servicio particular y se adapta a las
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necesidades del cliente. Liderazgo agil que desafia los fundamentos de
un negocio tradicional. (Fernandez Qundez, 2018)

Agilidad en los procesos

La época actual esté atravesada por un crecimiento exponencial en la
velocidad de los cambios que trajo implicita la llamada Transformacion
Digital. Como hemos visto, el contexto se ha transformado de una
manera desafiante, a tal punto que algunos pensadores comenzaron a
utilizar a la sigla VUCA para definirlo. En inglés esta referencia describe
al contexto como Volatil, Incierto, Cadtico y Ambiguo. Por este motivo
debieron evolucionar las anteriormente mencionadas teorias de gestion
de proyectos a traves de perfeccionamientos y ajustes.

Las metodologias agiles en general proponen priorizar la respuesta al
cambio antes que la planificacion (precisamente en respuesta a ese
contexto VUCA); o destacar a los individuos e interacciones antes que
los procesos extensivos y monoliticos que no responden a los tiempos de
los equipos de trabajo que hoy en dia se requieren. La ldgica de la
agilidad ha nacido originalmente para dar respuesta al desarrollo del
mundo del software, y en su manifiesto los autores postulan textualmente
valorar a los individuos e interacciones por sobre procesos Yy
herramientas, el software funcionando por sobre la documentacion
extensiva, la colaboracion con el cliente por sobre la negociacion
contractual, la respuesta ante el cambio por sobre seguir un plan.

(Hepner, 2019)



84

Tiempo para la ejecucion de los procesos.

Los métodos y procedimientos de ejecucion de procesos se disefian
acorde con las caracteristicas del servicio y los recursos disponibles. La
capacidad de las personas y los recursos en general deben ser analizadas
en términos de las tareas que se asignen. Se debe constatar que los
métodos de ejecucion se estan desarrollando segun lo planeado.

El seguimiento de procesos permite identificar las etapas criticas de
la ejecucion de una actividad y asi poder evaluar su despefio. Una vez
evaluada las etapas criticas, la idea es implementar controles efectivos en
esos puntos, afin de disminuir su incidencia en los problemas. Las etapas
criticas son aquellos puntos del proceso que generan mayor frecuencia de
ocurrencia de problemas criticos y que, por lo tanto, merecen una

especial atencion. (Acufia Acufa, 2005)

1.9. Definicidon de términos basicos

1.9.1. Procesos

Secuencia de acciones que se toman para lograr un objetivo determinado. Es
un concepto que se aplica en muchos campos, negocios, quimica, informatica,
biologia, quimica, etc. En general, un proceso es una secuencia de actividades

realizadas en una secuencia precisa y con un propadsito. (Westreicher, 2020)

1.9.2. Digitalizacion

“La digitalizacion es un proceso mediante el cual algo real (fisico, tangible)

se convierte en datos digitales para que una computadora pueda manipularlo
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(es de naturaleza digital), modelarlo, modificarlo y utilizarlo para fines

distintos a los previstos o rol original”. (Alsina Gonzalez, 2017)

1.9.3. Bigdata

“Conjuntos de datos extremadamente grandes que pueden analizarse
computacionalmente para revelar patrones, tendencias y asociaciones,
especialmente en relacion con el comportamiento y las interacciones humanas”

(Oxford University).

1.9.4. Nube

“Conjuntos de datos extremadamente grandes que pueden analizarse
computacionalmente para revelar patrones, tendencias y asociaciones,
especialmente en relacion con el comportamiento y las interacciones humanas”

(Oxford University).

1.9.5. Agile

“Relacionado con lo que denota un método de gestion de proyectos,
utilizado especialmente para el desarrollo de software, que se caracteriza por la
division de tareas en fases cortas de trabajo y la reevaluacion y adaptacion

frecuentes de los planes” (Oxford University).

1.9.6. Internet de las cosas (lot)

El Internet de las Cosas (Internet of Things, 10T) se define como una
red de objetos fisicos conectados a través de Internet que logran interactuar

a través de sistemas embarcados, redes de comunicacion, mecanismos de
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respaldo informatico y aplicaciones generales en la nube. Permite que los
objetos se comuniquen entre si, accedan a informacion de Internet,
capturen, almacenen y recuperen datos e interactlen con usuarios
humanos, asi como con otros sistemas y aplicaciones, creando entornos

cada vez mas conectados e inteligentes. (Quifionez Mufioz, 2019, pag. 8)
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Nuestra investigacion seré del tipo Aplicada, ya que la intencion de ésta busca
brindar una solucién que esté relacionada con el plan de transformacion digital

frente a la gestién administrativa.

Segin (Herndndez & Collado, 2006), disefian este estudio que puede
asemejarse como “una clase de investigacion que busca fines practicos para
remediar problemas descubiertos en una determinada dimensién del conocimiento.
Estd ligada a la presencia de necesidades o incidentes en concreto y con la

ambicion del investigador por ofrecer diferentes soluciones a estos”.

Disefio de la investigacién

El disefio de nuestro estudio sera de la categoria Cuasi Experimental, pues
segun los autores (Pedhazur & Schmelkin, 1991) lo definen como un método que
cuenta con los recursos de un experimento, excluyendo aquellos métodos no
especificados para tener una oportunidad con el dispositivo. En esta ocasion, el
investigador se enfrenta a la tarea de detectar y dividir los efectos de los

tratamientos del resto de componentes que inciden en la variable dependiente.

Nivel de la investigacion

Nuestro nivel de investigacion sera descriptivo, porque segin Sampieri (1998,
Pag. 60) sostiene que los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y

eventos, es decir, como un determinado fendmeno y como se manifiesta y
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encontrar formas de identificar atributos importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro. Fendmenos que estan sujetos a analisis.

Enfoque de la investigacion

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, ya que la recoleccion de datos se
utilizar4d para probar nuestra hipdtesis, con base en mediciones numéricas e
investigacion estadistica, para realizar modelos y pruebas de comportamiento e

investigar las teorias segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

2.2. Poblacion y muestra

v" Poblacion

El presente estudio de investigacion tiene una poblaciéon total de 53
colaboradores, de los cuales participaran 47 como muestra para nuestro estudio,
entre ellos seran considerados: 01 administrador, 01 jefe de area de almacén y 45
personales operativos.

v" Muestra

Para determinar la muestra se utilizé la siguiente formula:

Nz, P(1-P)

(N-e? + z.,P(1-P)

Tabla 4: determinacién de la muestra

Tamafio de la Poblacién N= 53

Nivel de confianza Z= 1.96

Probabilidad de éxito p= 0.50

Probabilidad de fracaso g= 0.50

Precision e= 5%

Tamario de la muestra n= 47 = 47
1.14

Datos utilizados:

Margen = 5%

Nivel de confianza = 95%
Poblacion = 53
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Para poder aplicar el respectivo cuestionario se tuvo que analizar las diferentes areas
que se llevan a cabo procesos claves en el centro médico Dr. Servan, con la poblacién
de 53 personas. Se pudo calcular la muestra mediante los estandares estadisticos, como
se sabe el margen de error es de 5% y un nivel de confianza de 95%, por lo cual el

calculo arrojo una muestra de 47.

2.3. Técnicas para la recoleccion de datos

v Técnicas
Para el levantamiento de la informacion se aplicdé la técnica de la

observacion, y se usara como instrumento una encuesta.

v" Instrumentos

Encuesta

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez del instrumento
Para la validacion de la encuesta, se utilizo el coeficiente Kappa
K =Po — Pe/ (1-Pe)
Donde:
Pe = Porcentaje esperado por puro azar

Po = Porcentaje observado

Para la validacion del contenido se utilizd el Juicio de tres expertos,

profesores de la universidad, expertos en asesoramiento de tesis.
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Experto 1 (Mg. Luis Enrique Acosta Medina)

Experto 2 (Mg. Eduardo Cancio Corilla Baquerizo)

Experto 3 (Mg. César Armando Rivera Linch)

INDICADORES CRITERIOS o Muy . Muy o Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente | Deficiente | Regular | Bueno Excelente | Deficiente | Regular | Bueno Excelente
Bueno Bueno Bueno
. Estéa formulado con lenguaje
1. Claridad . X X X
apropiado.
o Esté4 expresado en conducta
2. Objetividad X X X
observable.
. Es adecuado el avance de la
3. Actualidad o . X X X
ciencia y tecnologia.
4. Organizacién Existe organizacion légica. X X X
o Comprende los aspectos de
5. Suficiencia . . X X X
cantidad y calidad.
Adecuado para valorar aspectos
6. Intencionalidad del sistema metodolégico y X X X
cientifico.
Se basa en aspectos tedricos-
7. Consistencia cientificos acordes a la X X X
tecnologia.
. Entre indices, indicadores y
8. Coherencia . . X X X
dimensiones.
Responde al propésito del
9. Metodologia trabajo bajos los objetivos a X X X
lograr.
Opcidn de aplicabilidad Aplicable Excelente Aplicable
Promedio de valoracion 85% 88% 90%
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Criterio de confiabilidad de instrumento

La confiabilidad de la Encuesta, ha sido medida usando el coeficiente Alpha

de Cronbach

Donde
k = es el nimero de items
(ci)? = varianza de cada item

(ox)? = varianza del cuestionario total

Segun lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014, pég.
217) se dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian

significativamente ni en tiempo ni en aplicacién a diferentes personas.

La confiabilidad identificada a través de un andlisis de fiabilidad utilizando

el software SPSS nos ha brindado los siguientes resultados

Tabla 6: Confiabilidad Pre test
Estadisticas de fiabilidad Pre test

Alfa de Cronbach N de elementos
737 13

Tabla 7: Confiabilidad Post test

Estadisticas de fiabilidad Post Test

Alfa de Cronbach N de elementos
,838 13
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Segln dicho resultado confirmamos que el coeficiente de alfa de Cronbach
para el pre test es 0.737 lo cual nos indica que Aceptable y el post test es 0.838

lo cual nos indica que este es bueno.

Coeficientes de alfa de Cronbach:
e Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
o Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
o Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

2.5. Procesamiento y analisis de datos

Los datos fueron adquiridos por medio de una encuesta, la cual se aplico al
personal operativo, personal administrativo y los pacientes del centro médico, el
cual permitié que cada integrante nos brinde la necesaria informacién segun la
percepcion que tiene acorde a las preguntas realizadas con criterio a la
investigacion.

Los resultados logrados fueron procesados y tabulados en un formato de
Excel, y a posteriori a ello para realizar un exhaustivo analisis se procedio a utilizar

la herramienta de software SPSS.
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2.6. Aspectos éticos

Nuestra investigacion ha considerado tomar en cuenta a la confidencialidad de
la informacién, la cual ha sido brindada por parte del Centro de Diagnoéstico Dr.

SERVAN, donde hemos aplicado el estudio.
En nuestro estudio hemos aplicado los estandares pertinentes para dar
cumplimiento a todo el desarrollo de la investigacion, donde se ha considerado el
Decreto de Urgencia para Sistema Nacional de Transformacion Digital (SNTD)

impulsada por el gobierno mediante el Decreto de Urgencia N° 006-2020.



I11. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Dimensién Integracion de Servicios

Tabla 8: Pre Test: los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada

¢ Identifica Ud. que los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 16 34,0 34,0 34,0
Casi nunca 15 31,9 31,9 66,0
A veces 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

cldentifica Ud. que los servicios existentes vienen trabajando de manera
integrada?

20

Frecuencia

Munca Casi nunca A veces

Figura 3 Pre Test: los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada
Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion
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Segln la figura 3 de la dimension Integracion de Servicios del Plan de
Transformacién Digital, se observé que un 34,04% identifico que los servicios

existentes NUNCA venian trabajando de manera integrada, mientras que un
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34,04% observo que “A VECES” identificd que los servicios venian trabajando

de manera integrada.

Tabla 9 Post Test: los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada

¢ Identifica Ud. que los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 16 34,0 34,0 34,0
Casi siempre 15 31,9 31,9 66,0
Siempre 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

ldentifica Ud. que los servicios existentes vienen trabajando de manera
integrada?

20

Frecuencia

A veces Casi siempre Siempre

Figura 4 Post Test: los servicios existentes vienen trabajando de manera integrada
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion
Segun la figura 4 de la dimension Integracion de Servicios Post Desarrollo del
Plan de Transformacién Digital, se observo que un 34,04% identificd que los

servicios existentes SIEMPRE venian trabajando de manera integrada,
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mientras que un 34,04% observo que “A VECES” identifico que los servicios

venian trabajando de manera integrada

Dimension Calidad de Servicio

Tabla 10 Pre Test considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes

¢Como considera el nivel de satisfaccién de sus pacientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 21,3 21,3 21,3
Casi nunca 26 55,3 55,3 76,6
A veces 11 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Como considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes?

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces

Figura 5 Pre Test: considera el nivel de satisfaccién de sus pacientes
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

Segun la figura 5 de la dimension Calidad de Servicio Pre Desarrollo del Plan
de Transformacion Digital, se observé que un 21,28% identifico que sus
pacientes, NUNCA se sentian satisfechos de los servicios ofrecidos, mientras
que un 23,40% observd que “A VECES” sus pacientes se sentian satisfechos

de los servicios recibidos
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Tabla 11 Pos Test considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes

¢Como considera el nivel de satisfaccién de sus pacientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 10 21,3 21,3 21,3
Casi siempre 26 55,3 55,3 76,6
Siempre 11 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Como considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes?

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Figura 6 Post Test: considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

Segun la figura 6 de la dimension Calidad de Servicio Post Desarrollo del Plan
de Transformacion Digital, se observé que un 23,40% identifico que sus
pacientes, SIEMPRE se sentian satisfechos de los servicios ofrecidos, mientras
que un 55,32% observé que “CASI SIEMPRE” sus pacientes se sentian

satisfechos de los servicios recibidos



Dimension Agilidad en los Procesos

Tabla 12 Pre Test: el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido

¢ Considera Ud. que el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo
establecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 13 27,7 21,7 21,7
Casi nunca 23 48,9 48,9 76,6
A veces 11 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Considera Ud. que el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido?

Porcentaje

Figura 7 Pre Test: cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido
Fuente: elaboracién propia

Interpretacion

Munca

Casi nunca

A veces
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Segun la figura 7 de la dimension Agilidad en los Procesos Pre Desarrollo del

Plan de Transformacién Digital, se observé que un 27,66% identificd que los

procesos NUNCA se ejecutaban en el tiempo establecido, mientras que un

23,40% observé que los procesos “A VECES” se ejecutaban en el tiempo

establecido.
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Tabla 13 Post Test: el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido

¢Considera Ud. que el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo
establecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 13 21,7 27,7 27,7
Casi siempre 23 48,9 48,9 76,6
Siempre 11 234 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Considera Ud. que el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido?

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Figura 8 Post Test: cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo establecido
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

Segun la figura 8 de la dimension Agilidad en los Procesos Post Desarrollo del
Plan de Transformacién Digital, se observé que un 23,40% identificd que los
procesos SIEMPRE se ejecutaban en el tiempo establecido, mientras que un
48,94% observo que los procesos “CASI SIEMPRE” se ejecutaban en el

tiempo establecido.



Tabulaciones Cruzadas

Tabla 14 Tipo de prueba Gestion Administrativa tabulacién cruzada
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Tipo de prueba *Gestién Administrativa tabulacion cruzada

Gestion Administrativa

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
Tipo de prueba  Pre Test Recuento 35 12 0 47
% del total 37,2% 12,8% 0,0% 50,0%
Post Test Recuento 0 7 40 47
% del total 0,0% 7,4% 42,6% 50,0%
Total Recuento 35 19 40 94
% del total 37,2% 20,2% 42,6% 100,0%
Fuente: elaboracién propia
Grafico de barras
Gestidn
Administrativa
M hlivel Bajo
W Mivel Medio

Recuento

Pre Test

Tipo de prueba

Post Test

Mivel Afto

Figura 9 Tipo de prueba Gestion Administrativa tabulacion cruzada

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion Tablas Cruzadas de la Gestion Administrativa

Segun la figura 9 de tablas cruzadas de la Gestion Administrativa, nos muestra que el

42,6% en el post test nos hace referencia a un nivel alto, seguido de 20,2% de nivel

medio del pre y el post test y un 37,2 nivel bajo en el pre test.



Tabla 15 Tabla cruzada Tipo de Prueba Integracion de servicios
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Tabla cruzada Tipo de Prueba Integracién de servicios

Integracion de servicios

Nivel Bajo  Nivel Medio

Nivel Alto Total

Tipo de Prueba  Pre Test Recuento 36 11 0 47
% del total 38,3% 11,7% 0,0% 50,0%

Post Test Recuento 0 20 27 47

% del total 0,0% 21,3% 28,7% 50,0%

Total Recuento 36 31 27 94
% del total 38,3% 33,0% 28,7% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Grafico de barras

Recuento

Pre Test FPost Test

Tipo de Prueba

Figura 10 Tabla cruzada Tipo de Prueba Integracion de servicios

Fuente: elaboracion propia

Integracion
de
servicios

Eivel Bajo
M Mivel Medio
B Hivel Alto

Interpretacion Tablas Cruzadas de la dimension Integracion de Servicios

Segun la figura 10 de tablas cruzadas de la dimension Integracion de Servicios, nos

muestra que el 28,7% en el post test nos hace referencia a un nivel alto, seguido de

33,0% de nivel medio del pre y el post test y un 38,3% nivel bajo en el pre test.
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Tabla 16 Tabla cruzada Tipo de Prueba Calidad de Servicio

Tabla cruzada Tipo de Prueba Calidad de Servicio

Calidad de Servicio
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Tipo de Prueba  Pre Test Recuento 37 10 0 47
% del total 39,4% 10,6% 0,0% 50,0%

Post Test Recuento 0 29 18 47

% del total 0,0% 30,9% 19,1% 50,0%

Total Recuento 37 39 18 94
% del total 39,4% 41,5% 19,1% 100,0%

Fuente: elaboracién propia

Grafico de barras

Calidad
de
Servicio

E Mivel Bajo
M Mivel Medio
Wl Mivel Alto

Recuento

Pre Test Post Test

Tipo de Prueba

Figura 11 Tabla cruzada Tipo de Prueba Calidad de Servicio
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion Tablas Cruzadas de Calidad de Servicio
Segun la figura 11 de tablas cruzadas de la dimension Integracion de Servicios, nos
muestra que el 19,1% en el post test nos hace referencia a un nivel alto, seguido de

41.5% de nivel medio del pre y el post test y un 39,4% nivel bajo en el pre test.



Tabla 17 Tabla cruzada Tipo de Prueba Agilidad en los procesos
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Tabla cruzada Tipo de Prueba Agilidad en los procesos

Agilidad en los procesos

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
Tipo de Prueba  Pre Test Recuento 26 21 0 47
% del total 27,7% 22,3% 0,0% 50,0%
Post Test Recuento 0 11 36 47
% del total 0,0% 11,7% 38,3% 50,0%
Total Recuento 26 32 36 94
% del total 27,7% 34,0% 38,3% 100,0%
Fuente: elaboracion propia
Grafico de barras
Agilidad
enlos
procesos
A nivel Bajo
W nivel Medio
W nivel Alto

Recuento

Pre Test

Post Test
Tipo de Prueba

Figura 12 Tabla cruzada Tipo de Prueba Agilidad en los procesos
Fuente: elaboracién propia

Interpretacion Tablas Cruzadas de Agilidad en los Procesos

Segun la figura 12 de tablas cruzadas de la dimension Agilidad en los Procesos, nos

muestra que el 38.3% en el post test nos hace referencia a un nivel alto, seguido de

34.0% de nivel medio del pre y el post test y un 27.7% nivel bajo en el pre test.



3.2. Prueba de normalidad

HO: Los datos provienen de una distribucion normal

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal

Nivel de significancia: 5%

Criterio de prueba: Sig < 0.05, donde se rechaza la Ho y se acepta la Ha

Tabla 18 Prueba de normalidad Pre y Post Test
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Shapiro-Wilk
Estadistico
Pre test_total ,982 47 ,692 Normal
Post test_total ,982 47 ,692 Normal
Fuente: elaboracion propia
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest_total ,982 a7 ,692 Normal
Post_total ,982 a7 ,692 Normal
Pretest D1 ,934 47 ,010 No Normal
Post_D1 ,934 47 ,010 No Normal
Pretest_D2 ,946 47 ,030 No Normal
Post_D2 ,946 47 ,030 No Normal
Pretest_D3 ,948 47 ,036 No Normal
Post D3 ,948 47 ,036 No Normal

Fuente: elaboracién propia

Conclusion:

De acuerdo a la prueba de normalidad Shapiro-Wilk como el SIG< 0.05, entonces se

rechaza la Ho y se acepta la Ha. Esto quiere decir que hay evidencias suficientes que

indican que la muestra no proviene de una distribucion normal. Los resultados nos

arrojaron de manera general parametros normales y en el caso de los especificos, no

paramétricos. Esto implica analizar la estadistica usando T-Student para pruebas

paramétricas y Wilcoxon para pruebas no paramétricas.
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3.3. Contrastacion de las hipdtesis
Contrastacion de la hipdtesis General
HO: El desarrollo de un plan de transformacion digital no mejora significativamente la
gestion administrativa del centro de diagndstico Dr. SERVAN.
H1: El desarrollo de un plan de transformacion digital mejora significativamente la
gestion administrativa del centro de diagndstico Dr. SERVAN.
Nivel de significancia: 5%

Criterio de la prueba: sig<0.05 se rechaza la HO, caso contrario se acepta.

Tabla 19 Prueba T de contrastacién de Hipdtesis General

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacié error diferencia Sig.
Media nestdndar estdndar Inferior  Superior T gl (bilateral)
Par  Gestién
1 Administrativa -
(pretest) - Gestion  1,5957 ,49605 ,07236  -1,74139  -1,45010 22,051; 46 ,000
Administrativa 4
(post)

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion

De acuerdo a la prueba T de muestras relacionadas, para la comparacion de
muestras similares se obtuvo una significancia de 0.000<0.05, por lo que rechazamos la
hipdtesis HO y se acepta la hipotesis H1; por lo tanto, concluimos hay evidencias
suficientes que indican que el “plan de transformacion digital” mejora

significativamente la gestion administrativa del centro de diagndstico Dr. SERVAN.
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Contrastacion de la hipdtesis Especifica 1

HO: La adopcion de la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnoldgicos, no permite
la integracion de los servicios del centro de diagndstico Dr. SERVAN.

H1: La adopcidn de la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnoldgicos, permite la
integracion de los servicios del centro de diagnéstico Dr. SERVAN.

Nivel de significancia: 5%

Criterio de la prueba: sig<0.05 se rechaza la HO, caso contrario se acepta.

Tabla 20 Prueba de Hipotesis Especifica 01

Estadisticos de prueba?®

Integracion de los Servicios
(post) - Integracion de
servicios (pretest)
z -6,219°
Sig. asintdtica (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

De acuerdo a la prueba de rangos de Wilcoxon, para la comparacion de las
muestras similares se obtuvo una significancia de 0.000<0.05, lo cual indica que esta es
significativa y procedemos a rechazar la hipotesis HO y a aceptar la H1 lo cual concluye
que la adopcion de la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnologicos, facilita la
integracion de los servicios del centro de diagndstico Dr. SERVAN.
Contrastacion de la hipdtesis Especifica 2
HO: La adaptacion a una cultura digital no permite mejorar la calidad de servicio en el

centro de diagnostico Dr. SERVAN.
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H1: La adaptacion a una cultura digital permite mejorar la calidad de servicio en el

centro de diagnostico Dr. SERVAN.

Nivel de significancia: 5%

Criterio de la prueba: sig<0.05 se rechaza la HO, caso contrario se acepta.

Tabla 21 de Hipdtesis especifica 02

Estadisticos de prueba®

Calidad de Servicio (post) -

Calidad de Servicio (pretest)
Z -6,434°
Sig. asintética (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion

De acuerdo a la prueba de rangos de Wilcoxon, para la comparacion de las muestras
para la comparacion de muestras similares se obtuvo una significancia de 0.000<0.05, lo
cual indica que esta es significativa y procedemos a rechazar la hipotesis HO y a aceptar
la H1 lo cual concluye que la adaptacién a una cultura digital permite mejorar la calidad
de servicio en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.

Contrastacion de la hipdtesis Especifica 3

HO: La optimizacion de procesos no permite agilizar el tiempo de ejecucion de los
mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.

H1: La optimizacion de procesos permite agilizar el tiempo de ejecucién de los mismos
en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.

Nivel de significancia: 5%

Criterio de la prueba: sig<0.05 se rechaza la HO, caso contrario se acepta.
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Tabla 22 Hipotesis Especifica 03
Estadisticos de prueba®

Agilidad en los procesos
(post) - Agilidad en los
procesos (pretest)
Z -6,237°
Sig. asintética (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: elaboracién propia

Interpretacion

De acuerdo a la prueba de rangos de Wilcoxon, para la comparacion de las
muestras, para la comparacion de muestras similares se obtuvo una significancia de
0.000<0.05, lo cual indica que esta es significativa y procedemos a rechazar la hipétesis
HO y a aceptar la H1 lo cual concluye que la optimizacidn de procesos permite agilizar

el tiempo de ejecucion de los mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN.
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IV. DISCUSION

Los resultados de nuestra investigacion nos mostraron que pudimos cumplir con
el objetivo general, ya que al desarrollar un Plan de Transformacién Digital pudimos
determinar la influencia positiva que se tuvo en la gestion administrativa del centro
médico del Doctor Servan donde realizamos nuestros estudios. Es asi que la mejora de
ésta pudo ser evidenciada.

Con respecto a la hipotesis general el plan de trasformacion digital mejoro
significativamente en la gestion administrativa. Asi mismo, se pudo evidenciar en
nuestro cuadro N° 13 de tablas cruzadas el crecimiento obtenido post insercion del plan
de transformacion digital, donde tuvimos un 42.55% en “nivel alto”, un resultado muy
superior a lo que se tuvo antes del plan, donde el resultado mayor fue de 37.2%, el cual
significd un “nivel bajo”. Esto se pudo corroborar con la investigacion realizada por
Camacho W. (2019), donde sostuvo que existio una mejora de una forma sustentable en
sus unidades de negocio, la promocion y comunicacion de sus servicios, ya que se logro
establecer canales de respuesta con una interaccion agil y flexible, no solo con los
clientes sino con los proveedores, al tiempo que permitid establecer canales de
relacionamiento con ellos. Salazar R. y Laguna L. (2021) quienes sostuvieron que las
metodologias y modelos existentes sobre transformacion digital orientaron a que las
organizaciones llegasen a la consolidacion y con un grado de desarrollo cultural
importante.

En base a la hipotesis especifica N°1 “La adopcion de la tecnologia digital, con
sus habilitadores tecnologicos, permitié la integracion de los servicios del centro de
diagnostico Dr. SERVAN”™, de acuerdo a la prueba de rangos de Wilcoxon, para la
comparacion de las muestras, se obtuvo una significancia de 0.000<0.05, por lo que

concluimos, que la adopcidn de la tecnologia digital, con sus habilitadores tecnologicos,
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permite la integracion de los servicios del centro de diagnostico Dr. SERVAN,
contrastado con las referencias de Camacho W. (2019), donde indica que la estrategia
de transformacion digital para la Institucién Prestadora de Servicios de Salud se
fundament6 en la especializacion e integracion de sus procesos, productos y/o servicios,
a través de la reingenieria e incorporacion de la innovacion, la formacion en
conocimientos y habilidades digitales de los colaboradores lo que permitié accionar las
ventajas competitivas de la organizacion.

En base a la hipotesis especifica N°2 “La adaptacion a una cultura digital permitié
mejorar la calidad de servicio en el centro de diagndstico Dr. SERVAN”, de acuerdo a
la prueba de rangos de Wilcoxon, para la comparacion de las muestras, la cual obtuvo
una significancia de 0.000<0.05, podemos afirmar que la adaptacién de una cultura
digital en el Centro Médico materia de nuestro estudio, permite mejorar
significativamente la calidad de los servicios que se ofrecen, en contraste a las
afirmaciones de: Huaman J. (2017) se puede determinar que sus conclusiones coinciden
significativamente “se reducen las incidencias que se ocurrian con la pérdida de
historias clinicas, el tiempo de atencion del paciente, la congestion de las largas colas”,
ademas afirma “estos sucesos quedan eliminados, todas las historias quedan alojadas en
un servidor de base de datos por lo que los documentos en fisico ya no existiran, nuestro
sistema también incluye dentro de la historia clinica un archivo dentro de los cuales se
pueden adicionar en PDF, los analisis, las radiografias, ecografias u otros examenes que
se realicen los pacientes, este historial estard disponible para futuras atenciones”. Otro
aspecto en la mejora de los servicios en una transformacion digital, en contraste a
nuestra investigacion, se observa en las afirmaciones de: Salazar R. y Laguna L. (2021)
quien afirma en una de sus conclusiones: “Omnicanalidad: Esta herramienta permitid

que la empresa se conecte con el consumidor a través de distintos canales, a la vez que
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promociona su servicio. Asimismo, permite compartir la misma informacion de los
productos en los diversos canales de la organizacion, permite concluir las etapas de la
compra por diferentes medios y ofrecer recomendaciones segun los historiales de
compra de sus consumidores”

En base a la hipétesis especifica N°3 “La optimizacion de procesos permitid
agilizar el tiempo de ejecucion de los mismos en el centro de diagndstico Dr.
SERVAN?, de acuerdo a la prueba de rangos de Wilcoxon, para la comparacion de las
muestras, en la cual se obtuvo un resultado de significancia igual a: 0.000<0.05,
podemos afirmar que optimizando los procesos mediante la aplicacion de un plan de
transformacion digital es posible agilizar el tiempo de ejecucion de los procesos, esto se
puede contrastar con: Huaman J. (2017) quien en su investigacion afirma: “Posterior a
la implementacion del sistema web de historial clinico, las colas que realizaban de 2
horas ya no se realizan, su historial clinico es ubicado inmediatamente en la base de
datos, por lo que el paciente es atendido rapidamente”, igualmente haciendo una
comparacién con: Salazar R. y Laguna L. (2021) quien concluye en su investigacion:
“La estructuracion de base de datos: sirvid para integrar y automatizar el procesamiento
de los datos de clientes y proveedores, de esta manera se logra reducir los tiempos de

servicio e incrementar la eficiencia de los colaboradores de la organizacion”.
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V. CONCLUSIONES

v Se desarroll6 un plan de transformacién digital el que permitié mejorar la gestion
administrativa del centro de diagnostico Dr. SERVAN, esto ocasion6 que la gestion
administrativa sea mas efectiva, asi podemos decir, que la integracion via web en la
facturacion ha permitido que las emisiones de estos comprobantes las que
anteriormente se realizaban en forma manual y se recogian fisicamente desde las
sedes hacia la central, ahora se realicen remotamente en las diferentes sedes y las
podamos tener al momento en la sede central, asi mismo la integracion via equipos
VolIP (voz IP) para las llamadas telefonicas soportadas a través de internet estan
permitiendo la integracion tanto interno como externo entre sedes y pacientes, por
otro lado la entrega y/o seguimiento de resultados a través de nuestra pagina web
resulta muy ventajoso para nuestros pacientes ya que no necesitan venir a nuestras
sedes ni estar llamando por teléfono para averiguar por sus resultados, solo

mediante un cddigo de usuario y una clave Unica puede recoger sus resultados.

v Se adoptaron los habilitadores tecnoldgicos necesarios para permitir la integracion
de los servicios del centro de diagnéstico Dr. SERVAN. Los cuales permitieron una
integracion efectiva, asi tenemos equipos de Volp, para integracion telefénica
soportados en la Web, también ahora se estd usando equipos Flat Panel para
digitalizacion en las tomas de Rayos X los cuales se comunican via WiFi con una
computadora evitando el uso de las antiguas ficha radiograficas que eran
procesadas en cuartos oscuros ademas de usar productos quimicos para su revelado,
estas fichas radiograficas ahora se obtienen mediante el uso de impresoras digitales,
se estd implementando ademas de las que ya se implementaron anteriormente redes

fisicas para completar la integracion entre todas las areas del local central, asi como
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también de las sedes, estas redes fisicas también van a servir para tener mas equipos
Volp integrados a la red telefonica. En la actualidad también se estd usando el
sistema de WhatsApp y correo electronico corporativo con lo que se viene
integrando la omnicanalidad de atencién a los pacientes y/o personal del centro

médico.

Se sensibilizé al personal a través de capacitaciones para adoptar una cultura digital
para mejorar la calidad de servicio en el centro de diagnéstico Dr. SERVAN. Ello
permiti6 mejorar su cultura digital en los participantes, mediante esta
sensibilizacion las personas ahora manejan muy bien las plataformas digitales que

se usan para los diferentes servicios.

Se identificaron y optimizaron los procesos lo que agilizo el tiempo de ejecucion de
los mismos en el centro de diagndstico Dr. SERVAN, entre algunos de los procesos
identificados y optimizados, podemos sefialar: la digitalizacion en la toma e
impresion de los procesos de Rayos X; el proceso e integracion en la emisién de los
comprobantes de pago digitalizados; la emision de cddigos y claves Unicas de
usuarios para el recojo de resultados via Web; la integracion de voz en una red
telefénica a través de equipos Volp soportados en la red de internet; el uso del
WhatsApp y correo corporativo para integrar la omnicanalidad en los servicios de

atencion a los pacientes.
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VI. RECOMENDACIONES

v' El plan de transformacion digital que se viene implementando, debera ser
permanentemente monitoreado y a la vez actualizado, sabemos que con ello la
gestién administrativa va a tener los resultados Optimos esperados a traves del

tiempo.

v Sabemos que el avance tecnoldgico es incontenible y la renovacion en plataformas
tanto en software y hardware sera necesario, por ello, la permanente renovacion o
actualizacion de los habilitadores tecnoldgicos a la par con los avances tecnoldgicos
sera necesario ya que gracias a ellos estaremos al ritmo de las nuevas tendencias de

las tecnologias.

v La capacitacion y sensibilizacion al personal respecto a la cultura digital debera ser
de forma permanente y progresiva de acuerdo a las innovaciones tecnolégicas que
se vayan adquiriendo. Asi mismo, se debera implementar un plan anual de

capacitacion que deberd ir al ritmo con el avance tecnolégico.

v Los procesos integrados, asi como la agilidad y versatilidad adquirida en ellos
durante el proceso de transformacion digital deberan mantenerse e ir adecuandose a
los cambios tecnoldgicos. Todos sabemos que a medida que surgen modernas
tecnologias, éstas van soportandose en nuevas plataformas para adquirir mayor

velocidad, calidad y performance.



115

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acufa Acufa, J. (2005). Mejoramiento de la Calidad. Cartago, Costa Rica: Tecnologica
de Costa Rica. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=rpDmDwWAAQBAJ&pg=PT78&dqg=ejecuci%C3
%B3n+de+procesos+de+servicios&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwju2KeokghOAhXbRT
ABHXOLDUwQ6AF6BAgHEAI#v=0nepage&q=ejecuci%C3%B3n%20de%20proceso
$%20de%20servicios&f=false

Aldrovandi, J., & Lozano, C. (noviembre de 2019). Las 6 Claves para aprovechar la
disrupcion digital y llevar tu empresa hacia el futuro. Orlando, Estados Unidos.

Alonso Arévalo, J. (8 de noviembre de 2007). Gestion de la Informacidn, gestion de
contenidos y conocimiento. Siou. Recuperado el 13 de noviembre de 2021, de
http://eprints.rclis.org/11273/1/Jornadas_ GRUPO_SIOU.pdf

Alsina Gonzélez, G. (septiembre de 2017). Definicion ABC.

Alvarez Aranzamendi, Hugo. (febrero de 2018). La transformacion digital en las
empresas. Lima, Per(: Revista Gigital USMP.

Angel 24. (2015). NANOPDF:COM. Recuperado el 19 de 11 de 2021, de
https://nanopdf.com/queue/cita24-atencion-de-llamadas-y-gestion-especializada-
de-citas_pdf?queue_id=-1&x=1637237022&z=MTkwLjlzOS4yMDEUMTES5

Argudo, Cristina. (25 de enero de 2018). la integracién del proceso administrativo.
Valencia, Espafia: Emprendepyme.net.

Arias Bello , C. F. (2017). SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL AREA
DE FACTURACION DEL HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO.
TRABAJO DE GRADO PRACTICA EMPRESARIAL PRESENTADO PARA
OPTAR AL TITULO DE: CONTADOR PUBLICO. UNIVERSIDAD
PEDAGOGICA Y TECNOLOGICA DE COLOMBIA, Sogamoso. Recuperado
el 18 de 11 de 2021, de
https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/2520/1/TGT-1109.pdf

Barrio Andrés, M. (2018). INTERNET DE LAS COSAS. lera. Madrid, Espafia:
Editorial REUS S.A. Recuperado el 19 de septiembre de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=jF-
LDWAAQBAIJ&printsec=frontcover&dg=internet+de+las+cosas&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwiZyKnhrlzzAhWXr5UCHcrSCIQQ6AFE6BAgGEAI
#v=onepage&q=internet%20de%?20las%20cosas&f=false

Borges, Clara. (16 de agosto de 2019). Cultura Digital: ;Cuéales son sus caracteristicas e
influencia en la sociedad? San Pedro Valley, Arizona: Rockcontent.

Borges, S. (01 de septiembre de 2020). Servidor local: ¢(Qué es y cdmo puedo montar
uno? Obtenido de https://blog.infranetworking.com/servidor-local/



116

Borges, S. (21 de mayo de 2021). Servidores en la Nube: ;Qué son? Ventajas y
Desventajas. Obtenido de https://blog.infranetworking.com/servidores-en-la-
nube/

Briozzo, G., & Perego, M. D. (2002). EIl gerenciamiento del laboratorio de analisis
clinico con la vision de la calidad total. (R. d. Sarda, Editor) Recuperado el 20
de Novienbre de 2021, de https://www.redalyc.org/pdf/912/91221106.pdf

Camacho Méndez, W. J. (2019). ESTRATEGIA DE TRANSFORMACION DIGITAL
PARA UNA INSTITUCION PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD.
(Maestria en Administracion y Direccion de Empresas - MBA).
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BUCARAMANGA, Bucaramanga,
Colombia. Recuperado el 14 de septiembre de 2021, de
https://repository.unab.edu.co/bitstream/handle/20.500.12749/2085/2019 Tesis
Williams_YAhir_Camacho_Mendez.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Celaya, J. (2008). La Empresa en la WEB 2.0. Espafa: Editorial Grupo Planeta.
Recuperado el 16 de 11 de 2021, de
https://www.redalyc.org/pdf/729/72923962008.pdf

Chiavenato, 1. (2008). Gestion del Talento Humano (3era. ed.). México, D.F., México:
Mc Graw Gil. Recuperado el 16 de 11 de 2021, de
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/338def00df60b66a032da556f56¢
28c¢6.pdf

CONCYTEC. (2016). I Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo a Centros de
Investigacion. (T. e. Consejo Nacional de Ciencia, Ed.) Recuperado el 20 de

Febrero de 2020, de
https://portal.concytec.gob.pe/images/publicaciones/censo_2016/libro_censo_na
cional.pdf

De Laurentiis, R. (2017). Gestion, Automatizacion e Inteligencia de Procesos (BPM). El
libro del BPM y la transformacion Digital. Madrid, Espafia: Club BPM.

El Blog de Signaturit. (27 de abril de 2020). Ahora es el momento: digitaliza los
procesos internos de tu empresa. Barcelona, Espafia.

El Blog de Signaturit. (27 de abril de 2020). Ahora es el momento: digitaliza los
procesos internos de tu empresa. Barcelona, Espafia. Recuperado el 17 de 11 de
2021, de https://blog.signaturit.com/es/ahora-es-el-momento-digitaliza-los-
procesos-internos-de-tu-empresa

El Rashidy, Samir. (20 de noviembre de 2019). Cuatro beneficios que la integracion de
servicios aporta a su empresa. Newton Massachusstts, Estados Unidos: Tech
Target.

El Rashidy, Samir. (20 de noviembre de 2019). Cuatro beneficios que la integracion de
servicios aporta a su empresa. Newton Massachusstts, Estados Unidos: Tech
Target. Recuperado el 17 de 11 de 2021, de



117

https://www.computerweekly.com/es/opinion/Cuatro-beneficios-que-la-
integracion-de-servicios-aporta-a-su-empresa

Escobar, C. (2016). Los cuatro pilares de la Transformacién Digital. (C. Escobar, Ed.)
México: Espacios de México S.A. Recuperado el 10 de septiembre de 2021, de
https://www.espacios.media/los-cuatro-pilares-la-transformacion-digital/

Fernandez Qundez, R. (13 de junio de 2018). Sobre el Lider "AGILE". Madrid, Espafia:
Insights.

Figuera Vinue, P. (2006). Optimizacion de productos y procesos industriales.
Barcelona, Espafia: Ediciones Gestion 2000. Recuperado el 17 de 11 de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=eUiWHFoOxY AC&printsec=frontcover
&dg=optimizacion+de+proceso&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=optimizacion%20de%20proceso&f=fal
se

Gronroos, C. (1994). Marketing gestion de servicios. Madrid, Espafia: Ediciones Dlaz
de Santos S. A. Recuperado el 19 de 11 de 2021, de
https://kupdf.net/download/marketing-y-gestion-de-servicios-christian-
grnroos_59befc9608bbc56a14686f05_pdf

Hepner, L. (2019). El desafio de la agilidad en las Organizaciones. Licenciatura en
Gestidn y Direccion de Recursos Humanos. Universidad de San Andrés, Buenos
Aires. Obtenido de
https://repositorio.udesa.edu.ar/jspui/bitstream/10908/16765/1/%5BP%5D%5B
W%5D%20T.%20M.%20Rec.%20Hum.%20Hepner%2C%20Lionel.pdf

Hernandez Sampieri, R., Fernadez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (12 de 09 de 2014).
Metodologia de la investigacion (Quinta ed.). (M. G. S.A., Ed.) Mexico,
Mexico: McGraw Hill.

Herndndez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2006).
Metodologia de la investigacion Cuarta edicion. En Metodologia de la
investigacion Cuarta edicion (pag. 839). Mexico: McGraw-Hill.

Herndndez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014).
Metodologia de la Investigacion. México D.F.,, México: McGraw-
Hill/Interamericana Editores, S.A. de C.V. Recuperado el 10 de octubre de 2021,
de http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-
content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-
edicion.compressed.pdf

Herndndez, R., & Collado, C. (2006). Metodologia de la Investigacion. México:
INTERAMERICANA EDITORES.

Hernandez, S. R., Fernandez, C. C., & Baptista, L. P. (2014). Metodologia de la
Investigacion (Sexta ed.). México D.F., México: McGraw-Hill/Interamericana
Editores, S.A. de C.V. Recuperado el 20 de octubre de 2021, de
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-



118

content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-
edicion.compressed.pdf

Herrera, H. (mayo de 2019). Integracion (proceso administrativo).

Huaman Zamudio, J. A. (Octubre de 2017). Implementacion de un sistema web de
historial Clinico para la mejora de los procesos de historias clinicas del centro de
Salud de la Provincia de Cafiete. (para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas).
UNIVERSIDAD PERUANAS DE LAS AMERICAS, Lima, Lima, Per0.
Recuperado el 14 de septiembre de 2021, de
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/531/IMPLEMENTA
Cl%C3%93N%20DE%20UN%20SISTEMA%20WEB%20DE%20HISTORIA
L%20CL%C3%8DNICO%20PARA%20LA%20MEJORA%20DE%20L0S%2
OPROCESOS%20DE%20HISTORIAS%20CL%C3%8DNICAS%20DEL%20C
ENTRO%20DE%20SALUD%20DE%20LA

Idalberto, C. (2006). Introduccién a la teoria general de la administracion (17 ed.).
México D.F., México: McGRAW-HILL/INTER AMERICAN A EDITORES,
SA. DE CV. Recuperado el 08 de 01 de 2022, de
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Chiave
nato%?20ldalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%201a%20teor%C3%ADa%?2
Ogeneral%20de%201a%20Administraci%C3%B3n.pdf

Infanta Zeballos, P. R. (noviembre de 2019). GESTION ORGANIZACIONAL: LA
TRANSFORMACION DIGITAL COMO ACTOR CULTURAL. (PROYECTO
DE GRADO PRESENTADO A LA FACULTAD DE INGENIERIA DE LA
UNIVERSIDAD DEL DESARROLLO PARA OPTAR AL GRADO ACADEMICO
DE MAGISTER EN INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS). Universidad
del Desarrollo, Santiago, Chile. Recuperado el 14 de septiembre de 2021, de
https://repositorio.udd.cl/bitstream/handle/11447/3669/Gesti%C3%B3n%200rga
nizacional%3A%201a%20transformaci%C3%B3n%20digital%20como%20actor
%20cultural.pdf?sequence=1&isAllowed=y

InGenio Learning. (6 de noviembre de 2019). ;Como es el proceso de transformacion
digital en una empresa? Lima, San Isidro, Per(: Instituto de Educacion Superior
InGenio Learning. Obtenido de https://ingenio.edu.pe/como-es-el-proceso-de-
transformacion-digital-en-una-empresa/

Katz, R. (2015). El Ecosistema y la Economia Digital en América Latina. Barcelona,
Esparia: Editorial Ariel S.A.

Kotler, P. (2001). Direccion de Mercadotecnia (Vol. 8). Mexico: Prentice Hall Inc.
Obtenido de
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1233/ING_479.pdf

MANAGEMENT & EMPLEO. (4 de marzo de 2019). ;Qué es exactamente la
transformacion digital? Gestion. Obtenido de
https://gestion.pe/economia/management-empleo/transformacion-digital-nnda-
nnlt-260271-noticia/



119

Martinez Aguild, J. (14 de abril de 2019). Introduccion 4.0. Barcelona, Espafia:
Editorial UOC. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=Rai8DWAAQBAI&pg=PT28&dg=Mart
%C3%ADnez+Aguilo&hl=es&source=gbs_selected pages&cad=2#v=onepage
&g=Mart%C3%ADnez%20Aguilo&f=false

Martinez Martinez, A., & Cegarra Navarro, J. G. (2014). Gestion por procesos de
negocio-Organizacion horizontal. Madrid, Espafia: Editorial del Economista.

Mendoza Briones, A. A. (2018). La gestion administrativa y su incidencia en la
innovacion de las medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta —
Ecuador. Para optar el Grado Académico de Doctor en Ciencias
Administrativas. Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perd.
Recuperado el 8 de 1 de 2022, de
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/7762/Mendoza_
ba.pdf?sequence=3&isAllowed=y

MYV Sistemas. (15 de enero de 2019). ;Como y por qué integrar sistemas de imagenes
médicas? Recife, Brasil: MV Informéatica Nordeste LTDA.

MV Sistemas. (15 de enero de 2019). ;Coémo y por qué integrar sistemas de imagenes
médicas? Recife, Brasil: MV Informatica Nordeste LTDA. Recuperado el 17 de
11 de 2021, de https://mv.com.br/pt/blog/-como-y-por-que-integrar-sistemas-de-
imagenes-medicasr

Nufiez Quiroz, J. J. (mayo de 2019). Adquisicion e Implementacion de un Sistema de
Digitalizacion de Documentos y Gestion Documenta. (Para la Obtencion del
Titulo Profesional en: Ingeniero de Sistemas e Informatica). UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL PERU, Lima, Lima, Perl. Recuperado el 14 de
septiembre de 2021, de
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/1966/Javier%20Nu
%c3%blez_Trabajo%20de%20Suficiencia%20Profesional_Titulo%20Profesion
al_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Naupas Paitan, H., Mejia Mejia, E., Novoa Ramirez, E., & Villagémez Paucar, A. (abril
de 2014). Metodologia de la Investigacion Cuantitativa-Cualitativa y Redaccion
de la Tesis. Cuarta. Bogota, Colombia: Ediciones de la U. Recuperado el 24 de
octubre de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=VzOjDWAAQBAJ&oi=fnd
&pg=PA1&dq=%C3%91aupas,+Mejia,+Novoa,+%26+Villagomez,+2014&ots=
RWIt50d71S&sig=hBU-
DhJrDPRgOQE8f7PL8AItflA#v=0nepage&q=%C3%91aupas%2C%20Mejia%2
C%20Nov0a%2C%?20%26%20Villagomez%2C%202014&f=fal

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la
Investigacion. Colombia: Ediciones de la U.

Organizacion Internacional del Trabajo. (s.f.). Las plataformas digitales de trabajo.
Recuperado el 12 de 11 de 2021, de https://www.ilo.org/global/topics/non-
standard-employment/crowd-work/lang--es/index.htm



120

Pedhazur, E., & Schmelkin, L. (1991). Medicion, disefio y analisis: un enfoque
integrado. Nueva Jersey: Lawrence Erlbaum Associates.

Pérez Porto, J.,, & Merino , M. (2013). Definicion.de. Definicion.de. Obtenido de
https://definicion.de/programa-en-informatica/

Prezi Inc. (2020). ;Qué es la tecnologia digital? California, Estados Unidos.

Puerta Del Castillo, E. (2011). Método de Integracion empresarial Orientada a
Servicios: Pequefias y Medianas Empresas. Trabajo presentado para cumplir
requisito al titulo Magister en Ingenieria con énfasis en Sistemas vy
Computacién. Universidad Tecnoldgica de Bolivar, Cartagena, Colombia.
Recuperado el 19 de 11 de 2021, de
https://repositorio.utb.edu.co/bitstream/handle/20.500.12585/2482/0062304.pdf?
sequence=1&isAllowed=y

Quifionez Mufoz, O. (2019). Internet de las Cosas (loT). California: Ibukku.
Recuperado el 9 de octubre de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=vnnEDWAAQBAJ&pg=PT12&dqg=pilare
s+de+la+transformaci%C3%B3n+digital&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwj554TJt77zAhXyK7kGHaiACU84ChDoAXoECAC
QAg#v=onepage&q=pilares%20de%20la%20transformaci%C3%B3n%20digita
|&f=false

Revista de CEPAL. (diciembre de 1981). El concepto de integracion. Revista de
CEPAL. Recuperado el 18 de 11 de 2021, de
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/10232/015149159 es.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Reyes, R. (2019). Aqui Mando Yo. Letrame. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=CS0_EAAAQBAJ&pg=PT183&dg=met
0dolog%C3%ADa+%C3%Algil&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEw;j7j-
iIKIBbOAhXqTDABHCLOACWQ6AF6BAgHEA I#v=0nepage&qg=metodolog%C
3%ADa%20%C3%A1gil&f=true

Rivera Garcia, J. (2018). CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA CONSORCIO FREDY. PARA OBTENER EL
TITULO DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Universidad Auténoma del Perd, Lima, Per(. Recuperado el 19 de 11 de 2021,
de
http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/ AUTONOMA/826/1/Rivera%20Ga
rcia%?2c%20Jenny%20Jhoselyn.pdf

Rivero Figueroa, A. A. (2018). Aplicacion de una propuesta metodoldgica para la
adopcidn de la transformacion digital como medio de desarrollo empresarial en
una micro y pequefia empresa (MYPE) de confecciones del Emporio Comercial
de Gamarra. Universidad Inca Garcilazo de la Vega, Lima, Peru. Recuperado el
14 de Setiembre de 2021



121

Rodal Montero, E. (2020). Industria 4.0 Conceptos, tecnologias habilitadoras y retos.
Madrid, Espafia: Ediciones Piramide. Recuperado el 16 de noviembre de 2021,
de https://www.yumpu.com/en/document/read/63653947/industria-40-
conceptos-tecnologias-habilitadoras-y-retos-enrique-rodal

Rosero Garcia, J. A. (2019). Transformacion Digital y Desempefio Organizacional en
Empresas del Sector de Energia Eléctrica. (Trabajo de investigacion presentado
como requisito parcial para optar al titulo de: Magister en Administracion de
Empresas). Universidad Nacional de Colombia, Bogota, Colombia. Recuperado
el 14 de septiembre de 2021, de
https://repositorio.unal.edu.co/bitstream/handle/unal/77839/Tesis%20MSc_Tran
sformaci%c3%b3n%20Digital JARG_Rev_l.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sabino, C. (1996). El proceso de investigacion. Caracas: Editorial Panapo.

Salazar Angulo, R., & Laguna Lozano, L. A. (14 de mayo de 2021). Disefio de un
modelo de transformacion digital de los procesos centrales que permita elevar la
productividad de una empresa de logistica ligera de Lima, Peru. (Para optar el
titulo profesional de Ingeniero de Gestion Empresarial). UNIVERSIDAD
PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS, Lima, Peru. Recuperado el 14 de
septiembre de 2021, de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/656229/Salazar
_AR.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Schwab, K. (2016). La cuarta revolucidn industrial. Ginebra, Suiza: Penguin Random
House Grupo Editorial. Recuperado el 13 de noviembre de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=BRonDQAAQBAJ&printsec=frontcover
&dq=historia+de+la+revolucion+industrial&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwiG4a6MwpTOAhW1FrkGHS8ZC3cQ6AF6BAgHE
Al#v=onepage&q&f=false

Selman Yarul, H. (2017). Marketing Digital. Ibukku. Recuperado el 13 de noviembre de
2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=kR3EDgAAQBAJ&printsec=frontcover
&dg=marketing+digital &hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwi5kcrXj5h0AhUeSjABHevoCu0Q6AF6BAgHEAI#
v=onepage&q=marketing%20digital &f=false

Silva Otero, A., & Mata De Grossi, M. (2005). La llamada revolucion industrial.
Caracas, Montalvan-La Vega, Venezuela: Universidad Catolica Andrés Bello.
Recuperado el 13 de noviembre de 2021, de
https://books.google.com.pe/books?id=YmbEneoFEIOC&printsec=frontcover&d
g=historia+de+la+revolucion+industrial&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=historia%20de%20l1a%?20revolucion%?2
Oindustrial&f=false

Sunkel, G., Trucco, D., & Espejo, A. (2013). La integracion de las tecnologias digitales
en las escuelas de Ameérica Latina y el Caribe Una mirada multidimensional.
Santiago de Chile, Chile: Naciones Unidad (CEPAL). Recuperado el 19 de 11



122

de 2021, de
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/21681/S2013023_es.pdf

TECH4CV. (4 de enero de 2019). (QUE SON LAS TECNOLOGIAS
HABILITADORAS? Valencia, Espafia.

Toscano Segura, J. L. (marzo de 2017). Investigacion del Manejo de las Historias
Clinicas Manuales y la aplicacion de las Historias Clinicas Electronicas en
Hospitales Publicos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. (Trabajo final de
especializacion en Desarrollo Gubernamental). Universidad de Buenos Aires,
Buenos Aires, Argentina. Recuperado el 14 de septiembre de 2021, de
http://bibliotecadigital .econ.uba.ar/download/tpos/1502-

1157 ToscanoSeguraJL.pdf

Vela Delfa, C. (2006). El correo electrénico: el nacimiento de nuevo género. MEMORIA
PARA OPTAR AL GRADO DE DOCTOR. Universidad Complutense de Madrid,
Madrid, Espafia. ~Recuperado el 17 de 11 de 2021, de
https://eprints.ucm.es/id/eprint/7400/1/T29391.pdf

Velasquez Contreras, A. (2003). Modelo de Gestion de Operaciones para PYMES
Innovadoras. En REVISTA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS.
México. Recuperado el 8 de 1 de 2022, de
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/234/227

Westreicher, G. (agosto de 2020). Proceso. Espafia.



ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Tabla:
Matriz de Consistencia
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Problemas General

Objetivos General

Hipotesis General

Variables
Dependiente

Indicador V.D.

¢De qué manera el desarrollo de un
plan de transformacion digital
permitird mejorar la gestion
administrativa del centro de
diagnéstico Dr. SERVAN?

Problemas Especifico

Desarrollar un plan de
transformacion digital para
mejorar la gestion
administrativa del centro de
diagnéstico Dr. SERVAN

Objetivos Especificos

El desarrollo de un plan de
transformacion digital mejora
significativamente la
administracion del centro de
diagnéstico Dr. SERVAN

Hipotesis Especificas

GESTION
ADMINISTRATIVA
DEL CENTRO DE
DIAGNOSTICO DR.
SERVAN.

¢De qué manera la adopcién de la
tecnologia digital, con sus
habilitadores tecnoldgicos,
permitira la integracion de los
servicios del centro de diagnéstico
Dr. SERVAN?

¢De qué manera la adaptacién a una
cultura digital permitira mejorar la
calidad de servicio en el centro de
diagnéstico Dr. SERVAN?

¢En qué medida la optimizacion de
procesos permitira agilizar el
tiempo de ejecucion de los mismos
en el centro de diagnéstico Dr.
SERVAN?

Adoptar la tecnologia digital,
con sus habilitadores
tecnolégicos, para la
integracion de los servicios del
centro de diagndstico Dr.
SERVAN.

Adaptar una cultura digital al
trabajo de la empresa para
mejorar la calidad de servicio
en el centro de diagnéstico Dr.
SERVAN.

Optimizar los procesos
identificados para agilizar el
tiempo de ejecucion de los
mismos en el centro de
diagnéstico Dr. SERVAN.

La adopcion de la tecnologia
digital, con sus habilitadores
tecnolégicos, permite la
integracion de los servicios del
centro de diagndstico Dr.
SERVAN.

La adaptacion a una cultura
digital mejora la calidad de
servicio en el centro de
diagnéstico Dr. SERVAN.

La agilizacion de procesos
permite mejorar el tiempo de
ejecucion de los mismos en el
centro de diagnéstico Dr.
SERVAN:

Variables Indicador
Independiente V.1.
Si/No
PLAN DE
TRANSFORMACION
DIGITAL
Tecnologia digital Si/No
Adaptacién a una .
cultura digital SifNo
Augilizacién de procesos Si/No

Integracion de los
Servicios

Mejora la calidad de
servicio

Optimiza el tiempo de
ejecucion

Elaboracion propia

Servicios integrados.
Integracion de plataformas digitales.

Augilizacion de procesos administrativos.

Interconexién de sedes.

Nivel de desempefio.

Servicio al cliente.

Quejas y reclamos de los usuarios.

Satisfaccion al cliente.

Entrega de resultados.

Uso de metodologia &gil.

Identificacion y captacion de oportunidades con rapidez.

Optimizacion del tiempo para la ejecucion de procesos.
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DESARROLLO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE
DIAGNOSTICO DR. SERVAN

. . i . Escala de Estadistico
Variable Dimensién Indicador medicién descriptivo Encuesta
Levantamiento de informacion del centro médico
Gestion de - Tendencia (Check List)
. ! Categorica
informacion. central.
Servidor local Cateaérica Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
' 9 central. (Check List)
. - Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Servidor en la nube. Categoérica .
central. (Check List)
o - Tendencia Levantamiento de informacién del centro médico
Tecnologia Marketing digital Categorica i
St ? central, (Check List)
igita - - — —
g L L Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Méquinas remotas. Categorica central. (Check List)
. . Tendenci Levantamiento de informacion del centro médico
Plataformas de trabajo Categoérica enaencla i
: central. (Check List)
Redes fisicas Cateabrica Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
: g central. (Check List)
Sistema de diagnéstico L Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
médico. Categorica central. (Check List)
Programas L Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
tecnolégicos. Categorica central. (Check List)
Capacitaciones Cateqérica Tendencia Levantamiento de informacién del centro médico
P ) Y central. (Check List)
PLAN DE Sistema Operativo. Categérica nggggfla I(_Ce;llzgliamﬁ)nto de informacion del centro médico
TRANSFORMACIO Cultura . . . Tendenci Levantamiento de informacion del centro médico
N DIGITAL S Microsoft Office Categorica endencia ;
digital de la ’ central. (Check List)
empresa. Uso de plataformasde | ... Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
trabajo. 9 central. (Check List)
. L Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Redes sociales. Categorica central, (Check List)
Correo electronico Cateaérica Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
corporativo. 9 central. (Check List)
- - Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Procesos identificados. Categoérica .
central. (Check List)
Procesos a Cateadrica Tendencia Levantamiento de informacion del centro medico
optimizados. 9 central. (Check List)
. . Tendenci Levantamiento de informacion del centro médico
Secuencia de procesos Categoérica endencia i
- central. (Check List)
Integracion de Cateabrica Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Procesos ProCesos. g central. (Check List)
» » Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Facturacion. Categorica central. (Check List)
. » » Tendencia Levantamiento de informacion del centro médico
Citas y atencion. Categorica central. (Check List)
Tendenci Levantamiento de informacion del centro médico
Entrega de resultados Categorica endencia heck Li
: central. (Check List)
Tendencia . . . .
L ¢ldentifica Ud. que los servicios existentes vienen
Servicios integrados. Intervalares 'centrqll, trabajando de manera integrada?
Dispersion.
: ntegracion de ¢Considera que las plataformas digitales de trabajo
GESTION Integracion Int d tervalares | odencia | Consid las plataformas digitales de trab
ADMINISTRATIVA . plataformas digitales. . - diagnostico vienen trabajado de manera integrada?
servicios. Dispersion.
Integracion de Tendencia ¢Existe un sistema de asistencia de personal que
procesos Intervalares central,

administrativos.

Dispersion.

permita integrar las marcaciones por sedes?
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- Tendencia ) . . -
Interconexion de ¢Considera Ud. que el acceso a la informacion
Intervalares central, :
sedes. h - entre todas las sedes es en tiempo real?
Dispersion.
Tendencia . - . -
. ~ ¢Existe una atencién personalizada en los servicios
Nivel de desempefio. Intervalares central, .
. .2 ofrecidos?
Dispersion.
Tendencia . -
. . ¢(Cémo valora Ud. el servicio del centro de
Servicio al cliente. Intervalares central, it -
. - Atencion al Cliente?
Dispersion.
Calidad de . Tendencia . . .
oy uejas y reclamos de ,Cree Ud. que el tiempo de atencién es el 6ptimo?
servicio. Quejasy - Intervalares central, ¢ a P P
los usuarios. h i
Dispersion.
¢La atencién Omnicanal de consultas y reclamos le
Tendencia sirve de ayuda para resolver inquietudes de los
Satisfaccion al cliente. Intervalares central, pacientes?
Dispersion. ¢Cémo considera el nivel de satisfaccion de sus
pacientes?
Tendencia i .
¢Los resultados se entregan en el tiempo
Entrega de resultados. Intervalares central,
h i programado?
Dispersion.
. Tendencia - i
Uso de metodologia ¢Considera Ud. que para la gestion de procesos
L Intervalares central, ; - o
agil. . 2 necesita desarrollar un liderazgo &gil?
- Dispersion.
Agilidad en Identificacion
los procesos. aciony Tendencia : A
captacion de ;Cree Ud. que es necesario la aplicacion de
. Intervalares central, o >
oportunidades con . i metodologias &giles para la gestion de tareas?
- Dispersion.
rapidez.
Tiempo reducido para Tendencia . i
PO ‘cido p ;Considera Ud. que el cumplimiento de los
la ejecucion de Intervalares central, . . -
. i procesos se ejecuta en el tiempo establecido?
procesos. Dispersion.

Fuente: Elaboracion propia
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Disefio del cuestionario de preguntas para nuestra investigacion de manera escalonada.

ENCUESTA

Siguiendo la siguiente escala valorativa marcar la numeracién que corresponda a cada
pregunta. “Pedimos ser honestos con sus respuestas por favor”. Antes de ello, le pedimos
completar los siguientes datos:

Sexo: Femenino () Masculino ( )
Edad: (describir en nimero)
Escala Valorativa.
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA
ESCALA
DIMENSIONES DE ESTUDIO VALORATIVA
e Integracion de los servicios. 1123 |4]|5
1. ¢ldentifica Ud. que los servicios existentes vienen trabajando de manera
¢ 1123|415
integrada?
2. ¢Considera que las plataformas digitales de equipos de diagndsticos vienen
. . 1123|415
trabajando de manera integrada?
3. ¢Existe un sistema automatizado que integre las marcaciones de asistencia del 11213lals
personal por sedes?
4. ;Considera Ud. que el acceso a la informacion entre todas las sedes es en tiempo 11213lals
real?
e Calidad de servicio
5. ¢Cbémo valora Ud. el servicio del centro de Atencion al Cliente? 1123 |4]|5
6. ¢Existe una atencién personalizada en los servicios ofrecidos? 1121314165
7. ¢Cree Ud. que el tiempo de atencién es el éptimo? 112131415
8. ¢La atenciébn Omnicanal de consultas y reclamos le sirve de ayuda para resolver
o= . 1123|415
inquietudes de los pacientes?
9. ¢Como considera el nivel de satisfaccion de sus pacientes? 112]13]4]65
e Agilidad en los procesos
10. ¢Considera Ud. que para la gestion de procesos necesita desarrollar un liderazgo 1 31a4ls
agil?
11. ¢Los resultados se entregan en el tiempo programado? 112]13]41]5
12. (Cree Ud. que es necesario la aplicacion de metodologias giles para la gestion
1123|415
de tareas?
13. ¢Considera Ud. que el cumplimiento de los procesos se ejecuta en el tiempo
. 1123|415
establecido?
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q UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
‘ FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: DESARROLLO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN

PRESENTADO POR (Teslstas)
BACH. Castafleda Vargas Jorge Eulogio
BACH. Cruz Ccoata Brinner
BACH. Lican Mozzo S¥omon Ruddy

L DATOS GENERALES DEL EXPERTONRO: 2

1.1. Apelidos y Nombres - Corila Baquerizo, Eduardo Cancio
12.Grado Académico - Magister en Investigacion y Docencia Universitaria
1.3. Cargo @ Instucion donde Labora: PMO - INEI

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR | BUEND |WUY | EACELENTE |
0-20% |M-a0n |41-s0% m 8- 100%
7. CLAMIDAD st formutedo con enguee X
WEM.M X
chservae
S ACTUALIDAD | £5 scecumdc ¥ wrarce o8 Ie X
Sienchs y tecnioghe
4 ORGANIZACION Exnte orgerizecide Logon X
5 SUFICENCIA Comgrmnze i eceton 08 X
camdzely o ded
(€ INTENCIONALIOAD | Adecuwdc pere vecre @peciss X
oo waderrm rretodoldgon y centico
S0 Lann 0 @pecton Introon, X
7. CONSISTENCIA atAoos ecordes w e
R s g e atte X
dmersscoms
(3. NETODOLOGIA | Fomsponae & proponts o8 inbap X
b bos cbjetecs s o
Il. OPCION DE APLICABILIDAD . ............ DRI o o i
1. PROMEDIO DE VALORACION : ............ B R e R s
IV. RECOMENDACIONES Rt SePURER APICAN..........ccceervrcrrercanarsrensnasesrsansas
e e b
d U xoomee e
NI e alEnmon =
Firma cel experto: SHTDA AT s

Fecha: 24/11../2024. DNI 1 20037930
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o UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
' 1 FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIERIA INDUSTRIAL
VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: DESARROLLO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN

PRESENTADO POR (Tesistas):

BACH. Castaneda Vargas Jorge Eulogio
BACH. Cruz Ccoata Brinner

BACH. Llican Mozzo Salomon Ruddy

. DATOS GENERALES DEL EXPERTONRO: 1

1.1. Apeilicos y Nombres . Luis Ennque Acosta Medna

1.2. Grado Academico - Ingeniero de Sistemas y magister en Investigacion y docencla.
1.3. Cargo e Instiucion donde Labora: Gerente, en SYS4PERU SAC

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion: ENCUESTA

INDICADCORES CRITERIOS OEFMCIENTE | REGULAR |BUENO | MUY CXCELENTE
0-20% =40 1= ::Ea 81 - 100%
1. CLAIGDAD Tom Brrrunco con e X
| spropeds
[T OBJETIIDAD | Lotk suprensco wn concucts X
Stancvetie
3. ACTUALIDAD La wowcumads ol mownom de s X
| Senchs § ecreloge
Wt‘mm X
5. SUPICIENGIA Lompre e 08 specion e X
ATt g cwbied
[T INTENCIONALIDAD | SR oW RRpecios X
el wetnerm el ¥ dertitoo
T TRAR @0 RAOm 0N COC0e X
7. CONSISTENCIA et Ao moo e & n onciog e
5. CONERENGIA T-te rdces ~domscres y
Srvaroree
9. NETODOLOGIA Hawpo Oe 8 DCCwT e TROAC
Saio Ios chjetvoe & e
I OPCION DE APLICABILIDAD ... L. APLCABLE
1. PROMEDIO DE VALORACION : ... .
IV. RECOMENDACIONES N S T R R S

Fecha: 13/11/2021
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P UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS € INFORMATICA
' i FACULTAD DE CIENCIAS £ INCINIERIA
INCENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: DESARROLLO DE UN PLAN DE TRAN SFORMACION DIGITAL PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN

PRESENTADO POR (Tesistas):

BACH. Castafieda Vargas Jorge Eulogio
BACH. Cruz Coaata Brinnsr

BACH. Liican Mozzo Salomon Ruddy

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO NRO: 3

1.1. ADalg0s y Nombres : Ceésar Armando RIVERA LYNCH
12 Gradn Acasemico - M32s¥0 an Inganiarla ndusia

1.3. Cargo 2 Instiucion donde Ladra: Universidad RiCardo Pama

1.4 Tipo 82 Insrumand 92 Evauacion: ENCUESTA

[INOCADOREY  [CRITERIOY DEFIOENIE | MEGULAN | DusNG | WaY EACELENIE
0= - 4 - BN | BUEND 9 - s
LAE o

L QNSO SXN TR oo eguae P 9
oo

2 OuRINIOAD SF s EreRCT e CeC e -~
L]

3 ACTUALIOAD 3 BONCAC0 W WCE O8 B ~
cence | ecoog e

A QHCANLIAIUN SONe ToAIOULN Lpoe -~

1 SUPIOENOA Tororence SR mIDeC TE 08 -
cavoes | cwces

5 NI ENOONALIOAD | Acecsacs pars veorw SIoecas S
o8 BN eTA Te0Iges | o Tes|
50 DEES W0 BIDSC I leUreoe P

T. CONZIS | ENOA el e L L)

3 COMDMENOA e nOces. rocscoes | P9
Srrereores

9 MZ1O00LOCIA e = e -~
Sp et s oD

I OPCION DEAPLICABILIDAD : ... DI i s v sioslos sanods v o s e s s s i

. PROMEDIO DE VALORACION : ............... e e e e

IV. RECOMENDACIONES i i e e e i i e ke i e

Firma Oel experto: (»

Feche: 12 /03 /2022 oNi 107228483
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BASE DE DATOS PRE-TEST

VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATATIVA

DIMENSIONES DE ESTUDIO

INTEGRACION DE SERVICIO

CALIDAD SE SERVICIO

AGILIDAD EN LOS PROCESOS

PRE-TEST - ~N ) < n © ~ 00 o S o o ]

°| 2| 2| e 2| 2| e| o 2| 95| 9| 2| ¢

- 2 2 2 2 2 o 2 2 = = = S

Encuestado 1 3 1 3 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2
Encuestado 2 1 1 3 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1
Encuetado 3 1 1 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1

Encuestado 4 1 1 1 3 2 2 2 1 1 2 2 2 1
Encuestado 5 1 1 3 3 2 2 1 1 2 2 1 2 3
Encuestado 6 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2
Encuestado 7 3 1 3 3 2 2 2 1 2 2 1 2 2
Encuestado 8 3 3 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2
Encuestado 9 3 3 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2
Encuestado 10 1 1 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2
Encuetado 11 3 3 1 3 1 2 2 1 2 2 2 2 1
Encuestado 12 1 1 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1
Encuestado 13 3 3 1 1 2 2 2 1 2 3 2 3 1
Encuestado 14 1 3 1 3 2 2 1 1 2 3 2 3 2
Encuestado 15 1 1 1 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2
Encuestado 16 3 3 1 3 1 1 2 1 2 3 2 3 1
Encuestado 17 1 1 1 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1
Encuestado 18 2 2 3 2 3 3 3 3 2 1 3 1 3
Encuestado 19 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3
Encuestado 20 1 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 3 1
Encuestado 21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Encuestado 22 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 3 3
Encuestado 23 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2
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Encuestado 24 2 2 2 1 2 2 1 2 3 3 2 3 2
Encuestado 25 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2
Encuestado 26 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2
Encuestado 27 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2
Encuestado 28 2 1 2 2 3 3 3 1 1 2 2
Encuestado 29 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2
Encuestado 30 3 1 3 3 1 1 1 2 1 3 3 3 2
Encuestado 31 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2
Encuestado 32 1 1 2 2 2 1 2 2 2 3 3 3 2
Encuestado 33 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2
Encuestado 34 1 1 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2
Encuestado 35 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2
Encuestado 36 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3
Encuestado 37 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3
Encuestado 38 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2
Encuestado 39 3 2 3 3 2 1 1 3 3 2 3 3 3
Encuestado 40 3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1
Encuestado 41 3 3 2 1 3 2 3 2 3 2 3 3 3
Encuestado 42 2 1 2 2 2 2 2 1 1 3 1 1 1
Encuestado 43 1 1 2 2 3 2 2 1 3 3 2 2 3
Encuestado 44 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 1 1 1
Encuestado 45 1 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3
Encuestado 46 1 3 2 2 3 2 2 1 1 3 1 3 1
Encuestado 47 2 1 1 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2
Post Test (SPSS)

BASE DE DATOS POST-TEST

VARIABLE DEPENDIENTE : GESTION ADMINISTRATATIVA

DIMENSIONES DE USTUDIO

INTEGRACION DE
SERVICIO CALIDAD SE SERVICIO AGILIDAD EN LOS PROCESOS
POST- TEST - ~ () < n © ~ © )] () - ~ ™
o o o o o o o o o A - t Ay
2 2 2 2 2 2 2 2 2 o o ° °
© © (1] © © © © © © - — - —
[ = [ = [ [ [ c c c [ © © © ©
2 2 1] 1] 1] 5] 1] 1] 0 c < c c
= 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
] ] ] Q Q ] ] ] Q 7 s % %
=1 =1 =] =] =] =1 =] =] =] (] (] (] (]
o o O O O o (s} (s} O 3 3 5 5
(@] (] o o
Encuestado 1 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4
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Anexo 4: Evidencia de similitud digital

DESARROLLO DE UN PLAN DE
TRANSFORMACION DIGITAL
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ADMINISTRATIVA DEL CENTRO

DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN

por Jorge Eulogio, Brinner, Salomén Ruddy Castafieda Vargas, Cruz
Ccoata, Cruz Ccoata
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Anexo 5: Autorizacién de publicacién en repositorio

T
w4 U NIVERSIDAD

¥ I° ERUANA DE
CIENCIAS E
L o

DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS EN EL
REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR

Apellidos y Nombres: Cruz Ccoata Brinner
DNI: 41542031 Correo electrénico: cruzbrinner@gmail.com
Domicilio: Urb. Magisterio Calle 21 junio 201 Mz D. Lt.10- Espinar -Cusco

Teléfono celular: 950183727

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS

Facultad/Escuela: Ciencias e Ingenieria

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller ( ) Tesis (X)

Titulo de la Tesis: DESARROLLO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN
3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (X) Mg. ( ) Dr.( ) PhD.( )
4.- AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en elitem 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la version
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacion de mi tesis (marque con una
X):(X ) Si, autorizo el depésito y publicacion total.
{ ) No, autorizo el depésito ni su publicacién.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, alos
30 dias del mes de abril de 2023.

Para llenar por el respongable del Repositorio Institucional de la UPCI

Fecha de sustentacion:
Fecha de ingreso:

Fecha de publicacién en repositorio:
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| NIVERSIDAD

I ERUANA DE
L IENCIAS E
I NFORMATICA

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS EN EL
REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR

Apellidos y Nombres: Llican Mozzo Salomon Ruddy

DNI: 06164167 Correo electrénico: llicanmozzo@hotmail.com / llicanemozzo@gmail.com

Domicilio: Jr. Los Castafios 995 Los Olivos - Lima

Teléfono celular: 998765870

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS

Facultad/Escuela: Ciencias e Ingenieria

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller ( ) Tesis (X)

Titulo de la Tesis: DESARROLLO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO DR. SERVAN

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (X) Mg. ( ) Dr.( ) PhD.( )
4.- AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva
titularidad,ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informética para publicar la
version electronica en su Repositorio Institucional (htip:/repositorio.upci.edu.pe), segln lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacion de mi tesis (marque con una
X):(X') Si, autorizo el depésito y publicacion total.
() No, autorizo el depdsito ni su publicacion.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
30 dias del mes de abril de 2023.

Para llenar por el responsable del Repositorio Institucional de la UPCI

Fecha de sustentacion:
Fecha de ingreso:

Fecha de publicacion en repositorio:
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EN EL EEPOSITORID INSTITUCIONAL URCI
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Apellidos y Mombres: Costafieds ¥ orgas Jerge Eulagie

DnL: 43344808 Camres elertinicosjerge_costamedovd betn wil opm Domieilio:
Lich. Micalds Garmea jdg 214, 34-Nuevo Chinsbote-Santa-Ancash

leléfanie colular: 962 THARSY

I.- IDENTIFICACION DEL TEABAJD O TESIS

Fooolmi®seaels: Chncias ¢ Ingesizris
Tipo: Trabaje de hvestigacide Hockiller S Tesis (X

Titule de la Tesiz: DESAREOLLO DE UN PLAN DE TRANSFORAACION
DIGITAL PARANEJORAR L& GESTIOS ADMINISTEATIVA DEL CEXTED DE
DIAGKOSTICD DE.SEEVAN

J.- OBTENER:

Buchiller b Titalo (X} Mg« oLy I PhIyg ]

4.- AUTORIZACION DE PUBLICACIOM EN VERSION ELECTRONICA

Por lo presemie declare gee el documento indicade en el fbemn 2 e de mi suiosia y exclusivo
titubaridad, sste iwl roxéa ssstorize o lo Usiversided Perusas Cieacins e lnforndtics pars pablicen la
versiom  elecimémica en sa Repositono  Instifuciona] (bitpefrepositorio.upededu.pe), segin bo
estipulado en el Decrete Legislative 822, Ley sobre Dereclo de Ausor, Andd y Ail 25
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Cemo cansmagis fire e el preseate docemento ea o giuded de Limo, @ los
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Anexo 6. Plan de Transformacion Digital

INDICE
1. Vision digital
2. Objetivos de la transformacion digital
3. Equipo de trabajo
4. Estado actual:
4.1.1dentificacion de brechas
5. Estado al que queremos llegar y hoja de ruta
5.1. Indicadores y plan de accion
5.2. Gestion del cambio cultural
5.3. Gestion de procesos

5.4. Implementacion tecnologica
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1. VISION DIGITAL
Mision de la entidad
Nos preocupamos por brindar servicios de diagndstico médico, utilizando la més alta
tecnologia para ofrecer un servicio de calidad a todos nuestros pacientes.
Vision digital de la entidad
Ser reconocidos como el mejor centro de diagndstico médico por imégenes, teniendo
como pilares fundamentales el uso de plataformas digitales para nuestros servicios y la
adopcion de la cultura digital en nuestra gente.
2. OBJETIVOS DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
e Conformar los equipos de trabajo orientados a la transformacion digital de la
empresa.
e Capacitar de manera permanente a los usuarios en la adopcion y uso de las nuevas
tecnologias para crear un contexto de cultura digital en la empresa.
e Integrar los servicios para el mejoramiento de los procesos de trabajo.
e Adoptar las mejores tecnologias para impulsar la automatizacién en la empresa.
3. EQUIPO DE TRABAJO

Jefatura de transformacion:

Gerente General

Responsable de Cultura y capacitacion:

Administrador General

Responsable de optimizacion de procesos:

Encargado de almacén

Responsable de adopcion de tecnologia:

Encargada de area de cOmputo



4. ESTADO ACTUAL:

4.1 Identificacién de brechas
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En
Variable Dimension Indicador Check List Si | proces | No Comentario
0
. . L La gestion de
Gestionde | ¢(Existe un plan de gestion de la . ges .
. = : > X | informacion se realiza
informacién. | informacion?
en forma manual
Se cuenta con un
. . servidor local
Servidor local. | ¢Cuenta con un servidor local? X ) .
dedicado al area de
gerencia
Servidorenla | . . No se cuenta con
¢Cuenta con un servidor en la nube? X .
nube. servidor en la nube
Marketing S Se usa solo a través
L ;Usan el marketing digital?
o digital ¢ gdig X de Facebook
Tecnologia digital - —
_— Existen maquinas
Méaquinas . P . 5
remotas ¢Cuentan con maquinas remotas integradas? X remotas pero no se
: encuentran integradas
. Se tiene plataformas
Plataformas de | ;Se cuenta con plataformas de trabajo X de tral?ajo pero
trabajo. integradas? O
trabajan aisladamente
- - Existen redes en el
Redes fisicas. | ¢Cuenta con redes de datos, fisicas? o
¢ X 10% de las maquinas
Sistema de Los diagnésticos y
diagndstico | ¢Los diagnésticos se entregan digitalmente? X | resultados se entregan
médico. en forma fisica
Conoce en algunos
Programas | ¢El personal conoce de programas X £asos pero n% 10s
tecnoldgicos. | tecnoldgicos? .
aplica
Capacitacione . - No se realizan
; Se realizan capacitaciones? e
s. ¢ P X capacitaciones
Sistema Tiene conocimientos
. ,El personal con istem rativos? Igunos sistem
PLAN DE Operativo. ¢El personal conoce de sistemas operativos X dea gueroasts/(s)tse as
TRANSFORM El eprsonal tiene
ACION o Microsoft ¢El personal conoce los programas de copnocimientos
DIGITAL Cultura digital de Office. Microsoft Office? X hiviiae .
la empresa. basico/intermedio
Uso de
) . Solo los operadores
plataformas de | ¢Usan plataformas de trabajo? X . -
- de equipos médicos
trabajo.
Redes ) . Solo se hace uso del
. ¢ Se usan redes sociales? X
sociales. Facebook
Correo - No se cuenta con
s ;Se cuenta con correo electrénico e
electrénico - X correo electronico
- corporativo? ]
corporativo. corporativo
Procesos Se tienen
. o ¢Se han identificado los procesos? X identificados los
identificados.
procesos
Procesos a . No se encuentran
S ;Se han optimizado los procesos? e
optimizados. | P P X optimizados
. La secuencia que se
Secuenciade | . . .
¢Es correcta la secuencia de procesos? X | estdn usando no es la
procesos.
correcta
Integracion de | . . Aun no se han
Procesos DrOCesos. ¢Los procesos estan integrados? X integrado los procesos
Todos los procesos de
Facturacion ;Se realiza la facturacion de manera X facturacion se
" | electrénica? realizan en forma
manual
Citas . . . Solo se realizan en
Sy ¢Las citas se realizan en forma virtual? X .
atencion. forma presencial
Entregade |¢Los resultados se entregan en forma X Solo se entregan en
resultados. | digital? fisico




141

Cultura

Se identificd que el nivel de cultura digital encontrado a inicios del afio 2021 era
Bajo-Intermedio. Sin embargo, la disrupcién de la industria 4.0 ha permitido que el
personal se vea exigido a adquirir nuevos conocimientos relacionados a la
transformacion digital.

Procesos

Proceso de facturacion: se realizaba de forma manual, con excepcion de la sede
central. Actualmente, todas las sedes emiten facturas electronicas, los cuales son
procesadas y enviadas en tiempo real al area contable.

Procesos de entrega de resultados: Se ha logrado pasar de la forma de entrega de
resultados de manera fisica a modo virtual.

Procesos de impresion de imagenes de diagndstico: Anteriormente las impresiones
de iméagenes de diagndstico eran reveladas en cuartos oscuros. En la actualidad se
procesan con impresoras digitales y se ha dejado de usar productos quimicos para el
proceso de revelado.

Tecnologia

Sistema de redes deficiente: Se han integrado a todas las areas en una sola red.
Ademas de haberse instalado una red de cableado estructurado en la sede central y en
algunas de las sedes.

Sistema de comunicacién telefonica con sistemas analogos: Se ha cambiado el
sistema de central telefonica analoga por el sistema de VolIP, lo cual esta sirviendo
para integrar algunas de las sedes con el local central. Se estima interconectar a todas

las sedes durante el presente afio 2022.



142

5. ESTADO AL QUE SE DESEA LLEGAR Y AVANCES REALIZADOS

5.1.Indicadores y plan de accién planteados en base al cumplimiento de los objetivos

e Conformar los equipos de trabajo orientados a la transformacion digital de la empresa.

2. Delegacion de roles 'y
responsabilidades.

3. Asignacion de tareas.

» Administrador

General

Acciones Meta Quien Cuando
1. Identificacién de Formar equipos > Gerente Diciembre 2021
perfiles profesionales. | multidisciplinarios de trabajo. General

tecnologias para crear un contexto de cultura digital en la empresa.

e Capacitar de manera permanente a los usuarios en la adopcion y uso de las nuevas

capacitacion anual.
3. Crear alianzas
SOcios

homologados

tecnologia digital.

2. Elaborar un plan de

con

estratégicos

en

Fomentar nuevos modelos de

trabajo en era digital

> Administrador

General

Acciones Meta Quien Cuando
1. Crear el area de Mejora | Cambio de cultura de las | » Gerente Enero a
Continua. personas de la organizacion. General diciembre 2022

e Integrar los servicios para el mejoramiento de los procesos de trabajo.

Acciones

Meta

Quien

Cuando
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Identificar las | Manejo de informacion en | > Administrador | A partir Abril
necesidades de las | tiempo real General 2022

sedes. Ejecucion de tareas en mejor | » Encargado de

Interconexion de sedes. | tiempo de cada proceso almacén

Optimizar el tiempo de

procesos.

Adoptar las mejores tecnologias para impulsar la automatizacion en la empresa.

Acciones Meta Quien Cuando
Crear el area de Capacitacion especifica al | » Encargadode | A partir de
Innovacion personal almacén febrero 2022
Tecnoldgica. Andlisis e interpretacion de | » areade
Actualizar los equipos | resultados para nuevo modelo cémputo

médicos y plataformas
de servicios.
de

Crear el historial

Base de Datos.

de procesos
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5.2.Gestion del cambio cultural

Capacitaciones del personal en manejo del sistema de citas y emision de resultados a

través de nuestra pagina web.

Practicas del sistema de
generacion de resultados area
laboratorio.

Practicas de emision de cddigos
QR y codigos en nimeros para
acceso a resultados de laboratorio
a través de nuestra pagina WEB.

Capacitacion del personal de
ecografia en uso de capturadores
de iméagenes (video y fotos) en
PC desde un ecografo.
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5.3.Gestion de procesos
Proceso de impresiones radiogréaficas, cambio del proceso de impresion en cuartos
oscuros con impresoras de revelado con quimicos con riesgos de velados en las fichas
radiograficas reveladas hacia una impresién en impresoras digitales de sistema seco sin
riesgos de velado de fichas radiogréficas, con ello se evita también el uso de insumos

quimicos y se contribuye con la ecologia.

il 1l

Equipos de impresion de fichas
radiograficas mediante reveladores
quimicos.

Equipos de impresion de fichas
radiograficas en seco, no se
utilizan quimicos y los riesgos de
velados no existen.
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En el proceso de entrega de resultados que se realizaba personalmente y en fisico, en
la actualidad se realiza a través de internet solo con ingresar a nuestra pagina e ingresar
un codigo generado para este servicio o con capturar el codigo QR generado al

momento de recibir al paciente.

Formato manual para el paciente para recojo
en fisico de los resultados de laboratorio.

EAD.
» 15 de Diciembre de 2821.
O : Codigo Aleatorio: 8846

Formato electrénico para recojo en linea de los resultados de laboratorio.
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En los procesos de facturacion. Anteriormente se realizaban en forma manual y aislado

por sedes En la actualidad se realizan digitalmente y se tienen en el sistema contable en

forma inmediata
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Formato para facturacién electrénica para la integracién de todas las sedes en este servicio.
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5.4.Implementacion tecnoldgica

Cambio a la tecnologia de VolP, anteriormente se contaba con una centralita
telefonica analdgica la cual servia para comunicacion externa e interna en el local
central, hoy se estd implementando médulos de VolIP distribuidos en diferentes sedes

con lo cual se puede establecer comunicacion con una red privada a través de internet.

Central telefénica analdgica,
solo era utilizada para las
comunicaciones internas de la
sede central y conexionada
hacia la red urbana a través de
lineas fisicas externas.

TEMB24

i

Médulos para VolP
conexionados a la red de
internet, con ellos se realiza la
interconexién con las sedes en
las cuales ha implementado.




Implementacion de redes de voz y datos Cat 6

Implementacién de
redes fisicas para
voz y datos en la
sede central.

nTITT T T o=
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Gabinete de
comunicaciones
para integracion
de redes fisicas de
computadoras en
la sede central.
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Implementacion
de gabinetes de
comunicaciones en
otras sedes.

Digitalizacion de Rayos X, en los equipos de Rayos X se realizaban la captura de
imagenes en equipos llamados Buckys en forma analdgica, en la actualidad estos
sistemas se modificaron para hacer capturas digitales en equipos Ilamados Flat Panel
quienes envian las imagenes a través de wifi a una computadora donde se pude procesar

de la manera que se desee, imprimir o enviar directamente al paciente o al médico.
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Médulo BUCKY, en él se
insertan las fichas radiograficas
para luego ser reveladas usando
quimicos.

Médulo digital FLAT PANEL para recepcion de imagenes de rayos X, se comunica
a través de red wifi hacia una computadora en la cual se procesan las imagenes en
impresoras secas.





