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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es proponer estrategias de transformacion digital
para mejorar el servicio de EsSalud de la regiéon Huanuco. La investigacion emple6 una
metodologia descriptiva y cuantitativa, presentando caracteristicas de un disefio no
experimental con propuesta, ya que no manipuld intencionalmente las variables. La
muestra, compuesta por 119 trabajadores y usuarios asegurados, se obtuvo mediante una
técnica de encuesta, siendo el instrumento el cuestionario Servqual. La medida de la
madurez digital, denominada Diagndstico de Madurez, fue confirmada por la opinion de
cinco expertos, y su fiabilidad se evalué mediante el Alfa de Cronbach con un valor de
Excelente (0.920) y Bueno (0.814) respectivamente.. Los resultados mostraron que el
nivel de madurez actual en cuanto a la transformacion digital es de 66.1% encontrandose
en el nivel “avanzado”, asi mismo, en cuanto a la calidad del servicio se evidencio que se
encuentra para la dimension expectativa en un nivel “en proceso” con un 67% y para la
dimension percepcion en un nivel “por mejorar” con 58%. Se recomendd ofrecer
soluciones de transformacion digital para mejorar la calidad de la atencion, basandose en

los resultados obtenidos en el Essalud de la region Huanuco.

Palabras clave: Calidad de servicio, transformacion digital, EsSalud.



ABSTRACT

The objective of this research is to propose digital transformation strategies to improve
the EsSalud service in the Huanuco region. The research employed a descriptive and
quantitative methodology, presenting characteristics of a non-experimental design with
proposal, since it did not intentionally manipulate the variables. The sample, composed
of 119 workers and insured users, was obtained through a survey technique, the
instrument being the Servqual questionnaire. The measure of digital maturity, called
Maturity Diagnosis, was confirmed by the opinion of five experts, and its reliability was
assessed by Cronbach's Alpha with a value of Excellent (0.920) and Good (0.814)
respectively. The results showed that the current level of maturity in terms of digital
transformation is 66.1%, being at the "advanced" level, likewise, in terms of to the quality
of the service, it was evidenced that it is found for the expectation dimension at a level
"in process" with 67% and for the perception dimension at a level "to be improved" with
58%. Based on the findings obtained, it was concluded to propose digital transformation
strategies to contribute to the improvement of the quality of care in the Essalud of the

Huanuco region.

Keywords: Quality of service, digital transformation, EsSalud.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, la salud ha tomado un rol fundamental, en especial, en el periodo de
la pandemia, por lo tanto, el gobierno se propuso como objetivo brindar servicios de salud
de calidad y oportunos a los ciudadanos. En ese sentido, nace la importancia de realizar
propuestas de mejora; observando las oportunidades y deficiencias de EsSalud Huanuco
en cuanto a la atencion de usuarios y pacientes decidi con el firme propdsito analizar la
situacion y proponer estrategias para mejorar la calidad de la atencion. Teniendo en
cuenta lo anterior, quien suscribe considerd que la solucidon de este problema presentaba
no so6lo un reto profesional o laboral, sino también ético y social. Por ello, resultaba
imprescindible medir las expectativas del paciente o usuario antes de entrar en el servicio
y compararlas con las experiencias o percepciones que tenia al salir, ya que de esta forma
obtendriamos las pautas y criterios necesarios para cumplir con el objetivo del estudio.
Para ello se emple6 el instrumento de medicion SERVQUAL, un conjunto de preguntas

estandarizadas disefnadas para calibrar el calibre de los servicios prestados.

El estudio se divide en cinco partes para que sea mas facil de entender. En el primer
capitulo se explican los aspectos basicos del problema de investigacion, como por qué es
importante y como se plantea. En el segundo capitulo se presentan las hipotesis del
estudio y se definen las variables que se van a medir. El tercer capitulo se centra en la
teoria que respalda la investigacion. En el cuarto capitulo se detallan cosas como el tipo
de investigacion, la poblacién estudiada, las técnicas utilizadas y como se procesaron los
datos. Por tultimo, en el quinto capitulo se analizan los resultados obtenidos, se

comprueban las hipotesis y se discuten los hallazgos cientificos obtenidos.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

Fundamentacion del problema

En el Pert, se viene implementando dentro de los servicios del estado la Politica
Nacional de Transformacion Digital la cual responde al Sistema Nacional de
Transformacion Digital aprobado por Decreto de Urgencia N° 006 — 2020, cuyo
objetivo es lograr una administracion eficaz, generar valor publico y prepararse
para la agenda mundial de 2030 mediante el uso estratégico de la gobernanza de
datos tanto en las empresas publicas como en las comerciales, otorgando a las
empresas y ciudadanos transparencia, eficiencia, seguridad y disrupcion

tecnologica.

EsSalud, de acuerdo a lo definido en uno de sus pilares para la gestion, plantea
promover la transformacion digital en la organizacion a través de la Politica de
transformacion digital de EsSalud, en la cual, se determina un conjunto de
principios y lineamientos los cuales se orientan al comportamiento organizacional
para implantar la transformacion digital en la entidad, asi mismo, establece los
objetivos y responsabilidades para brindar servicios de calidad a los pacientes y

que estos satisfagan sus necesidades y expectativas.

El punto de partida planteado por EsSalud para iniciar el proceso de
transformacion, es orientar sus esfuerzos en fortalecer las capacidades del recurso
humano, para que estos en un futuro se puedan desempenar en una organizacion
con cultura digital, asi mismo, promover el analisis de datos capturados por los
diversos sistemas de EsSalud para crear e incrementar el valor de la experiencia

generada en los paciente y asegurados.

De acuerdo a lo que informado por la presidente ejecutiva de EsSalud en la
segunda edicion del CADE 2019, actualmente EsSalud viene realizando cambios
en pro de la transformacion digital, por ejemplo, la implementacion de historias
clinicas digitales; las cuales ayudaran a que los médicos en cualquier parte del

Pert tengan mayor y fécil acceso a la informacion completa sobre el paciente con
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respecto a terapia, pruebas adicionales, diagnosticos, medicamentos y cualquier
informacion pertinente. También menciona la puesta en marcha del Sol Analytics
en EsSalud, el cual ayudara a supervisar el abastecimiento de medicamentos para
un mejorar control de los insumos en stock y los que se encuentren agotados. En
cuanto a las "Oncopeds", "teleginecologia" y "teleradio" son solo algunas de las
herramientas técnicas e iniciativas digitales que EsSalud ha ido creando para la

telemedicina.”. EsSalud (2019)

Si bien todo lo antes mencionado nos muestra un escenario favorecedor, es
necesario evaluar la calidad del servicio en la Red Asistencia Huanuco de EsSalud
y de acuerdo a ello determinar estrategias de transformacion digital adecuadas que
y descentralizadas, de esta manera, las estrategias implementadas seran de valor

para los usuarios.

La transformacion digital se ha convertido en una necesidad apremiante para las
organizaciones de salud, como ESSALUD, que buscan mejorar la calidad del
servicio brindado a los pacientes. La adopcion de estrategias de transformacion
digital permite optimizar los procesos, mejorar la eficiencia y la experiencia del

usuario, y brindar servicios mas personalizados y accesibles (Khong et al., 2021).

En el caso de ESSALUD en la ciudad de Hudnuco, se ha identificado que existen
anomalias en la calidad del servicio al paciente, lo que se refleja en las
dimensiones de expectativa y percepcion. Esto se evidencia en problemas como
tiempos de espera prolongados, dificultad en la programacion de citas, y limitada

integracion de los sistemas de informacion (Ministerio de Salud, 2021).

Por lo tanto, este estudio Analizara y realizard una "Proponer la implementacion
de estrategias de transformacion digital para mejorar la calidad del servicio al
paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2022".

Paro para realizar la propuesta tenemos desconocimiento sobre los fundamentos
tedricos sobre la transformacion digital y la calidad de servicio al paciente de
ESSALUD de la ciudad de Huanuco, el desconocimiento sobre la influencias de
la transformacion digital y su influencia en la dimension expectativa de la calidad
del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2021 (OE2);

asi como también, la transformacion digital y su influencia en la dimension
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percepcion de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de
Huénuco, 2019-2021 (OE3).

Percibimos que las estrategias de transformacion digital para mejorar la calidad
del servicio al paciente de ESSALUD, 2022 necesita mejorarlas y Desarrollar un
sistema de informacion para la gestion de citas como parte de la estrategia de
transformacion digital mejora de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD,
2022 (OEY).

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion practica: La crisis sanitaria no solamente trajo una gran demanda

para los sistemas de salud del mundo, sino que, implico también el acercamiento
de las entidades tanto publicas como privadas al ciudadano, mediante la
reinvencidon e innovacion de sus servicios, haciendo que estos sean agiles y
digitales. Sin embargo, existen muchos paises que presenta un evidente retraso en
cuanto a llevar a cabo el proceso de transformacion digital, esto es a causa de dos

factores principales: la brecha de infraestructura y la débil gestion institucional.

Es por ello, que se hace necesario la implementacion de estrategias digitales, ya
que, son componente clave del proceso de transformacion digital en una entidad,
permitiendo asegurar que la tecnologia que se esta implementando apoye a la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

Justificacion tedrica: Esta investigacion contribuird a difundir las ideas y los
enfoques de la transformacion digital que se utilizan en la actualidad. Para ello,
analizara fuentes creibles de datos, incluyendo revistas académicas. Asimismo, se
busca identificar y revelar el impacto de las tacticas digitales en el nivel de
atencion brindado a los pacientes de EsSalud en Huédnuco. Por ultimo, se
considera como principal aporte la creacion de una herramienta para recopilar
datos del cuerpo de literatura existente que los estudiosos puedan utilizar para

profundizar en la tematica tratada en este trabajo.
Viabilidad de la investigacion

Se considera al presente estudio es posible porque es de naturaleza correlacional
y utiliza una metodologia correlacional no experimental, lo cual, va permitir de

conducir a solucionar la interrogante planteada.
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Asi mismo, es importante mencionar que los sujetos de estudio dieron los

permisos necesarios para poder recolectar la informacion, respetando todos los

aspectos €ticos para su realizacion.

Formulacion del problema

Problema General

(De qué manera la implementacion de las estrategias de transformacion digital

influye en la mejora en la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la

ciudad de Huanuco, 20227

Problemas Especificos

PEIL. ;Cudles son los fundamentos tedricos fundamentos tedricos sobre la
transformacion digital y la calidad de servicio al paciente de ESSALUD de la
ciudad de Huanuco, 2022?

PE2. ;Determinar en qué medida la transformacion digital influye en la
dimension expectativa de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de

la ciudad de Huanuco, 2019-2021?

PE3. ;Determinar en qué medida la transformacion digital influye en la
dimension percepcion de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de

la ciudad de Huanuco, 2019-2021?

PE4. ;Cuales son las estrategias digitales para la transformacion digital que
influyen en la mejora de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD,

20227

PES. (El desarrollo de un sistema de informacion para la gestion de citas como
parte de la estrategia de transformacion digital mejora de la calidad del

servicio al paciente de ESSALUD, 20227

Formulacion de objetivos

Objetivo General
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Proponer la implementacion de estrategias de transformacion digital para mejorar

la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2022.

Objetivos Especificos

OEIl. Analizar los fundamentos tedricos sobre la transformacion digital y la

calidad de servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco.

OE2. Determinar en qué medida la transformacion digital influye en la
dimension expectativa de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de

la ciudad de Huanuco, 2019-2021.

OE3. Determinar en qué medida la transformacion digital influye en la
dimension percepcion de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD de

la ciudad de Huanuco, 2019-2021

OE4 Disefiar estrategias de transformacion digital para mejorar la calidad del

servicio al paciente de ESSALUD, 2022.

OES5 Desarrollar un sistema de informacion para la gestion de citas como parte
de la estrategia de transformacion digital mejora de la calidad del servicio al

paciente de ESSALUD, 2022.



2.1.

16

CAPITULO II. MARCO TEORICO

Antecedentes.

A nivel internacional

a.

Guerrero y Trujillo (2022), en su articulo “Estrategias digitales en la
calidad de servicio en salud en tiempos de covid -19” mencionan el
interés de investigar con respecto a la mejora de la calidad del servicio,
ya que, existe una preocupacion por el estado de este servicio esencial
y mas aun teniendo en cuenta el contexto en el que se encuentra el
mundo a raiz de la propagacion del covid — 19. Para desarrollar dicha
investigacion emplearon la metodologia pre experimental, con la cual
podran determinar el impacto de las tacticas digitales en la calidad del
servicio de los empleados de las clinicas durante COVID-19. La
medicion de la calidad del servicio se realiz6 mediante la aplicacion
del modelo SERVERF modificado con 15 items, en dos tiempos. Los
resultados posteriores a la medicion fueron que existe niveles altos de
calidad del servicio posterior a la aplicacion del programa
experimental de estrategias digitales, por lo mismo, se comprueba que
existe influencia entre la implementacion de estrategias digitales frente

a la calidad del servicio durante el COVID — 19.

Rodriguez (2021) en su investigacion titulada "Historias clinicas. Un
paradigma para la implantacion de la transformacion digital al
servicio de la investigacion clinica’ tiene por objetivo proporcionar
un marco conceptual para la conversion digital de los historiales
médicos tanto privados como publicos, con el objetivo de que se
encuentren estandarizados bajo el marco de la Food an Drug
Administration (FDA), de esta manera, se podra reducir los tiempos
operativos y agregar valor a la investigacion clinica en Chile. Para el
desarrollo de la investigacion se emple6 una metodologia cualitativa y
se hizo uso de la opinién de trece (13) profesionales del area de salud
mediante la aplicacién de entrevistas por conveniencia, con ello, se

podré conocer y entender cobmo opera el registro escrito en las fichas
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medicas de Chile. Posterior a la recoleccion de datos se pudo
determinar que se pueden estandarizar los procesos para su reduccion.
El estudio llega a la conclusion de que los centros médicos pueden
adoptar con ¢éxito la historia clinica electronica utilizando una
estrategia de transformacion digital estandarizada y que cumpla la
normativa de la FDA. El estudio llega a la conclusion de que, mediante
el uso de un método de transformacion digital estandarizado que
cumpla la normativa de la FDA, los centros médicos pueden adoptar
la historia clinica electronica. Estas mejoras mejorarian la atencion al

paciente y la investigacion clinica.

A nivel nacional

a. Marca y Nufiez (2021) en su investigacion titulada “Transformacion
digital para mejorar la experiencia de los clientes en las
organizaciones”, desarrolld un informe de revision sistematica y
concluyd que la transformacion digital orientada a mejorar la
experiencia del cliente percibe las necesidades cambiantes del cliente
y busca satisfacerlas a través de la innovacion de sus productos y
servicios, por ello, es necesario la recopilacion de datos, andlisis y la
explotacion de informacidn para asegurar la ventaja competitiva. La
recopilacion y el procesamiento de datos debe ser realizado mediante
la adopcion de tecnologias que permitan potenciar la eficiencia de la
entidad de esta manera el cliente tenga la experiencia esperada con
respecto al producto o servicio. Asi mismo, menciona que para realizar
una correcta implementacion de la digitalizacién se requiere de
analizar también los nuevos patrones de comportamiento de los
clientes, los cuales son provocados por la propia digitalizacion, ellos
esperan que aquellos servicios recibidos en otras industrias se repitan
y cada vez forman expectativas mas altas con menos tolerancia al error.
Algunas de las herramientas para lograr implementar este proceso de

transformacion digital que menciona el autor son:

v" Los dispositivos inteligentes IoT o también conocido como el

internet de las cosas, tiene como ventaja la captura de datos en
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tiempo real y que la transferencia de los mismos se da a través

de teléfonos y dispositivos portatiles.

v Los canales de contacto, aportan en cuanto a la capacidad del
cliente de relacionarse e interactuar con la organizacion,
generando informacion relevante que permite la comprension
de las necesidades del consumidor y permite la propuesta de

mejores intervenciones para satisfacerlas.

v Los sistemas de software basados en la nube, estas permiten a
las empresas tener informacion accesible y manejable para

todas las partes interesadas.

b. De Lama (2021) en su investigacion titulada “Gestion Omnicanal y la
satisfaccion del usuario del servicio publico de telecomunicaciones”
que tiene como objeto estudiar la gestion omnicanal y la satisfaccion
de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones. El
investigador concluyo que la gestion omnicanal y la felicidad de los
usuarios tienen una correlacion sustancial, asi mismo, existe relacion
entre las dimensiones integracion y visibilidad con respecto a la

satisfaccion del usuario.

Se considera a esta investigacion como pionera dentro del sistema
publico del Peru ya que se encuentra alineado a la transformacion

digital que el estado viene implementando en cara a los proximos anos.

c. Olaya (2020) El trabajo "Transformacion digital de la historia clinica
en la sanidad privada para la atencidon médica hospitalaria y de
urgencias" propone una plataforma que permita al personal médico
acceder en linea a la informacion de la historia clinica desde un
dispositivo portatil, ademas, de dar libertad a los pacientes de poder
tener la informacion sobre sus atenciones y mostrarlas a otras

instituciones donde se atiendan.

En esta investigacion se propuso la administracion de la informacion

de los historiales médicos mediante la tecnologia blockchain.
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A nivel regional

a. Borneo (2020) El objetivo del trabajo "Autopercepcion de
competencias digitales en personal administrativo de la Red de Salud
Huanuco" fue conocer como perciben los funcionarios publicos su
nivel de competencia en competencias digitales. Se administré como
instrumento una medida de competencia digital a 87 servidores (46
mujeres y 41 hombres) de la unidad ejecutora 404 de la Red de Salud
Huanuco en el afio 2020, como parte de un disefio de estudio
descriptivo. Para el andlisis inferencial se empled la prueba Chi-
cuadrado. Las conclusiones del estudio indican que el nivel general de
competencia digital fue basico (62,1%), siendo mayor el porcentaje de
encuestados que perciben la tecnologia y la informacién que los que
perciben la comunicacion y la colaboracién como aspectos de la
convivencia digital. Como conclusion llego a que las sus competencias
digitales son basicas, es decir, que existe solo dominio de una de las

dimensiones de competencias.
Bases Tedricas.
Variable independiente: Transformacion digital
a) Definicion de transformacion digital

A continuacion se presentan algunas acepciones del término

"transformacion digital" encontradas en la literatura:

Segtn Liu et al. (2011) describe la integracion de la tecnologia digital y
los procedimientos corporativos en una economia digital como
transformacion digital., es decir, producir un impacto con las tecnologias
digitales en los modelos de produccion y consumo modificando la forma
en la que se ofrecen los productos o servicios y generando la optimizacion

de sus procesos.

Por otro lado, Westerman et al. (2014) la aplicacién de tecnologias
digitales para maximizar el rendimiento empresarial se conoce como

transformacion digital. Asi mismo, Marcet (2015) menciona como
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concepto que la transformacion digital es la implementacion conjunta de
la innovacion y la gestion del cambio en una organizacion. Asi mismo,
menciona que es importante que las empresas se adapten de forma
organizacional y cultural para general productos y servicios de valor

agregado en funcidn adaptarse a las necesidades y expectativas del cliente.

Por lo tanto, se puede concluir que la transformacion digital es reinventar
el negocio y esto se logra a través del analisis de la informacion recopilada
mediante la automatizacion tecnologica y la digitalizacion de sus
operaciones, asi como, dotando a las personas de competencias digitales e
inspirando a la organizacion a una cultura de innovacién y cambio que

logre impactar de manera positiva en los clientes.
b) Definicion de herramientas digitales

David (2016) en su libro “"Digital Transformation Plays" caracteriza las
herramientas digitales como los nuevos métodos por los que los
consumidores encuentran, evaluan y compran articulos, ademas de como
los utilizan, comunican informacién sobre ellos y los usan sobre sus
experiencias con otros consumidores y como permanecen conectados con

la marca.

Asi mismo ThePowerMBA (2022) menciona que para un real
transformacion del negocio es imprencindible la implementacion de
herramientas digitales, ya que, quien no las emplea no tiene presencia en

el Internet y no existe en el mundo digital.

Por otra parte tambien mencionan que para mejorar los procesos y agilizar

la gestion de una organizacon es vital implementar tecnologia.
¢) Definicion de los pilare de la transformacion digital

De acuerdo a Camacho (2019), Es fundamental recordar que la tecnologia
es sOlo una herramienta para alcanzar el objetivo previsto; la idea de
transformacion digital no puede considerarse como la adopcion y
aplicacion de tecnologia. Cuando se combinan, y no por separado, cada

uno de los pilares permite crear un plan de transformacion digital eficaz
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para una empresa. A continuacion se describen los componentes esenciales

de cada pilar.

e Laalta direccion: La organizacion tiene que ser capaz de ver desde
arriba el imperativo de modificar estratégicamente la empresa.
También son necesarias vias de comunicacion eficaces, tanto
ascendentes como descendentes, entre la alta direccion y el
personal operativo para comunicar las directrices estratégicas y los
pasos que hay que dar para dirigir la organizacion en la direccion

del mismo objetivo.

e Personas: la organizacion debe concentrar sus esfuerzos en educar
a los miembros del personal para que adquieran las competencias
digitales y de conocimiento necesarias para formar equipos de
innovacion que puedan difundir y motivar una cultura de cambio
y proactividad centrada en los ejes estratégicos, reduciendo al

mismo tiempo la resistencia al cambio.

e Cultura organizativa: dado que la cultura dicta como se comportan
los individuos dentro de la empresa, la institucion debe trabajar
para mejorarla. Esto supone un riesgo de alto impacto. Los

problemas estratégicos no pueden resolverse si la cultura es débil.

e - Procesos: Para evitar fisuras en los distintos procesos de la cadena
de valor, la organizacion tiene que poner mucho empeilo en
normalizar sus procedimientos. Alcanzar un nivel avanzado de
madurez de procesos dentro de la empresa es crucial, ya que la no
aplicacion de estrategias de mejora de procesos debilita la cultura

organizativa.

e Producto y/o servicio: La organizacion debe centrarse en mejorar
su oferta. Para que la empresa pueda aprovechar la innovaciéon
como ventaja competitiva y diferenciador de mercado, se aconseja
crear e integrar equipos de innovacion. Estos equipos deben
supervisar su calidad y sugerir mejoras que beneficien al

consumidor.
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e Tecnologia: Cuando existe un alto grado de obsolescencia
tecnologica, la institucion presenta debilidades tecnologicas. Por
ello, es necesario fortalecer la plataforma tecnoldgica para
garantizar que los procesos estén soportados por una
infraestructura que fomente mas rapidamente la innovaciéon dentro

de la organizacion.

e C(liente: La organizacion desperdicia la oportunidad de obtener
feedback de sus contribuciones al mostrar una total falta de
atencion en como la ven sus clientes y al no calibrar su nivel de
satisfaccion. Dado que la orientacion al cliente es el principal
objetivo de la transformacion digital, la organizacion debe buscar
formas de medir la percepcion del consumidor, recopilar datos
sobre ella y utilizarlos para mejorar sus bienes y/o servicios con el

tiempo.
Variable dependiente: Calidad del servicio
a) Definicion de la calidad de atencion

La calidad de atencion segiin Condezo (2020) depende de la evaluacion de
cada usuario del producto o del servicio, en el caso del servicio de salud,
depende de la forma en la que se atiende a los pacientes, en como se
garantiza los beneficios prometidos y la seguridad en la atencion, asi como,
el cumplimiento de todas las politicas dependiendo del hospital ya sea

publico o privado en pro de satisfacer las necesidades de cada persona.

Asi mismo, sefiala que existen varios modelos para abordar la calidad de
los servicios asistenciales y los elementos que la componen. A su vez
menciona que estos modelos también nos dan una base para determinar los
instrumentos mediante los cuales se va realizar las mediciones a los
usuarios con respecto al producto o servicio, de esta manera, los gestores
de la entidad podran realizar seguimiento a la calidad de atencion de su
empresa y determinar las acciones correctivas si asi lo amerita para

mejorar su desempeiio.
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En conclusion, se puede decir que todas las acciones realizadas durante un
procedimiento para garantizar que el cliente, sea 0 no empleado de la
empresa, obtenga lo que desea se considera parte de la calidad del servicio
que necesita y espera con el fin de satisfacer su necesidad. Asi mismo, se
considera a la calidad del servicio como medida de la naturaleza cognitiva
que permite medir el rendimiento del proveedor del servicio como una
forma similar, pero, en ningin caso equivalente a la satisfaccion, lo cual
es resultado de contrastar el resultado aparente del servicio con las

expectativas del cliente.
b) Teorias de la calidad del servicio

Al igual que el concepto de calidad surgid en el sector manufacturero y
también se aplica a la satisfaccion del consumidor y a la gestion de la
calidad de productos y, por tanto, se centra en este contexto concreto. Una
propiedad tnica de los servicios es su intangibilidad, lo que dificulta la
aplicacion de los conceptos de control de calidad a las tareas en cuestion

de produccion de dicho servicio.

Como no se pueden utilizar métricas como la duracion o la tasa de defectos
del servicio, resulta dificil evaluar la calidad de los servicios, ni en general
puede aplicarse modelos que son destinado para productos, ya que, por su
propia intangibilidad hace que estos sean percibidos de manera subjetiva.
Desde este punto, podemos decir que la calidad percibida se encuentra a
juicio o evaluacion de los usuarios en funcion a la superioridad del

servicio. (Durand, 2017)

Se puede distinguir dos corrientes en la investigacion de la calidad del

servicio segun Brady y Cronin (2001):

a. La corriente nordica, que Gronroos cred en Europa - Suecia en 1984,
define la calidad del servicio en términos de excelencia funcional y

tecnoldgica utilizando principios genéricos.

b. La corriente norteamericana, liderada por Parasuraman, Zeithaml y

Berry, la cual se basan en conjunto de dimensiones acompainadas del
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modelo o paradigma no conforme pretenden evaluar eficazmente el

nivel percibido de calidad del servicio..

Gronroos (1984) expone que el proceso de evaluacion del consumidor, en
el que compara sus expectativas y su percepcion del servicio obtenido,
debe ser la base para determinar la calidad del servicio. Asi pues, puede
decirse que la idea de calidad del servicio esta ligado a la figura del cliente,
Gadea (2012) respalda este enunciado, ya que, menciona que la gestion de
la calidad de servicio ha pasado de solo ofrecer algo a los ciudadanos con
lo que mas o menos se sientan conformes a ser los actores principales que

exigen el cambio a servicios de calidad.

Por otra parte, basandonos en Oliver (1980) que menciona el paradigma
de la insatisfaccion, que define la calidad del servicio como una
discrepancia entre los resultados previstos y los reales, el consumidor
posterior al consumo realiza una comparacién entre las expectativas
creadas previamente y la percepcion de los resultados obtenidos del
servicio obteniendo como resultado de dicha diferencia al nivel de
satisfaccion. Se puede decir que existe entonces tres tipos de descontento:
positiva cuando los resultados estdn a la altura de las expectativas, mala
cuando las percepciones no lo estdn y no hay insatisfaccion cuando se
cumplen las expectativas. El descontento surge cuando hay insatisfaccion
negativa, mientras que la satisfaccion surge cuando hay insatisfaccion

positiva o confirmacion de las expectativas.

En uno de sus estudios Parasuraman et al. (1991) indica que existen los
clientes tienen dos expectativas diferentes en cuanto a la calidad de los
servicios que reciben: el nivel deseado y el nivel suficiente. Mientras que
el segundo se refiere a lo que el cliente considera suficiente para satisfacer
sus demandas, el primero se refiere al servicio que el cliente preferiria
haber obtenido. La "zona de tolerancia" es el espacio que existe entre estas
dos ubicaciones. Cada cliente tiene una zona diferente, e incluso dentro de
un mismo consumidor puede haber diferencias de punto de vista. Los
limites de la zona de tolerancia suelen cambiar o sobrepasar el limite

previsto con cada uso del servicio por parte del cliente.
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A partir de la premisa que la calidad del servicio es la comparativa entre
las exceptivas y las percepciones Zeithaml y Bitner (2001) cre6 un modelo
conceptual de calidad de servicio, segun el cual existen dos tipos de
brechas en una empresa: la brecha del cliente y la otra cual es la motivacion

de este estudio.
¢) Modelos de calidad del servicio
Modelo explicativo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)

Estos autores parten del modelo de Gronroos (1984), disefiando un
instrumento de media de la calidad del servicio, que tiene por nombre
SERVQUAL. En este modelo se distinguen las siguientes discrepancias o

GAPs (brechas):

Grifico 1
Modelo de los 5 GAPs.

USUARIO
Comunicacion Necesdades Experiencia
Boca-Oreja Personales Pasada

| i :

sz Senddeeperads feeoeeeeoeed

: * H

| GAP -

I Servicio percibido |
______________________________________

: Entrega del senvicio (incluye comtactos | [ Experieacia
EMPRESA anteniores ¥ posteriores) * »  Pasada

H GAP 4

! GAP3 3 t

H Conversién de Percepciones en especificaciones

de Calidad de Servicio
| GAP2 3 1
Leveennanns lg Percepcion de la Empresa

acerca de las Expectativas de los Consumidores

Nota: Adaptado de Conceptual model of service quality and its
implications for future research.(p.42), por Parasuraman, A., Zeithaml, V.,

& Berry, L.,1985, The Journal of Marketing 49(4)
El modelo presentado en el Grafico 1 cuenta con los siguientes gaps:

e La primera brecha son las diferencias entre lo que los usuarios prevén

y lo que la direccidn cree que deben esperar.
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e Brecha 02: diferencias entre como ve las cosas la direccion y como se
cumplen los requisitos o normas de calidad.

e Brecha 03: diferencias entre la prestacion de servicios y los requisitos
de calidad del servicio.
Las incoherencias entre la comunicacion externa y la prestacion de
servicios constituyen la brecha n° 4.

e Brecha 05: diferencias entre las opiniones y expectativas de los clientes

sobre la calidad de los servicios que reciben.

Posteriormente, (Zeithaml et al.,, 1988) reexaminaron el modelo y

redujeron las dimensiones a solo cinco (05):

e Fiabilidad, o capacidad de prestar con precision un servicio
determinado.

e Rapidez del servicio, afan por ayudar a los clientes y capacidad de
respuesta.

e La calidez del personal, su conciencia de la seguridad y sus
conocimientos para fomentar la confianza.

e La empatia, que se define como la comprension y la atencidon
personalizada a cada cliente.

e Materialidad, exhibicion externa de habilidades, herramientas y

correspondencia.

Posteriormente, el modelo fue probado de nuevo utilizando las mismas
cinco (05) dimensiones por Parasuraman et al. (1991), pero los resultados
fueron inconsistentes porque algunas de las hipotesis planteadas no
pudieron ser verificadas estadisticamente. Entre ellas figuraban Ia

existencia de una correlacion significativa entre las cinco GAPs.
Modelo SERVQUAL

Los mismos autores crearon en 1994 una metodologia para medir la
calidad del servicio basada en el modelo GAP de Parasuraman. Con el uso

de este modelo, es factible abordar la evaluacion de la calidad del servicio
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evaluando cada percepcion y percepcion de la calidad del servicio de

forma independiente.

Este modelo estd constituido por una encuesta de 22 preguntas divididas
en cinco categorias: (componentes fisicos, seguridad, capacidad de

respuesta, fiabilidad y empatia).

Tabla 1
Dimensiones del modelo SERVQUAL.

Dimension  Significado

Aspecto fisico de las instalaciones,

Elementos . .
personal, equipos 'y material de
tangibles o
comunicacion.
Capacidad para llevar a cabo el servicio
Confiabilidad

prometido con precision y seguridad.

Capacidad de rapidez en la atencion al cliente y

respuesta disposicion a ayudar.

Capacidad de la empresa y su personal para
Seguridad  establecer credibilidad con los clientes

siendo educados y bien informados.

Asistencia personalizada a los clientes.

Reconozca sus necesidades, tratelos con
Empatia . ) . )

especial consideracion y sea sensible a sus

emociones.

Nota: Parasuraman et al. (1991)
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Modelos de evaluacion de la calidad en el servicio electronico

Los cinco aspectos de la calidad de servicio convencional desarrollados
por Parasuraman, Zeithaml y Berry sirven de base para los trabajos sobre
medicion de la calidad de los servicios electronicos (1988) con algunas
modificaciones a la escala SERVQUAL al campo electronico. Sin
embargo, por las caracteristicas del servicio diversos autores proponen
descartar las escalas basada en servicios que se brindan de manera
presencial, incluso, sugieren una amplia clasificacion de los servicios
electronicos como base para crear nuevos modelos de calidad de servicio

basados en Internet.

De esta manera, en los ultimos afios, la investigacion se ha centrado en
definir y cuantificar los aspectos o dimensiones criticas del éxito de esta
percepcion de calidad, con el fin de crear escalas para evaluar la calidad

percibida en la prestacion de servicios electronicos.
Los modelos mas representativos son los siguientes:

Tabla 2

Comparacion de modelos para medir la calidad en el servicio

electronico.
Escala*® Muestra
Autor e- SERVQUAL
Zeithaml, i r e @)
Parasuraman y o =3 & 5 ) )
2 & & = Usuarios online
Malhotra (2000 y s a. 2 E
2002) 2
K Usuarios de
Otros sova ¥
Jonasson X X X X banca
autores

(2006) electronica
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Gounaris y
Dimitriadis

(2003)

Lee y Lin
(2005)

Janda,
Trocchia y
Gwinner

(2002)

Yang,
Peterson y

Cai (2003)

Yang,
Peterson y
Huang
(2001)

Hsu y Hsu
(2008)
Santos
(2003)
Collier 'y
Bienstock

(2006)

Yang, Jun
y Peterson

(2004)

Usuarios online

Clientes online

Estudiantes

Clientes online

Usuarios online

Usuarios online

Usuarios online

Usuarios online

Usuarios de
banca

electronica
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*Las X indican que los autores consideran esa dimension de la calidad

en sus investigaciones.

Nota: Tomado de Al — Dweeri (2011), muestra los modelos mas

representativos y sus escalas.

Bases conceptuales

e Atencion al cliente: Se define como “cualquier medida aplicada por

una empresa para aumentar la satisfaccion del cliente.” (Paz, 2007, p.

2)

e Canales digitales: Se define como los medios que “sirven las ventajas

de utilizar un ordenador, una tableta o un smartphone para el servicio,

la comunicacién o las ventas son hoy en dia bastante significativas.”

(Telematel, 2017)

e Expectativa: Se define como “algo que estd condicionado por

referencias externas o experiencias previas y es lo que una persona cree

que puede o debe suceder” (Paz, 2007, p. 2)

e Gestion: Se define como la “accion de administrar.” (Zamora, 2021,

p. 53)

e Herramientas digitales: Se define como ‘“cualquier programa

informdtico, fisico o inmaterial, que se ejecuta en ordenadores o

aparatos y nos permite interactuar tanto con las personas como con la

tecnologia.” (Zamora, 2021, p. 53)

e Percepcion: Se define como “el procedimiento mental que da sentido

a la informacion seleccionandola, organizandola e interpretandola. Es

la percepcion individual de la realidad, que varia en funcion de la

situacion” (Paz, 2007, p. 2)

e Proceso: Se define como “la serie de pasos que se dan para lograr un

objetivo especifico” (Westreicher, 2020)
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e Satisfaccion del usuario: Se define como la discrepancia entre las

expectativas del cliente y su percepcion de lo que recibe (Paz, 2007)

e Servicio: Se define como “actividades, recompensas o placeres que
son en su mayoria intangibles y no confieren propiedad y que se

ofrecen en compra o alquiler” (Sandhusen, 2002, p. 344)

e Transformacion: Es la accion de cambiar algo o alguien. (Zamora,

2021, p. 53)

e Usuario: Se define como “la persona que hace uso de un articulo o
artilugio que presta un determinado servicio y realiza varias tareas para

diversos objetivos” (Condezo, 2020, p. 45)

e Valor agregado: Se define como aquello que nos diferencia de
nuestros competidores provocando una preferencia hacia nuestro

producto o servicio. (Paz, 2007)
Bases filosoficas

Segiin Liu et al. (2011) define a dentro de una economia digital, la
transformacion digital se refiere a la fusion de la tecnologia digital y los
procesos empresariales., es decir, producir un impacto con las tecnologias
digitales en los modelos de produccion y consumo modificando la forma
en la que se ofrecen los productos o servicios y generando la optimizacion
de sus procesos. Asi mismo, Martin Heidegger, menciona que ser digital
es una condicion intrinseca de nuestra forma de estar-en-el-mundo hoy, es

parte de lo que significa ser (o vivir) en la sociedad contemporanea.
Bases epistemoldgicas

El matematico En su obra seminal Computing Machinery and Intelligence
(Turing, 1950), Alan Turing propuso que la mejor pregunta que cabe
hacerse es si las maquinas pueden superar el Test de Turing, una medida
de la inteligencia, en lugar de si pueden pensar. En lugar de ofrecer un
extenso y quizé polémico inventario de atributos necesarios para adquirir

inteligencia artificialmente, propuso una evaluaciéon en la que el
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participante mantiene una charla de texto en linea de cinco minutos con
un interrogador (interlocutor). Si el interrogador puede determinar que la
conversacion se esta manteniendo con un programa y no con una persona

real, el treinta por ciento de las veces aprobara el examen.

Tiempo después la inteligencia artificial comenzé como un campo
académico dentro de la informdtica y la computacion, surgiendo en los
grandes centros estadounidenses de investigacion informatica y de
software. Sus primeros triunfos fueron aclamados como increiblemente
innovadores. Cientificos como Herbert Simon, Marvin Minsky, Arthur
Samuel y Allen Newell fueron pioneros. Con programas que sorprendian
a la gente jugando al ajedrez, aplicando la logica y resolviendo problemas
algebraicos, obtuvieron un éxito increible. Como puede considerarse tanto
ciencia como matematica, la inteligencia artificial nos proporciona
soluciones a los problemas y, mediante su busqueda de patrones,
disminuye la complejidad del entorno. Sin embargo, siempre opera dentro
de un marco logico y matematico (Simon, 1996). Un algoritmo de
busqueda recibe como entrada un problema y emite una serie de pasos que
cree que lo resolveran. Cuando encontramos una solucién, seguimos sus

recomendaciones (Russell & Norvig, 2016).

Se puede decir entonces que, El fundamento conceptual de la realizacion
cientifica se encuentra en la evolucion de la idea de las caracteristicas
primarias en el pensamiento occidental, iniciada por los sofistas de la
actualidad y continuada en diversas formas por intelectuales posteriores.
La computacion, la légica y las matematicas han sido puntos de inflexion
progresivos que han creado una determinada y prevalente vision del
mundo que reduce la mente a operaciones matematicas y logicas. Al leer
a Heidegger (1997), podemos preguntarnos: jexisten otros modos de

pensamiento?
Bases antropologicas

De acuerdo con Harari (2019), los humanos siempre hemos sido capaces

de gestionar el mundo exterior, pero nuestro mundo interior siempre nos
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ha resultado extremadamente dificil de gobernar. Pudimos detener el
caudal de un rio construyendo una presa, pero fuimos incapaces de detener
el proceso de envejecimiento del cuerpo. Nuestro conocimiento del disefio
de sistemas de riego era superior al del disefio del cerebro. Sabiamos como
deshacernos de los mosquitos que zumbaban en nuestros oidos y nos
mantenian despiertos por la noche, pero la mayoria de nosotros no tenia ni
idea de como deshacerse de los pensamientos que hacian lo mismo.

Las revoluciones biotecnoldgica e informatica nos permitiran crear y
proyectar la vida, asi como tener control sobre nuestro interior.
Descubriremos como construir cerebros, prolongar la vida y dejar de
pensar cuando queramos. Nadie es consciente de los posibles resultados.
En lo que respecta a la creacion de herramientas, los humanos siempre han
sido muy superiores a otras especies a la hora de hacerlo. Construir una
presa para desviar un rio es una tarea mas sencilla que prever las
intrincadas ramificaciones que tendré en el sistema bioldgico local.
sistema natural de la region. Del mismo modo, serd mas sencillo cambiar
la direccion de nuestros pensamientos que predecir los efectos sobre

nuestra propia psicologia o estructuras sociales.
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CAPITULO III1. SISTEMA DE HIPOTESIS

Formulacion de las hipotesis

3.1.1. Formulacion de hipdtesis general

Ho: La transformacion digital no influye en la calidad del servicio al
paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2022.
Ha: La transformacion digital influye en la calidad del servicio al

paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2022.

3.1.2. Formulacion de hipdtesis especificas

HO1: La transformacién digital no influye en la expectativa de la
calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de
Huanuco, 2019-2021.

Hal: La transformacion digital influye en la expectativa de la calidad
del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-
2021.

HO02: La transformacion digital no influye en la percepcion de la
calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de
Huanuco, 2019-2021.

Ha2: La transformacion digital influye en la percepcion de la calidad
del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-
2021.

Operacionalizacion de variables

Tabla 3

Operacionalizacion de las variables de investigacion

. Dimension Indicador
Variable ensiones dicadores

Transformacion Alta Direccion

1. Priorizacion de la

digital transformacion digital.

2. Asignacion de recursos
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Planteamiento de

estrategias digitales.

Recurso Humano

Personal capacitado
con conocimiento y
competencias digitales.
Predisposicion al
cambio

Lideres con
competencias digitales,
innovadores y con
predisposicion a

realizar cambios.

Cultura
organizacional

digital

10.

Comunicacion entre
trabajadores y
directivos.

Cultura organizacional
adaptable

Motivacion frente a
retos de
transformacion digital
Interacciodn entre el

equipo tecnologica.

Cliente

11.

12.

13.

Productos y/o servicios
adaptados a la era
digital

Canales de atencion
suficientes.

Medicion de la

satisfaccion
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14.

Gestion de relacion

con los clientes.

Procesos

15.

16.

17.
18.

Identificacion,
estandarizacion y
soporte tecnologicos
de los procesos
organizacionales.
Socializacion y
conocimiento de los
procesos
organizacionales.
Mejora de procesos
Integracion de la
digitalizacion en los
procesos

organizacionales

Productos/Servicios

19.

20.

21.

Medicion de la calidad
de productos y/o
servicios

Mejora de los
productos y/o servicios
Uso de canales de
digitales para la
comercializacion de

productos y/o servicios

Tecnologia

22.

23.

Infraestructura
tecnologica adecuada
Implementacion de
estrategias de comercio

electronico
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24. mplementacion de
strategias de
inteligencia de
negocio.

25. Estado de la
plataforma
tecnologica.

26. Implementacion de

estrategias digitales

Elementos
tangibles
Calidad del
servicio
Confiabilidad

1. Claridad en

procedimientos.

2. Senalizaciones
adecuadas.

3. Personal uniformado.

4. Equipamiento
suficiente para su
atencion.

5. Limpiezay orden de
instalaciones y
comodidad en sala de

espera.

6. Informacion para
tramite de atencion en
consulta externa.

7. Orden de llegada.

8. Citas en horas
programadas.

9. Disponibilidad e

Historia clinica.
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Capacidad

respuesta

Seguridad

Empatia

de

10.

Precision del

diagnostico.

11.

12.

13.

14.

Rapidez en la atencion
de caja (modulo).
Rapidez en toma de
muestras

Tiempo de consulta
médica.
Disponibilidad de

medicamento.

15.

16.

17.

18.

Privacidad durante la
atencion.

Evaluacion problema
de salud.

Solucidn al problema y
generacion de
confianza.

Meédico brinde tiempo
necesario para

absolucion dudas.

19.

20.

21.

Trato con amabilidad y
respeto de parte del
médico y personal.
Atender al paciente
con intergs.
Orientaciones
brindadas al usuario
sobre su enfermedad,
cuidados, tratamiento y

uso de medicamentos.
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22. Claridad en

procedimientos.

Nota: Elaboracion propia.

Definicion operacional de las variables

Tabla 4

Definicion operacional de las variables.

VARIABLE

DEFINICION OPERACIONAL

Transformacion digital

Calidad del servicio

Se define como la aplicacion de estrategias
para mejorar la satisfaccion cliente y la

innovacion en los procesos de una empresa.

El resultado de un procedimiento de
evaluacion que compara las expectativas
previas y la percepcion se conoce como
calidad del servicio recibido (Gronroos,
1984). Ademas, Ila medida en que se
emplean las medidas deseadas para producir
las mayores ganancias potenciales en salud
es la medida de la calidad de los servicios

sanitarios.

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Ambito.

En la presente investigacion se considera como ambito de estudio a la
ciudad de Huanuco en la cual se encuentra la Red Asistencial Huanuco
de ESSALUD donde se aplicaran los instrumentos elaborados para

recabar la informacidn necesaria.
Tipo y nivel de investigacion.

La presente investigacion tiene un enfoque de tipo cuantitativo y es de

nivel correlacional causal y aplicativo.

Herndndez et al. (2010) menciona que la investigacion cuantitativa
emplea la recoleccion de datos con la finalidad de poner a prueba
utilizar el andlisis estadistico y la medicion numérica para probar una
hipdtesis. Asi mismo, afirma que la investigacion de nivel
correlacional busca determinar la influencia que existe entre las

variables de estudio.
Poblacion y muestra.
4.3.1. Descripcion de la poblacion

La poblacion estd conformada por 170 trabajadores que laboraron
dentro del periodo de estudio (2019 - 2021) en la Red Asistencial
Huanuco de ESSALUD y 1370 asegurados pertenecientes a la ciudad
del Huanuco, de acuerdo a lo registrado en el portal institucional de

EsSalud, en el apartado Poblacion Asegurada Activa 2021.
4.3.2. Muestra y método de muestreo

Para el céalculo de la muestra de trabajadores se empleo el tipo de

muestreo probabilistico “aleatorio simple”:
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Z?(pxq)
e2 + (ZZ(I;V* q)) =119

n (muestra) =

Donde:

N = Numero total de trabajadores de la Red Asistencial Hudnuco de
ESSALUD/ Numero total de asegurados de la ciudad de Huanuco.

Z = Constante de la distribucion normal en funcion al nivel de confianza
(95%)

e = margen de error (10%)

p = probabilidad de éxito (0.05)

q =1 — probabilidad de éxito (0.05)

Para el calculo de asegurados se empled el tipo de muestreo no
probabilistico intencional, debido a que existe limitaciones de

participacion por parte de los usuarios del servicio de EsSalud Huanuco.
n (muestra) = 119
4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion: Trabajadores de la Red Asistencial Huanuco de
ESSALUD que laboraron en el periodo 2019 — 2021/Asegurado con

suscripcion vigente en el periodo 2019 — 2021.

Criterios de exclusion: Trabajadores de la Red Asistencial Hudnuco de
ESSALUD que dejaron de laborar en el afio 2019 o 2021/ Asegurado
que no hizo uso de los servicios de consulta externa o que no tenga

suscripcion vigente.
Diseiio de la investigacion

Este estudio utilizd6 un disefio trenseccional, correlacional y no

experimental.

No experimental, debido a que las variables (transformacion digital y
calidad del servicio) no seran manipuladas de forma intencional y solo

seran observadas en su ambiente natural.
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Transversal, debido a que la informacion sera recopilada en un solo
momento, es decir, que la toma de datos se realizara en una sola

oportunidad.

De naturaleza correlacional, ya que encontrar el grado de correlacion
entre las dos variables es su principal objetivo de la investigacion.
(transformacion digital y calidad del servicio), siendo, la estadistica la
herramienta con la cual se procesara los datos para determinar lo

propuesto.
La representacion simbolica del disefio de la investigacion es:

Ilustracion 1.

Esquema de investigacion.

0y

7
\0

y

M

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:

M = Muestra empleada (119 trabajadores y asegurados de la Red
Asistencial Huanuco ESSALUD)

Oy= Observacion de la variable independiente (Transformacion
digital)

Ox = Observacion de la variable dependiente (Calidad de servicio)

r = Influencia entre las variables de estudio. (Correlacional causal)

Técnicas e instrumentos
4.5.1. Técnicas

Bernal (2010) nos menciona que la técnica de la encuesta emplea un

instrumento, el cual estd compuesto de un grupo o conjunto de
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preguntas, que sirven para recabar informacion de personas de acuerdo

al interés del investigador.

En esta investigacion se empleard la técnica de la encuesta, ya que,
mediante la aplicacion cuestionarios a los trabajadores de la Red
Asistencial Huanuco de ESSALUD se obtendra informacion con

respecto a la transformacion digital y calidad del servicio al paciente.
4.5.2. Instrumentos

En la presente investigacion se aplicara cuestionarios para recopilar
informacion con respecto a las dos variables de estudio. El cuestionario
N° 01 contiene preguntas sobre la transformacion digital y estd
compuesto por 26 items, su objetivo es conocer la percepcion de los
trabajadores de la Red Asistencial Huanuco de ESSALUD con respecto
al nivel de madurez de transformacion digital de la entidad, asi mismo,
el cuestionario N° 02, estd conformado por 22 items, y tiene por objeto
medir a través de la percepcion de los trabajadores el nivel de la calidad
del servicio, empleando el modelo SERVQUAL, el cual esta divido en
5 dimensiones (Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia) con una escala del 1 al 5, asi mismo,
dependiendo de las respuestas se podra determinar el nivel de calidad
de servicio en el siguiente de acuerdo al siguiente rango: >60%= por

mejorar, 40 a 60%= en procesoy < a 40% = Aceptable.

4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de

datos.

Los cuestionarios empleados para la recoleccion de datos fueron
validados mediante la opinién de cinco (05) expertos, los cuales
efectuaron un analisis de los items mediante los criterios de relevancia,
coherencia, suficiencia y claridad, de acuerdo a ello determinaran si los
instrumentos mantienen coherencia con la variable y dimensiones

establecidas.
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Tabla 5

Resultado de la validacion por juicio de expertos.

o Experto Decision
Aplicable
1
Aplicable
2
Aplicable
3
Aplicable
4
Aplicable
5
Nota: Elaboracion propia.
4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion

de datos.

La confiabilidad de los instrumentos disefiados para esta investigacion
se determind empleando la prueba del coeficiente de Alfa de

Cronbanch, para ello, se tuvo en cuenta el siguiente rango:

Tabla 6
Rango para la valoracion de alfa en el nivel de confiabilidad del

instrumento.

Valores Nivel de confiabilidad

>0.9 Excelente
>0.8 Bueno

>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Inaceptable

Nota: Tomado de Castillo et al. (2018), muestra el rango de los niveles
de confiabilidad con los que se califica a un instrumento de acuerdo al

valor obtenido al calcular el Alfa de Cronbach.
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En funcion al resultado obtenido de la aplicacion de la formula y en
contrastacion con la tabla que muestra los niveles de confiabilidad los
instrumentos “Diagndstico de madurez de la transformacion digital” y
“Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el
servicio de consulta externa de EsSalud Red Asistencial Huanuco
periodo 2019 — 2021 tienen un nivel de confiabilidad Bueno (0.814) y

Excelente (0.920) respectivamente.
Técnicas para el procesamientos y analisis de datos.

Larecogida de datos se completo tras la aplicacion del instrumento, que
tendra lugar en 119 trabajadores y asegurados de la Red Asistencial de

Huanuco ESSALUD.

Del mismo modo, los datos se examinaron mediante un examen de los
items del instrumento con el fin de identificar cualquier irregularidad
que pudiera comprometer su integridad. Una vez establecida Ia
exactitud de la informacion recogida, los datos se categorizaron

considerando cada dimension, indicacion y consulta.

El plan de tabulacion incluia todas las actividades relacionadas con la
organizacion de los datos para su presentacion; el tratamiento de los
datos era el primer paso, que implicaba la creacion de una base de datos
utilizando software estadistico. A continuacion, se clasificaron los
datos, lo que se hizo organizdndolos mediante graficos o tablas de
frecuencias sencillos y faciles de entender que permiten visualizar los

datos de forma comprensible y directa.

Para tabular los datos, hubo que construir grupos una vez codificados
los datos.

En cuanto al anélisis de los datos, se realizaron las siguientes tareas:

e Analisis descriptivo e interpretacion de los datos. Se
utilizaran tablas y graficos categorizados por variable y

dimension para describir los resultados.
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e Interpretacion de los datos y anailisis inferencial. En el
analisis inferencial se realizd en primer lugar la prueba de
normalidad de los datos y, a continuacion, se utilizo la prueba

estadistica Rho de Spearman de acuerdo con los resultados.

Tabla 7

Coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor de Rho  Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.920.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 2 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a0.39 Correlacion negativa baja

-0.01a0.19  Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01 a0.19 Correlacion positiva muy baja

0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.920.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: El grado de aislamiento social entre los adultos mayores y las
actividades de interaccion social registradas mediante el uso de las
nuevas tecnologias estan correlacionados. (p.185), por Campos
Francisco, W., & Martinez Rebollar, A.,2015, Revista Mexicana de

Ingenieria Biomédica 36(3).
4.7.  Aspectos éticos.

En el caso de la presente investigacion se aplicaron dos principios

éticos:
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a) Principio de confidencialidad, antes Antes de recoger los datos de
la muestra elegida, se pidi6 a los participantes su consentimiento
informado. Ademas, en todo momento se mantuvo la
confidencialidad de sus respuestas y la proteccion de los datos

personales proporcionados.

b) Principio de no maleficencia, este principio determino el proteger
en todo momento de riesgos a los participantes, asi como priorizar
los beneficios. Es responsabilidad del investigador el principio de
no maleficencia y beneficencia, al ser el unico responsable del

desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO V. RESULTADOS

Resultado del objetivo especifico 1:

La transformacion digital y la calidad de servicio en ESSALUD Hudanuco se sustentan en
diversos enfoques y modelos. Por un lado, el enfoque de transformacion digital en el
sector salud resalta la importancia de la digitalizacién de procesos y servicios para
mejorar la eficiencia, accesibilidad y calidad de atencion al paciente. La incorporacion de
tecnologias como telemedicina, historias clinicas electronicas e inteligencia artificial,
facilita la atencidon remota, el seguimiento de pacientes y la toma de decisiones informada

(Agarwal et al., 2020).

Por otro lado, el modelo SERVQUAL es un referente clave para evaluar la calidad de
servicio percibida por los pacientes. Este modelo mide la brecha entre las expectativas y
percepciones de los usuarios en dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles (Parasuraman et al., 1988). En el contexto de
ESSALUD Huéanuco, este modelo permite identificar dreas de mejora en la calidad del

servicio, desde la accesibilidad hasta la infraestructura.

Adicionalmente, el enfoque de gestion de la experiencia del paciente busca comprender
y atender de manera integral las necesidades emocionales, cognitivas y sociales de los
usuarios, mas alla de la calidad técnica del servicio. Esto implica disefiar los procesos y
canales de interaccidon para generar una experiencia satisfactoria y que fortalezca la

confianza y lealtad hacia ESSALUD (Boulding et al., 1993).

Finalmente, los modelos de madurez de la transformacion digital en salud, como el
propuesto por HIMSS Analytics, permiten a ESSALUD Hudanuco evaluar su grado de
avance en la adopcion de tecnologias digitales y trazar una hoja de ruta hacia una mayor

madurez (HIMSS Analytics, 2021).
5.1. Analisis descriptivo
5.1.1. Analisis de la transformacion digital en EsSalud.

Los autores Ismail et al. (2017) definen a las estrategias digitales como aquellas
estrategias de expansion que se formulan con el fin de incorporar oportunidades de
la economia digital a la organizacion a través de la explotacion de transformacion

digital, asi como recursos y competencias digitales. Segiin Singh y Hess (2017,
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citado en Ismail et al. 2017), el proceso de transformacion digital de una
organizacion estd dirigido por un plan integral. Por ello, estd por encima del
pensamiento funcional y trabaja de forma integral todas aquellas oportunidades y

los riesgos que se encuentren relacionados con las tecnologias digitales.

Frente a los inminentes desafios que supone la transformacion digital para las
organizaciones, estas se han visto en la necesidad de abordar este desafio mediante
la formulacion y ejecucion de estrategias claras para lograr estar en coherencia con

la nueva realidad digital.

Bajo ese contexto, los centros sanitarios de Peru se han visto obligados a acelerar
la digitalizacion de sus servicios debido a la crisis sanitaria COVID-19. EsSalud,
cuenta actualmente con varios canales digitales, entre ellos el Servicio de Salud
Inteligente (Essi), que reduce el tiempo que los asegurados pasan en los centros
médicos y tiene como beneficiarios a mas de 11 millones de usuarios; de igual
manera fue implementada la Plataforma de Historias Clinica la cual permite la
administracion eficiente de los recursos como son los medicamentos, servicios

asistenciales, personal asistencial y equipamiento.

Es necesario hacer hincapié¢ en la diferencia al hablar de digitalizacion con la
transformacion digital, ya que, este ultimo lo que busca en realidad es implementar
una cultura que se desarrolle a través de un proceso continuo y disruptivo que se
sustente en el uso intensivo de los datos y que genere valor en las personas que
hacen uso de los servicios. Bajo este enfoque EsSalud desde el 2018 viene
implementando una serie de productos digitales que estan enfocados en el
ciudadano y sus necesidades. Estos productos se desarrollan bajo tres ejes: en
primer lugar, las prestaciones de salud; en segundo lugar, las prestaciones

econdmicas y, por ultimo, las prestaciones sociales.

En ese sentido, algunos de esos productos que han venido trabajando son: una
ventanilla integrada virtual del asegurado que permite realizar tramites en linea;
historia clinica electrénica, comparte toda la informacion de un paciente
independientemente del establecimiento de EsSalud; firma digital, permite realizar
prescripciones de medicinas por parte de los ganelos mediante recetas digitales.

Como quinto producto, para evitar las largas colas de los asegurados en la



50

pandemia, implementaron el quinto producto denominado “EsSalud en linea”,
ejecutado mediante de protocolos de atencion virtual a través de citas. Por ultimo,
para el caso de mujeres que estan sufriendo de violencia domestica pusieron a
disposicion una linea especializada, no solo para ayuda sino también para realizar

consultas ginecoldgicas en cuanto refiere al descarte de enfermedades infecciones.

En respuesta a la pandemia, EsSalud ha implementado dos estrategias importantes:

telemedicina y un mapa de calor.

El centro de telemedicina, el cual se encuentra compuesto por la teleconsulta,
consulta especializada en nutricion, profesionales de la salud mental, el cancer, la
endocrinologia, la oftalmologia y otros campos de la medicina. También se incluyen
examenes complementarios como tomografias de lectura, radiografias y
fotografias. Por otra parte, han creado una seccion dedicada a la inteligencia
financiera, en la que los datos de los historiales médicos se procesan mediante

inteligencia artificial y pensamiento del futuro.

Este mecanismo no es solo una propuesta digital mds, sino que se relaciona
directamente a contribuir con la satisfaccion de los usuarios, ya que, el centro de
telemedicina busca reducir los tiempos de espera de los asegurados para tener una
atencion y tratamiento oportuno, acercando los servicios a las personas. Los
beneficios de la telemedicina consisten en que permitird que el experto consulte con
el paciente, quien obtendra la cita médica en la comodidad de su propio hogar, todo
de acuerdo con la politica institucional que coloca al paciente en el centro del
tratamiento. En consecuencia, ofrecerd servicios de teleconsulta general, de
especialistas y de pacientes cronicos, asi como teleconsulta a pacientes de la tercera
edad inscritos en el Programa de Atencion Domiciliaria (PADOMI). Ademas, se

cubrird el PADOMI Infantil y las teleemergencias médicas.

Asi mismo, el mapa de calor, es una herramienta para la deteccion los espacios de
contagios, con ello, se podrd determinar si la epidemia esta remitiendo en alguna
region del pais. Ademas, contiene un dispositivo que controla la capacidad de
compra de existencias mediante un sistema de semaforo que se coloca en cada

centro sanitario. Como resultado, cambia de color a verde cuando quedan dos
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meses, a naranja cuando quedan dos semanas y a rojo cuando casi se ha agotado un

tipo de medicamento.

De acuerdo a lo mencionado en parrafos anteriores se puede afirmar que EsSalud
viene realizando un trabajo importante para poder estar a la altura del proceso de
transformacion digital que estan sufriendo todas las entidades a nivel mundial, en
especial a causa del Covid - 19. Sin embargo, algunas de las propuestas antes
mencionadas se han aplicado de forma centralizada en Lima y Callao, se considera
sustancial que estas medidas se amplien a nivel nacional tomando en cuenta que las
provincias al igual que la capital de nuestro pais viene sufriendo el impacto de la
pandemia y requiere de atencidon oportuna, asi como de facilidades para poder
realizar los tramites rapidos y sin necesidad de realizar largas colas que promueven

la propagacion del virus Covid — 19 que aun aqueja a nuestro pais y ciudad.

5.1.2. Medicion de la transformacion digital en EsSalud Red Asistencial

Huanuco, periodo 2019 — 2021.

Se modifico y utilizdé una encuesta con 35 preguntas en total, divididas en siete
pilares para diagnosticar el nivel de madurez de transformacion digital de la
organizacion. Se aplico la encuesta a 119 colaboradores de la Red de Salud Huanuco
EsSalud de la ciudad de Huanuco. A continuacion se muestran los hallazgos de la

encuesta de caracterizacion de la poblacion.

Tabla 8

Resultados de la aplicacion del instrumento de medicion de madurez digital.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Nivel 0 o o
Pilares de la Iniciado Avanzado Digital %
transformacion digital —5553 596-1190 1191-1785  1786-2380

1% - 25% 26% -50%  51%-75% 76%-99%

65.6%
Alta direccion - - 1561 -

, ] ) 1576 ] 66.2%
€rsonas
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66.4%
Cultura organizacional — ~ ) 1580 -
P - - 1578 - 66.3%
rocesos
66.2%
Producto y/o servicio ) ) 1575 -
, - - 1568 - 65.9%
Tecnologia
66.3%
Cliente - - 1578 -
66.1%
Promedio global - - 1574 -
Nota: Cifras capturadas de la base de datos.
Grdfico 2
Resultados globales por pilares.
Alta
direccién
75.3%
Cliente Personas
75.1% —0— 25% 76.0%
—0—25% —0— 25%
—o— Nivel 0
Cultura —o— Estado actual
Tecnologia organizacion
75.3% 76.8%

Producto y/o
servicigg g

—0— 25%0— 25%

Procesos
76.2%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos. En cada arista se muestra los pilares de

la transformacion digital y su porcentaje alcanzado.

El nivel de madurez digital de EsSalud Huanuco esté representado por porcentajes

en la Tabla 7 y Grafico 2 para cada uno de los pilares evaluados: alta direccion

(75,3%), personas (76%), cultura organizacional (76,1%), procesos (76,2%),

producto y/o servicio (74,9%),

Interpretacion:

tecnologia (75,3%) y clientes (75,1%).
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Alta direccion: Se encuentra en el nivel avanzado, la institucion se encuentra
dentro del proceso de transformacion digital, aun presentan algun
escepticismo para afrontar y superar el problema de la transformacion
digital. Los informes sobre el resultado de los esfuerzos deben ser enviados
por la alta direccion a los distintos departamentos de la empresa. Ademas,
todos los esfuerzos de los empleados deben dirigirse hacia el mismo
objetivo para evitar plantean muchas preguntas sobre el futuro de la

organizacion.

Personas: Se encuentra dentro del nivel digital, la institucién cuenta con
personal capacitado digitalmente, sin embargo, hace falta que el personal se
motive y busque formacion, informacion y competencias digitales que
faciliten la creacion de equipos de innovacion. Estos equipos pueden
fomentar el cambio y la proactividad entre los empleados de la organizacion,
manteniéndolos centrados en el eje estratégico y reduciendo la resistencia

al cambio.

Cultura organizacional: Se encuentra en un nivel digital, la institucion debe
seguir trabajando en la cultura de la empresa; no hacerlo hard que se
desmoronen todos los objetivos y ejes estratégicos que la empresa quiera

ejecutar.

Procesos: Se encuentra en un nivel digital, la institucion debe seguir
estableciendo mejoras a los procesos ya estandarizados con la finalidad de

seguir mejorando a través de la implementacion de estrategias.

Productos y/o servicios: Se encuentra en un nivel avanzado, la institucion
debe identificar las tacticas que afectan a la calidad, la innovacion y la forma

en que los clientes ven los bienes y/o servicios dados..

Tecnologia: Se encuentra en un nivel avanzado, la institucion debe
identificar las tacticas que afectan a la calidad, la innovacion y la forma en

que los clientes ven los bienes y/o servicios dados.
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e Cliente: Se encuentra en un nivel avanzado, la institucién debe implementar
técnicas de adopcion, actualizacion y aplicacion de herramientas TIC para

contribuir al proyecto de transformacion digital.

5.1.3. Analisis de la calidad del servicio en EsSalud Red Asistencial Huanuco,

periodo 2019 — 2021.

Parasuraman, et al. (1988) menciona que existen dos tradiciones o dos corrientes
que coinciden en la discrepancia entre las expectativas y las impresiones de los
clientes sobre un producto o servicio se conoce como calidad del servicio. También
sefialan que dos de las cinco dimensiones -la dimension de proceso o intangible y

la dimension fisica o de resultado- son pertinentes.

El servicio se considera una serie de actividades que tienen naturaleza mas o menos
intangible; estos funcionan de manera general bajo la interaccion de los encargados
de prestar el servicio, los sistemas, recursos fisicos y/o activos del proveedor de
servicios, todos los cuales se ejecutan para satisfacer las necesidades del cliente.

(Gronroos, 1994)

En ese sentido, la atencion a los clientes se considera dentro de una organizacion
Uno de los objetivos de los servicios es satisfacer los deseos y expectativas de los
consumidores; la consecucion de este objetivo hace que la entidad sea mas
competitiva, impulsa la productividad y la sitiia en una mejor posicion con respecto
a otras empresas (Najul, 2011). Por ello, se considera esencial que los servicios
prestados satisfagan las necesidades de los clientes, ya que, de esto dependera la
subsistencia de la organizacion y la diferencia que marquen con respecto a otras
organizaciones. Asi mismo, es importante mejorar la calidad del servicio que se
oferta, debido a que, es un aspecto determinante para que los usuarios tengan una
buena aceptacion del servicio proveniente de una adecuada prestacion de los

mismos. (Nahuirima, 2015)

Entonces se puede decir, que la medicion de la percepcion de la calidad del servicio
se considera necesaria, ya que, con ello se puede determinar cuan eficaz estan
siendo nuestro proceso de atencion al cliente y cuanta aceptacion tiene nuestro
servicio frente a los usuarios. En cuanto a la percepcion de la calidad del servicio,

en particular en los servicios de salud, se considera que guardan relacién con las
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siguientes dimensiones: asistencial, de organizacion, de relaciones y de gestion de

la cultura de seguridad en salud. (Podestd y Maceda, 2017)

Malpartida et al. (2021) indica que, en el Pert, hasta el afio 2017 el nimero de
asegurados se ha visto en incremento, esto de acuerdo al Censo 2017, el cual arrojo
que mas de 22 millones de personas cuentan con alguna modalidad de seguro de
salud, sin embargo, si se compara con las cifras obtenidas en el primer trimestre del
afno 2020, de acuerdo a la ENAHO, este nimero no ha sufrido mayor incremento,
es decir, se mantiene la misma tendencia; lo que nos demuestra que la situacion con

respecto a la cobertura de salud en la poblacion peruana no ha incrementado.

Uno de los aspectos quizd mas relevantes para este escenario, es que el usuario
considera que en las instituciones de salud se muestran una demora significativa
para poder brindar atencion. Es por ello, que las razones principales por la cuales
los asegurados no utilizarian los servicios salud, en este caso de EsSalud, son: la

atencion rapida y las largas colas innecesarias.

Rojas (2018) infiere también que en dentro de EsSalud, en cuanto a la dimension
funcional, las causas mayoritarias de la "mala" (69,2%) calidad del servicio son
numerosas deficiencias estructurales, la falta de profesionales, la falta de atencion
integral por falta de tiempo para procedimientos especializados, la escasez de
medicamentos necesarios, la ausencia de atencion las 24 horas del dia y la falta de

movilidad para facilitar una atencién oportuna.

Por otra parte, los elementos por los cuales los usuarios se encuentran mas
satisfechos son: sin embargo, lo que mas disgusta a la gente son las largas esperas,
la insatisfactoria atencion y cuidado del personal, las horas de servicio, los tiempos
de espera en la farmacia, las largas citas, etc., y los cortos tiempos de espera en
urgencias. En cifras se puede traducir que solo el 6% de las personas se encuentran
muy satisfechas con los servicios, 64% satisfechos, 21% insatisfechos y no sabe no

responde un 5%. (Malpartida et al. 2021)

En conclusion, se puede decir que los usuarios de los servicios de EsSalud, sienten
que el tiempo para ser atendido les genera insatisfaccion, ya que, es necesario
esperar en demasia para la obtencidn de citas, se requiere hacer largas colas para

recibir los medicamentos y aunado a eso la mala atencion del personal.
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5.1.4. Medicion de la calidad del servicio en EsSalud.

Los resultados de la medicion de la calidad del servicio se exponen en la seccion

siguiente. El modelo SERVQUAL de calidad del servicio sirve tanto de herramienta

de evaluacion como de estrategia para elevar la calidad del servicio.

Tabla 9

Descripcion de los niveles de calidad de servicio

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 0 0% 119 100%
Por mejorar 32 27%
En proceso 80 67%
Aceptable 7 6%

Frecuencia (percepcion)

Nivel fi % Total %
Inicial 48  40% 119 100%
Por mejorar 69  58%
En proceso 2 2%
Aceptable 0 0%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 3

Descripcion de los niveles de calidad de servicio (expectativa)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 4

Descripcion de los niveles de calidad de servicio (percepcion)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Interpretacion: Segin el Cuadro 9 y el Grafico 3, el 5% de los clientes externos
de la Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Huanuco El porcentaje de clientes
que considera que la calidad del servicio aumentara en un futuro cercano, frente al
61% que considera que la calidad del servicio disminuiria. Resultados similares se
encuentran en el Cuadro 9 y el Grafico 4, los cuales indican que el 54% de los
clientes externos de la Red Asistencial de EsSalud en Huénuco considera que la
calidad del servicio se encuentra en un nivel inicial y el 45% considera que esta por

mejorar.

Tabla 10

Descripcion de los niveles de elementos tangibles

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 0 0% 119 100%
Por mejorar 30 25%
En proceso 79  66%

Aceptable 10 8%
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Frecuencia (percepcion)

Nivel fi % Total %
Inicial 64  54% 119 100%
Por mejorar 53 45%
En proceso 2 67%
Aceptable 0 6%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 5

Descripcion de los niveles de elementos tangibles (expectativa)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grafico 6

Descripcion de los niveles de elementos tangibles (percepcion)
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Nivel; 54%
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Interpretacion: En la tabla 10 y grafico 5, se observa que el 25% de los usuarios
externos de Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Hudnuco tienen la expectativa
de que los elementos tangibles estdn por mejorar y el 66% que los elementos
tangibles estan en proceso. Asi mismo, en la tabla 10 y grafico 6 se observa que el
54% de los usuarios externos de Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Huanuco
tienen la percepcion de que los elementos tangibles estan en un nivel inicial y el

45% que los elementos tangibles estan por mejorar.

Tabla 11

Descripcion de los niveles de confiabilidad

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 0 0% 119 100%
Por mejorar 32 27%
En proceso 80 67%
Aceptable 7 6%

Frecuencia (percepcion)

Nivel fi % Total %
Inicial 36 30% 119 100%
Por mejorar 80 67%

En proceso 3 3%



Aceptable 0 0%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 7

Descripcion de los niveles de confiabilidad (expectativa)

Nivel; 67%

80%

60%

20% Nivel; 27%
(]

20% Nivel; 0% Nivel; 6%

0%

Nivel

M Inicial ®Por mejorar M En proceso M Aceptable

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 8

Descripcion de los niveles de confiabilidad (percepcion)

Nivel; 67%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel; 30%

Nivel; 3%

Nivel

M Inicial ™ Por mejorar M Enproceso M Aceptable

60

Interpretacion: En la tabla 11 y grafico 7, se observa que el 5% de los usuarios

externos de Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Hudnuco tienen la expectativa

de que la confiabilidad esta por mejorar y el 61% que la confiabilidad esta en

proceso. Asi mismo, en latabla 11 y grafico 8, se observa que el 30% de los usuarios
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externos de Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Hudnuco tienen la percepcion

de que la confiabilidad estd en un nivel inicial y el 67% que la confiabilidad esta

por mejorar.

Tabla 12

Descripcién de los niveles de capacidad de respuesta

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 0 0% 119 100%
Por mejorar 35 29%
En proceso 78 66%
Aceptable 6 5%

Frecuencia (percepcion)

Nivel fi % Total %
Inicial 35 29% 119 100%
Por mejorar 78  66%
En proceso 5 4%
Aceptable 1 1%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 9

Descripcion de los niveles de capacidad de respuesta (expectativa)
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Grdfico 10

Descripcion de los niveles de capacidad de respuesta (percepcion)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Interpretacion: El Cuadro 12 y el Grafico 9 muestran que mientras el 66% de los
usuarios externos de la Red Asistencial EsSalud Hudnuco considera que la
capacidad de respuesta esta creciendo en la actualidad, el 29% de ellos prevé una
mejora en este aspecto. Asimismo, la Tabla 12 y el Gréafico 10 demuestran que
mientras el 66% de los usuarios externos de la Red Asistencial EsSalud Huanuco
considera que la capacidad de respuesta estd aumentando, el 29% cree que se

encuentra en un nivel inicial.

Tabla 13

Descripcion de los niveles de seguridad

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 3 3% 119 100%
Por mejorar 48  40%
En proceso 64  54%
Aceptable 4 3%

Frecuencia (percepcion)
Nivel fi % Total %
Inicial 51  43% 119 100%




Por mejorar 64  54%
En proceso 4 3%
Aceptable 0 0%

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 11

Descripcion de los niveles de seguridad (expectativa)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 12

Descripcion de los niveles de seguridad (percepcion)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.
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Interpretacion: Segiin la Tabla 13 y el Grafico 11, el 40% de los usuarios externos
de la Red Asistencial EsSalud de Huanuco anticipa mejoras en la seguridad,
mientras que el 54% anticipa que la seguridad esta en progreso. Asimismo, la Tabla
13 y el Grafico 12 demuestran que el 54% de los usuarios externos de la Red
Asistencial EsSalud de Huanuco considera que la seguridad se encuentra en

aumento, mientras que el 43% considera que se encuentra en un nivel inicial.

Tabla 14

Descripcion de los niveles de empatia

Frecuencia (expectativa)

Nivel fi % Total %
Inicial 1 1% 119 100%
Por mejorar 28 24%
En proceso 72 61%
Aceptable 18  15%

Frecuencia (percepcion)

Nivel fi % Total %
Inicial 47  39% 119 100%
Por mejorar 67 56%
En proceso 5 4%
Aceptable 0 0

Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 13

Descripcion de los niveles de empatia (expectativa)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Grdfico 14

Descripcion de los niveles de empatia (percepcion)
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Nota: Cifras capturadas de la base de datos.

Interpretacion: Seglin la Tabla 14 y el Gréfico 13, el 24% de los usuarios externos
de la Red Asistencial EsSalud de Hudnuco prevé una mejora de la empatia en un
futuro préoximo, mientras que el 61% considera que la empatia ya esta en marcha.
Asimismo, la Tabla 14 y el Grafico 14 demuestran que el 39% de los usuarios
externos de Red Asistencial EsSalud de la ciudad de Hudnuco tienen la percepcion

de que la empatia estd en un nivel inicial y el 56% que la empatia esta por mejorar.
Analisis inferencial y/o comprobacion de hipoétesis
Hipatesis general

e HO: La transformacion digital no influye en la calidad del servicio al paciente

de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2021.

e Ha: La transformacion digital influye en la calidad del servicio al paciente de

ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2021.
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Tabla 15

Correlaciones entre transformacion digital y calidad del servicio.

Correlaciones
Transformacié  Calidad del
n digital servicio
Coeficiente de "
1,000 ,516
g correlacion
é Sig. (bilateral) . 000
R
=
Rh de 2 =
° % 2 £ N 119 119
Spearma & %’J
n = Coeficiente de .
= ,516 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

Calidad
servicio

N 119 119

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados obtenidos del programa estadistico SPSS version 26.

En la tabla 15, Segun los resultados de la tabla de correlaciones, el coeficiente de
correlaciéon de Spearman (Rho) entre la transformacion digital y la calidad del
servicio es de 0.516, que es una correlacion positiva moderada. Ademas, el valor de
significancia (p-valor) es 0.000, que es menor que el nivel de significancia de 0.01.
Por lo tanto, con base en estos resultados, se puede concluir que: Se rechaza la
hipodtesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha). Por lo tanto de puede

afirmar:

e Existe una relacion estadisticamente significativa entre la transformacion
digital y la calidad del servicio al paciente de ESSALUD en Huanuco
durante el periodo 2019-2021.

e La transformacion digital influye de manera positiva en la calidad del

servicio al paciente de ESSALUD en Huanuco.
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Estos resultados indican que la transformacion digital tiene un efecto positivo y
significativo en la mejora de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD en

Huénuco
Hipotesis especifica N* 01

e HO: La transformacion digital no influye en la expectativa de la calidad del

servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Hudnuco, 2019-2021.

e Ha: La transformacion digital influye en la expectativa de la calidad del servicio

al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2021.
Tabla 16

Correlaciones entre transformacion digital y la dimension de expectativa de la

calidad del servicio

Correlaciones
Expectativa
Transformacion
Calidad del
digital
servicio
Coeficiente de
1.000 ,445”
£ correlacion
2
g Sig. (bilateral) . .000
1
g 3
Rho de § 5 N 119 119
Spearman =
< Coeficiente de
= ,445” 1.000
- correlacion
>
§ 5 :g Sig. (bilateral) .000
o = F
5‘ {3 § N 119 119

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados obtenidos del programa estadistico SPSS version 26.
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Segun los resultados de la tabla 16 de correlaciones, el coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho) entre la transformacion digital y la expectativa de la calidad del
servicio es de 0.445, que indica una correlacion positiva moderada. Ademas, el
valor de significancia (p-valor) es 0.000, que es menor que el nivel de significancia

de 0.01.

Por lo tanto, con base en estos resultados, se puede concluir que: Se rechaza la

hipoétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

e Existe una relacion estadisticamente significativa entre la transformacion
digital y la expectativa de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD
en Hudnuco durante el periodo 2019-2021.

e La transformacion digital influye de manera positiva en la expectativa de la

calidad del servicio al paciente de ESSALUD en Huanuco.

Los resultados indican que la transformacion digital tiene un efecto positivo y
significativo en la mejora de la expectativa de la calidad del servicio al paciente de

ESSALUD en Huanuco.
Hipotesis especifica N* 02

e HO: La transformacion digital no influye en la percepcion de la calidad del

servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huénuco, 2019-2021.

e Ha: La transformacion digital influye en la percepcion de la calidad del servicio

al paciente de ESSALUD de la ciudad de Huanuco, 2019-2021.

Tabla 17
Correlaciones entre transformacion digital y la dimension de percepcion de la

calidad del servicio

Correlaciones

Percepcion

Calidad del

Transformacion

digital
servicio
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Coeficiente de

1.000 ,373”
= correlacion
é Sig. (bilateral) . .000
S
2 3
Rho  de § 5 N 119 119
Spearman =S
= Coeficiente de
= ,3737 1.000
= correlacion
=)
% g é Sig. (bilateral) .000
S & 5N 119 119

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados obtenidos del programa estadistico SPSS version 26.

En base al analisis estadistico, la Tabla 17 muestra los resultados de la tabla de
correlaciones, el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) entre la
transformacion digital y la percepcion de la calidad del servicio es de 0.373, que
indica una correlacion positiva moderada. Ademas, el valor de significancia (p-

valor) es 0.000, que es menor que el nivel de significancia de 0.01.

Por lo tanto, con base en estos resultados, se puede concluir que: Se rechaza la

hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alternativa (Ha).

e Existe una relacion estadisticamente significativa entre la transformacion
digital y la percepcion de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD
en Hudnuco durante el periodo 2019-2021.

e La transformacion digital influye de manera positiva en la percepcion de la

calidad del servicio al paciente de ESSALUD en Huénuco.

Los resultados indican que la transformacion digital tiene un efecto positivo y
significativo en la mejora de la percepcion de la calidad del servicio al paciente de

ESSALUD en Huéanuco.
Propuesta de estrategias digitales para EsSalud Red Asistencial Huanuco.

A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones como parte de una

estrategia digital que permitiran hacer exitoso el proceso de transformacion digital.
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La siguiente estrategia estd planteada a traves de las recomendaciones brindadas
por la Boston Consulting Group, reconocida empresa en el ambito de la

transformacion digital.

La consultoria Boston Cconsulting Group ofrece un framework que describe los
pasos que debe dar una empresa para adoptar con éxito la transformacion digital.
Esta estructura consta de siete fases, que se encuentran subdivididos en tres capas.
Dentro de la primera capa, el primer paso es el establecer una estrategia. Luego, en
el despliegue de la segunda capa, o la segunda y tercera etapa, incluyen la
digitalizacion de las tareas necesarias y la produccion de valor para el futuro de la
organizacion. La tercera capa es donde empiezan a importar los recursos
organizativos y humanos, los datos y su analisis, la tecnologia y el ecosistema,

siendo, estos elementos los activadores del cambio.

Grdfico 15

Roadmap de para la transformacion digital

Digital impact on industry

Diﬁ):{ (1[ OFFERINGS OPERATIONS ‘ BUSINESS MODELS
=D

Strategy
Roadma D Business strategy driven by digital

Digital strategy aligned with business strategy
Initiatives: Prioritized use cases

Enablers

ORGANIZATION ASSETS ECOSYSTEM PORTFOLIO
Partnerships,

M&A

Nota: Tomado de BCG [Fotografia], por Boston Consulting Group, 2020,
https://on.bcg.com/2PFPgY3

Estrategia digital: No se puede negar que la tecnologia ha alterado la estrategia
empresarial. Como consecuencia, muchas empresas encuentran cada vez mds
dificil formular un plan para estas nuevas circunstancias. Considerando que

Dados los continuos cambios en el ecosistema y la consiguiente incertidumbre
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sobre el futuro, una estrategia flexible puede parecer una opcion preferible en el
contexto actual. La responsabilidad de un lider empresarial es identificar el entorno
operativo ideal y coordinar muchas estrategias a la vez. Los lideres valoran
capacidades como la ambidexteridad estratégica. Conseguirlo es dificil, sobre todo
en las grandes empresas, pero es crucial para desarrollar un plan eficaz con vision

de futuro.

Digitalizar el nucleo: Considerando que el fin Gltimo de una empresa es alcanzar
la rentabilidad se hace necesario tomar acciones, por lo cual, algunas empresas han
tomado como iniciativa incidir para aumentar la experiencia del cliente, sin
embargo, se considera que no es suficiente se hace necesario ademas concentrarse
en los conocimientos practicos. Una estrategia integral -es decir, considerar como
aportar valor al cliente- es esencial para que una empresa se diferencie de la
competencia, y no solo automatizar los procesos existentes sin considerar las
necesidades y expectativas de los mismos. Para realizar un adecuado disefio de
procesos es posible emplear como herramienta el Desing Thinkin, ya que,
proporciona una vision completa de la trayectoria de la experiencia del cliente. Esta
herramienta ademds permite una andlisis interactivo, flexible y orientado a la

interaccion entre el disefiador y el usuario.

El enfoque de Desing Thinkin sirve tanto para la innovacion en productos y
servicios como para las operaciones internas, siendo, que el cliente se encuentra

como el gje en el que giran los procesos organizacionales.

Cuando una empresa pone en marcha una iniciativa de digitalizacion, sus objetivos
deben ser mejorar la satisfaccion del cliente y el rendimiento operativo. De este

modo, superan a sus rivales del sector en términos de valor creado.

Nuevo crecimiento digital: Las empresas tradicionales tienen la oportunidad de
buscar activamente la disrupcion y provocar cambios significativos en el sector, en
lugar de limitarse a responder a ellos cuando se producen. Cuando se habla de
actores conocidos y poderosos del sector, no se trata de una tarea sencilla. En
muchos casos, la busqueda del desarrollo digital puede obligar a una empresa a
cerrar sus puertas, pero en el caso de que no sea asi, aun tiene que ser capaz de

gestionar bien su negocio convencional, ya que sigue siendo la fuente de recursos
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de toda la empresa. Esto implica explorar simultdneamente actividades
complementarias y poner en practica sus tareas principales. Ser capaz de operar
simultdneamente en ambos frentes, por ejemplo de ambidestreza, no es algo facil
de ejecutar. La BCG indica tres formas para lograr un equilibrio entre la explotacion

y la exploracion.

a) Promover el cambio: Es llevara al equipo de la explotacion a la exploracion.

b) Crear unidades independientes: Una de las formas para poder trabajar de forma
paralela la explotacion y la exploracion, es la creacion de equipos de
exploracion, siendo, la mision de este equipo la de encontrar alternativas de
crecimiento a largo plazo.

¢) Apoyarse en el ecosistema: Las empresas pueden usar su ecosistema como
fuente de ideas para nutrirse desde el exterior. Esto se lleva a cabo en la realidad

con diversos métodos, como alianzas, incubacion y adquisiciones.

El éxito de la implementacion de estas tres variantes estd definido por como se
gestione. Lograr definir el balance entre la explotacion y la exploracion no es tarea
sencilla, pero dependera del entorno del negocio. Es vital ajustar nuestras acciones
a la retroalimentacion del mercado para asegurar el equilibrio entre la explotacion

y la exploracion.

Personas y organizacion: Para llevar a cabo una transformacion digital, una
organizacion debe cambiar radicalmente su forma de pensar y funcionar. Para ello
se necesitan lideres polivalentes, una ejecucion rapida, una mentalidad abierta y una
metodologia de ensayo y error. Las pequefias empresas y las startups suelen tener
estas aptitudes, mientras que las grandes corporaciones las estdn perdiendo

gradualmente como resultado de un nimero cada vez mayor de procesos.

Existen tres modelos principales para poder organizar la transformacion digital. El
modelo descentralizado, consisten en que las ventajas de este enfoque incluyen la
integracion de las actividades digitales en cada unidad de negocio, lo que significa
que cada unidad tiene su propio equipo digital. Cada unidad de negocio se compone
de actividades digitales es que se establecen estrategias especificas e independientes
por cada unidad de negocio. El modelo centralizado, consta de actividades que

trabajen en paralelo, en este modelo el CEO es el encargado de dirigir las acciones
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entre los nuevos negocios y el paradigma empresarial convencional. La ultima
sugerencia es utilizar modelos hibridos, lo que implica tener equipos en las

divisiones empresariales ademas de una unidad central como una incubadora.

Dependiendo de las necesidades y de las prioridades de la empresa, podra
determinar el modelo que encaje mejor. Es importante tener en cuenta que lo que
se necesita implementar va mas a alla de un cambio en la estructura de la empresa,
es mas bien la adopcion de una nueva forma de trabajo. Un nuevo enfoque podria

ser el enfoque agil.

En la actualidad, la metodologia agil es la mas usada por el sector empresarial. Esta
se basa en la creacion de equipos autdbnomos y multidisciplinarios denominados
Squad que constan de 10 a 15 miembros, asi como en la creacion de tribus y
capitulos. La ventaja de utilizar este proceso es que hay muchas menos
posibilidades de llevar a la empresa por el camino incorrecto debido a las

iteraciones y al bucle de retroalimentacion continua.

Ampliar la implantacion de Agile requiere un cambio organizativo completo, por lo
que no es una empresa sencilla. Es imperativo que una corporacioén acostumbrada
a viejas practicas adopte una nueva forma de pensar y operar. Las organizaciones
preparadas para entrar en la era digital pueden lograr un equilibrio entre alineacion
y autonomia utilizando un enfoque agil escalable.

Datos y analisis: Cualquier bien o servicio digital depende de los datos, directa o

indirectamente.

Dentro de una empresa la implantacion de tecnologia es importante para la creacion
de wvalor, sin embargo, por encima de ello se encuentra la recopilacion,
almacenamiento y analisis de los datos. Un objetivo empresarial bien definido es
crucial, y la primera de las cuatro consideraciones que debe tener en cuenta una
empresa a la hora de crear capacidades de analisis de datos es hacer realidad la
vision de la mision. La segunda son los datos, o como convertir el objetivo en algo
concreto. El motor de datos es el siguiente factor. Por ultimo, una organizacion debe

pensar en su entorno de datos.

Para el uso de datos como una fuente para la toma de decisiones es importante saber

que no se requiere de tecnologias avanzadas para obtener grandes logros, mas bien
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es importante reconocer cuales son datos que realmente se necesitan. Ademads, se
hace necesario conocer las funcionalidades de la tecnologia que se requiere, de esa

manera se evitara costos innecesarios.

Asi mismo, se recomienda Construya un equipo sélido con una variedad de
conjuntos de habilidades, y no busque una sola persona que combine la perspicacia
tecnologica, analitica y empresarial con una gran capacidad para influir en la toma

de decisiones.

Por otra parte, no es suficiente en confiar en los datos producidos por la empresa,
se hace necesario tener un abanico de datos donde exista intercambio, es decir, la
existencia de un amplio ecosistema de datos para lograr mayor eficacia en la toma
de decisiones. El intercambio de datos abiertamente implica también la regulacion

adecuada que permita compartirlos continuamente.

Tecnologia: Se puede inferir que una tecnologia ya no se considera una ventaja
competitiva sostenible si su uso esta muy extendido y es accesible a todo el mundo.
Aunque su propia condicidon de ventaja competitiva y su longevidad son objeto de
debate, la tecnologia se ha convertido en un componente indispensable de la ventaja

competitiva para muchas empresas.

Las empresas han venido apostando por la implementacion de plataformas digitales,
sin embargo, se debe tener en cuenta que para la adopcion de una nueva tecnologia

se debe partir desde las cuestiones de negocios y no desde la tecnologia.

Asi mismo, para lograr mejores resultados al momento de poner en practica la
transformacion digital dentro de la empresa es importante tener un equipo de TI que
indique la inversion necesaria y las posibilidades de ingresos o aumento de le

eficiencia con la implementacion.

Ecosistema: Es crucial reconocer la importancia del ecosistema,
independientemente del sector, ya que una parte del valor de una empresa puede

encontrarse fuera de su entorno comercial.

Una red de empresas e individuos que comparten conocimientos y bienes para
generar valor se denomina ecosistema empresarial. Un ecosistema puede definirse

como una cadena de valor que consta de proveedores, productores y clientes en su
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forma mas basica. Los actores intercambian entre si productos y servicios, asi como

conocimientos.

En algunas La "estructura de pila" se refiere a un cierto tipo de ecosistema en el que
los innovadores de la parte superior de la "pila" pueden fracasar sin afectar
negativamente a los jugadores de la escala hacia abajo - se ha utilizado en distintos
sectores. Los distintos sectores tienen diferentes tipos de ecosistemas; algunos
tienen actores dominantes y coordinadores, mientras que otros son mas autonomos.
Mientras que algunas empresas se cifien a sus especializaciones, otras encuentran
el éxito fusionando otros sectores industriales y sirviendo de plataformas
facilitadoras. Por ultimo, los empleos convencionales de la cadena de valor no son
los tnicos disponibles para los socios del ecosistema. Ademas, los consumidores
también pueden ser productores. Los gobiernos y los proveedores y distribuidores
pueden participar en la creacion de productos, y los grupos sin animo de lucro

pueden facilitar la industria.

Para aprovechar eficientemente el entorno es necesario primero un cambio en la
mentalidad, ya que, tradicionalmente se ve a las fuerzas externas como la
competencia. Una vez esa forma de pensar haya cambiado las empresas requieren

de asociarse de forma estratégica para asegurar el éxito del ecosistema.

Existen tres formas de asociacion. En las asociaciones horizontales con los
competidores y vertical con los clientes y proveedores, estas se emplean con la
finalidad de resolver limitaciones de capacidad o para repartir riesgos. Las
asociaciones verticales por su parte, pueden darse bastante frecuentes, ya sea hacia
arriba o hacia abajo en la cadena de valor. Sin embargo, tienen la variacion de que
la colaboracion con el usuario final se ha acelerado gracias a la tecnologia digital.
Las asociaciones fuera de la estructura son menos frecuentes, pero cuando se

producen, resultan intrigantes.
Resumen de las estrategias basado Estrategia Digital Roadmap de la BCG

La transformacion digital se ha convertido en una necesidad imperante para las
organizaciones de salud publica, como ESSALUD, con el objetivo de mejorar la

calidad del servicio al paciente y optimizar los procesos internos. En este contexto,
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se propone la implementacion de estrategias de transformacion digital basadas en

el modelo "Estrategia Digital Roadmap" de Boston Consulting Group (BCG).
Estrategia Digital Roadmap de la BCG
La "Estrategia Digital Roadmap" de la BCG se compone de cinco pilares clave:

Vision y liderazgo digital: Establecer una vision clara de transformacion digital,

con el compromiso y liderazgo de la alta direccion de ESSALUD.

Experiencia del usuario: Redisefiar la experiencia del paciente a través de canales

digitales, simplificando y personalizando los procesos de atencion.

Plataformas y ecosistema digital: Desarrollar una plataforma digital integrada que
permita la gestion eficiente de citas, historias clinicas, resultados de examenes,

entre otros.

Operaciones digitales: Automatizar y optimizar los procesos internos de
ESSALUD mediante el uso de tecnologias como inteligencia artificial, analitica de

datos y robdtica.

Talento y cultura digital: Desarrollar las capacidades digitales del personal de

ESSALUD y fomentar una cultura de innovacion y adaptacion al cambio.
Desarrollo de un Software para Mejora de Gestion de Citas

Dentro de la estrategia de transformacion digital, se propone el desarrollo de un
software integral para la gestion de citas de los pacientes de ESSALUD en

Huénuco. Este sistema debera contar con las siguientes funcionalidades clave:

Agendamiento de citas en linea: Permitir a los pacientes agendar, reprogramar y

cancelar citas a través de una plataforma web y aplicacion movil.

Recordatorios y notificaciones: Enviar recordatorios y notificaciones a los pacientes

sobre sus citas programadas, via SMS, correo electronico y aplicacion moévil.

Asignacion inteligente de turnos: Utilizar algoritmos de inteligencia artificial para
optimizar la asignacion de turnos, considerando la disponibilidad de los médicos y

la prioridad de los pacientes.
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Integracion con historias clinicas: Integrar el sistema de gestion de citas con los

registros médicos digitales para una atencion mas completa y personalizada.

Analitica de datos: Generar reportes y analisis de datos sobre la gestion de citas,

con el fin de identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas.

Por consiguiente; la implementacion de estrategias de transformacion digital
basadas en el modelo "Estrategia Digital Roadmap" de la BCG, junto con el
desarrollo de un software integral para la gestion de citas, permitira a ESSALUD
en Huanuco mejorar sustancialmente la calidad del servicio al paciente, optimizar
sus procesos internos y brindar una experiencia mas eficiente y satisfactoria a los

usuarios

Estrategias digitales Complementarias:
Algunas otras estrategias digitales son:
Estrategias defensivas:

Cosecha: Una estrategia a disposicion de las empresas en caso de competencia
desestabilizadora es la cosecha. Se trata de una tactica defensiva destinada a
aumentar los beneficios de una empresa en dificultades. Normalmente, este enfoque
comienza con técnicas de bloqueo que la empresa puede utilizar en su beneficio
dada su posicion actual en el mercado y con respecto a socios, consumidores,
reguladores, lideres de opinion y fuentes de financiacion. El objetivo de estas
contramedidas es ralentizar al perturbador o proporcionar a la organizacion tiempo

suficiente para planificar una reaccion mas contundente.

Repliegue: Mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en mercados
vulnerables es el objetivo de la cosecha; sin embargo, cuando mantener un negocio
resulta mas caro que sus beneficios, puede ser el momento de plantearse la retirada,
es decir, concentrarse en nichos de mercado donde exista un subconjunto
concentrado de clientes con necesidades extremadamente especificas. Cuando ya
no se puede crear mas valor sin incurrir en gastos excesivos o cuando ya no es
sensato seguir invirtiendo capital, estas estrategias de retirada acaban
desembocando en la salida del mercado. Comprender el momento ideal para

abandonar un segmento del mercado es crucial. (Wade et al., 2018).
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Estrategias ofensivas:

Disrupcion: Una empresa tiene que empezar a aplicar su enfoque disruptivo en
cuanto detecta un vacio de valor. Esta estrategia se centra en el uso de tecnologias
digitales y modelos de negocio para crear valores de coste, experiencia o
plataforma, a ser posible los tres a la vez. Para ello, se requiere un andlisis critico
de la preparacion de la organizacion para aprovechar la oportunidad, un analisis
exhaustivo de las necesidades cambiantes del cliente y un estudio de las capacidades

y estrategias de la competencia (Wade et al., 2018).

Ocupacion: Si el objetivo de la disrupcion es transformar el mercado mediante
actividades catalizadoras, el objetivo de las tacticas de ocupaciéon es mantener la
mayor parte posible de las ventajas competitivas que se han logrado como resultado
de esta disrupcion. El axioma de Silicon Valley "Constrayelo y vendran" es
cuestionado por Occupy, que sostiene que una empresa no necesita ser la pionera
en una disrupcion del mercado para salir victoriosa. En cambio, entiende que las
aperturas de valor son posibilidades de mercado que conducen a una intensa
rivalidad, lo que aumenta el conjunto de opciones disponibles para los clientes.
Ademas, afirma que las empresas deben idear planes que les permitan participar
mas activamente en su disrupcidon y ampliar su presencia en el vacio de valor para
aprovechar al maximo estas oportunidades. Por tanto, utilizar esta estrategia es

esencial para poder prosperar en la voragine digital y competir (Wade et al., 2018).
Resultado del objetivo especifico 5
Sistema de Informacion de Gestion de Citas para Es salud.

El objetivo fundamental del proyecto fue mejorar la experiencia del paciente y la
eficiencia, asi como optimizar la programacion de citas y la asignacion de recursos
médicos. En el contexto, el centro médico enfrentd problemas importantes en la gestion
de citas, como largas esperas, problemas de programacion y la falta de una visioén
completa sobre la disponibilidad de médicos y recursos. Estos problemas disminuyeron
la satisfaccion de los pacientes y la eficiencia operativa. El software desarrollado permite

una gestion mas eficiente de las citas médicas al proporcionar funciones como:
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1. Reserva de citas en linea: Los pacientes pueden programar sus citas a través de una
plataforma en linea, algo que reduce el tiempo de espera y ofrece comodidad y

flexibilidad.

2. Sincronizacion de calendarios: el software sincroniza automaticamente los horarios de
los médicos y otros recursos, lo que evita la asignacion de citas conflictivas y optimiza el

uso de los recursos disponibles.

3. Recordatorios automaticos: Los pacientes reciben recordatorios automaticos de citas

del sistema, lo que reduce la tasa de ausencias y mejora la eficiencia general.

4. Historial de citas: se mantiene un registro completo de todas las citas de los pacientes,

esto que facilita el seguimiento y la planificacion.

Se espera que la implementacion de software de gestion de citas mejore
significativamente la experiencia del paciente, reduzca los tiempos de espera y optimice

la programacion de citas y la asignacion de recursos médicos.

Se espera que la eficiencia operativa del centro médico aumente y que los pacientes y el

personal estén mas satisfechos.

La gestion eficiente de las citas en el &mbito de la atencion médica es esencial para
garantizar la calidad de los servicios y satisfacer las necesidades de los pacientes. Sin
embargo, una mala gestion de citas en un centro médico para brevetes va generar perdidas
en los cupos que tienen por dia lo que se traduce en pérdidas monetarias, y aunque se trate
de recuperar dichos cupos tratando de avisar a otros pacientes que tienen horarios va
generar confusion debido a que ese no era su horario. En este escenario, es necesario
desarrollar soluciones que faciliten la gestion de las citas y hagan que la experiencia sea
mas eficiente y fluida. Para lo cual, un aplicativo web llega a ser una herramienta
prometedora para mejorar la gestion de citas en un centro médico para brevetes y su
desarrollo va presentar una serie de ventajas significativas. En primer lugar, permite a los
pacientes programar las citas de manera conveniente y flexible, evitando esperas
innecesarias por teléfono o visitas presenciales. También puede proporcionar
recordatorios automaticos de citas y notificaciones en tiempo real, esto cual ayuda a
reducir las ausencias y optimizar la utilizacion de los recursos médicos. Por otro lado, el
personal médico y administrativo también se beneficia de esta solucion tecnologica, la

cual puede simplificar la asignacion de citas, mantener registros actualizados y ofrecer un
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panorama completo de la programacion diaria, permitiendo una mejor planificacion y
organizacion del flujo de pacientes. En resumen, esta solucién va permitir mejorar la
gestion de citas en un centro médico para brevetes, ademas de ofrecer un sistema
eficiente, conveniente y transparente que puede optimizar la experiencia tanto para los
pacientes como para el personal médico; también va permitir brindar un mejor servicio,

reducir tiempos de espera y mejorar la satisfaccion de los pacientes con esta solucion.
Planificacion y organizacion
e Planificacion

* Definir los objetivos y necesidades:

« Identificar las especificaciones especificas para la gestion de citas en un centro
médico. ¢ Implementar la pdgina online para lograr objetivos como

automatizacion de citas, recordatorios, gestion centralizada, etc.
* Diseiio del sitio web:

* Trabajar en conjunto con el proveedor o el grupo de desarrollo para crear una
interfaz de usuario que sea facil de usar y que se centre en la experiencia del

paciente.

« Establecer la estructura de la pagina online y sus secciones, como el inicio, los
servicios médicos, los perfiles de los médicos, la informacion del centro y los

formularios de citas, entre otras.
* Programacion y desarrollo

* Implemente los servicios de gestion de citas necesarios, como programacion en

linea, integracion de recordatorios y gestion de bases de datos de pacientes, etc.

* Realizar pruebas completas para garantizar que la pagina online funcione

correctamente y cumpla con los requisitos
* Compatibilidad con sistemas ya existentes:

* Integrar la pagina online con los sistemas de gestion de citas y registros médicos
del center médico para garantizar una sincronizacion y comunicacion fluida entre

ellos.

* Desarrollo y lanzamiento:
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* Preparar el entorno de alojamiento y implementar la pagina web en el servidor
apropiado. * Realizar pruebas finales para garantizar que todo funcione

correctamente.

* Mostrar a los pacientes y al personal del center médico su disponibilidad a través

de la pagina online.
* Asistencia y capacitacion:

* Proporcionar capacitacion al personal del center médico sobre como usar y
administrar la pagina online, incluida la gestion de citas y el seguimiento de

registros, entre otras funciones.

 Establezca un canal de soporte para resolver cualquier problema o consulta

técnica relacionada con la pagina web.
* Observacion y mejora continua:

* Recopilar comentarios de los usuarios and supervisar y evaluar regularmente el

rendimiento de la pagina web.

* Realizar actualizaciones y mejoras regulares para resolver problemas y mejorar

la experiencia del usuario.



Cronograma de actividades

Cronograma de Actividades

Samana 1y 2

Semana 3

Semana 4

Semana 5

Samang &

Sarmana Ty B

Samang 9

Semana 10

Semana 11

Semana 1.2

Semang 13 - 16

Enmtendimignto ¥ definicidn del problema
Estudio del sistema actual (compransion ds requanmientos)
Identificacion de kos requarmienios iniciales

Diesarrolio ¥ andbsis de disgrama canvas
Lienzo da propuesia de valor

Dasarrolio y analksis dal Work Breakdown Structure (WEBS)
Drafinicidn che las lareas

Estudio de los procesos
Estudio v analisis de s requarimianas no funcionales

Estudio y analisis de los reguanmientios no funcionales
CGestionar recursos

Asignacidn de presupussio

Estudiar datos

Estudio y analisis de los requanmisnos funcionales
Especificacsin de metsdologla para la planificacsn temporal
Degarrolio o ta planmcacdn lemponal

Esquemalizacion de procesos

Di=afio de |a base de dalos

Capture de requissos
Modetado de cases di uso
Disafio dal aphcativa web

Dasarrclio ¥ andlsis da los Diagramas ds casos de uso

Dasarrolio ¥ andlsis dal modeks estructumal

Diesarrolo y anaksis de disgrama de clases
Desarrolo y anaksis de (o5 dagramas de imersccadn
Cragcion g esgquama final

Desarrodio dal protobpo
Evaluacidn dal pralatipo
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Work Breakdown Structure (WBS)

Figura 2

Estructura del Work Breakdown Structure
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Especificaciones de Tareas de acuerdo a lo descrito en el WBS

MIOMERD: 1.3
MOMBRE: ESPECIFICACICN DE LOS RECUISITOS

DEE{]IH:II:I«I S5 WA AMALITAR EL PROBLEMA DE L& CLIMICA
FODER  DETERMENAR  CUALES 508 LOS
H‘EQLEEI.MEHTI:IS DEL SISTEMA.

ESFUERZD ESTIMADD: 1 SEMAMA / HOMBRE

EH'I'H:!—E.ABLE! REQUERIMEMNTOS  FUMCONALES ¥ MNO
O HOALES

F‘Etl-ﬂH.lln. 1 PERSCinLa,
RECURSODS: DRAW.ID

DURACIOM: | SEMARS

FECHA EMTREGA: O/ 052023

MUMERD= 7.1

MOMBRE: ESTUCKD DE PROCESDS

DESCRIPCIOMN: SE EETI.,ID&E.&. LE PROCESDS PROGRAMACIIMN,
REFROIGR AT ¥ CARMOELACION CITAS;
MEDIAMTE LA OBSERYACION DEL CENTRD O

L& FIMALIDALD DE COMFREMNDER EL FROCEDIMIEMTOY Y
COMOCER LAS PERSOMAS INWOLLMCRADAS

ESFUERZID ESTIMADD: & DIAS |/ HOMERE

EMTREGABLES: DlAGRAMAS GEMERAL SOBRE ATERCHON Al
CLIEMTE

PERSOMMS: 3 PERSOMAS
RECURSOS: DRAVID ¥ WHATSAPP
DURACION: & DilaS

FECHA EMTREG A I 2/08,/ 2023

ESPECIFICACION DE TAREA

HUMERD: 3.1.1
HOMBRE: AMALISE DE FROCESOS DE PROGRAMACIGN OE CITAS
natmptld:rt SE AMBUTARA EL PEGEE" DE PﬂDE-i‘.mﬂ.CH‘:lH DE
MEBEDIAMTE Lo ORSERVAC] DEL CEMTRO DO Y BL
[:'EEH- RO [:'E Uk DAsCrRARAA, QUE FACILITS '-I'IE-I..I-IU.IIAI'

CRAFICAMENTE B FEROCESC, COM EL OBIETID DE ENTEN
EL F‘F:‘DEFEH.MIHH-ITEI- Y DEFIMIR LIS ELEMERTOS.

ESFUERTO ESTIMADD: 2 DiAS / HOMBRE
IHTMEACI#*‘;: DAAGRAMA SOLEE B FROCESD DE FROGRAMACION DE

FERSOMAS; 3 PERSOIMAS

RECURSDS: DEAW.HD ¥ WHATSAPP
DURACION: 2 Dias

FECHA ENTREGA.: a6 05 2023

Descripcion de Actores



J. 8 0. Actor Ulrernie

Actor Clierte | &1
h .
o ipcién Evte acter e ol gue va haser vis de led servicios de geifian de citas
proporconads per lo pdging wel
= Busca gestionor sus cilos
Corocteridicos -  Pusde caméiiar e conltraoseno y wsuaric
- Pusde deicargar wna capia digital de s examen madics
Balacisnes i P. s ey
= Siviema
Referencias AQ a5
Autar Avila Sewa Mouricio Fechas | 21/05/23 Warside 1
3 1.2 Actor Pagima web
Actor Péging wed | a2
ripeisn Este ocior va ser el gue va confener &l oplicative web de gestidn de
citoes, odemdas de enviar les datos a o BBEGD.
- Realiza la gesticn de cites
= Crea ussorkos
Caracteristicos | - Permite inidar ¥ finolizor lo sesién de on usuario
-  Alberga la cepin digital del examen madics
- Medtrar edlade de Bhorara
- Agdminiztrodor
Relaclones . BADO
Rafererncias i
Autar Avilo Sewo Mouricio Fecho= | 21,/05/23 Wersicn: 1
3.1.3. Actor BEDD
Actos BBDD | a3
Evie acier va parmitir &l fluje de dares con lo pdginag wef, sdeamds
Descripeitn del odmirésirador.
- Crear y madificar vaaris
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Requerimientos Funcionales y No Funcionales

ldenfificodor: Blombre:
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Frioridod del requerimierto: Ahno
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Imterfaoz donde = muestre la relackdn de citas de momero orgonkzodo de toda lo

SECTHIEE,
ldenfificodor: Blombre:
RFGA Ragisirar cia

Tipo: Macasaris

Frioridod del requerimierto: ko
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interfoz donde = & vauaric pueda regisfror ks datos del pociende.

ldentificmd or: Blombre:

FFA Medrar salicibedes de cancelocicn ¥
repro g roenociin

Tipo: Mecesario

Frioridod del raquarimianta: Aha

Descripeidan: B clisrts waliché que el softwaore de geifian de cios debe passer ma
interfaz dongde se muestre kb orelocan de cifo: conceladas ¢ las wlicitudes de
rejpropromackin.



Diagramas

Casos de Uso

Casodeuso | Registrar usuario Identificador:
Cuo
Actores Actor usuario, Actor Pagina web, Actor BBDD, Actor Sistema
'T'.pn Primario
Referencias
- El usuario tuvo qua haber presicnade la previsualizacion de
Precondicién | horario o la opoidn de iniciar sesién.
- El usuario va astar registrado en la BEDD del centro médico
Postcondicion | para realizar su proxima programacion de cita.
La pagina web solicita un nombre de usuario, contrasefia y
nimero lelafdnico al usuario, para gue luego se le envie un
Descripcion mensaje de confirmacion y este acepte su identidad, donde
luageo la BEDD va guardar dichos datos gue son brindados
por la pagina web,
La pagina web va enviar los datos (nombre, usuario y
Resumen contrasena) que el usuario brindo, previa confirmacion, para
guardarios en la BEDD del centro madica,

Curse narmal

1 Actor usuario

Ingresar datos

2 Pagina web

Recibe datos y envia mensaje de
confirmacién de identidad

Actor sistema

Recibe el mensaje de confirmacidn
¥ motifica al vsuario

r Actor usuario Confirma

4 Actar naaina web Confirma datos y los envia a la

Curso alternative

1 Actor uswario Ingresar datos

. Recibe datos y envio mensaje de
2 Pagi b .
aging we confirmacién de identidad

3 Actor Sisterna Na_n_aclb.e menu_ﬂe de confirmacién y no
notifice al uvswaris
Motifica al usuarie si su nimera

4 At gy ab .. 5

T pagina w telefanice esta bien

5 Actor usuario Corrige sus datos
Recibe dates ¥ envia mensaje de

& Pagi 1]

gine we confirmacién de identidad

3 Aector sisteme Recibe el mensaje de confirmecian y
nofifica al vsearia

7 Actor usuario Confirma

8 Actor pagina web Confirma datos ¥ los envia a la BRDD

2 Actor BBDD Registra Usuario
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Diagramas de Casos de Uso
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Diagrama de Secuencia e Interaccion
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Interfaces del Sistema de Gestion de Citas

En CAP Il Metropolitano EsSals n de tus citas médicas. Agendar tu
cita nunca ha sido tan facil e tu salud de manera conveniente!

"Cuidando tu salud con el compromiso de siempre.”

Pantalla de inicio para ingreso al sistema de citas

& Home
Estado General de Citas
Visualizacion de Citas
30
25
20
15
10
Home
05
Citas médicas o
S Citas Pendientes Citas Aceptadas Citas Rechazadas
j Doctores
Red | ] Buue Yellow | ] Green

Departamentos [ ] Purple Orange

Dashboard que indica cuantas citas se generaron
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ﬁﬁEsSalud

Mas y mejor para ti

Iniciar Sesion

Numero de documento de Identidad:

Ingrese su DNI

Contrasefa:

Ingrese su contrasefia

Iniciar Sesién

¢AlN no tienes una cuenta? Registrate

Ce : i i lud.gob.pe

“Agenda tus citas con nosotros y prioriza tu
bienestar”

Chartjs Line Chart

[ My First dataset

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio




ﬁ&ESSB[Ud Apuntar Cita ‘1 o

& Home

AREAS DOCTORES PACIENTES
4 de junio de 2024 4 de junio de 2024 4 de junio de 202
Lionel Messi
Administrador 0 0 1
Doctores v
PATIENT INFORMATION PATIENT STATISTICS
Pacientes
PACIENTE TELEFONO ESTADO
epartam SHios patrick asd 920807767

Citas médicas

Informacioén de citas por médicos y espcialidades

ﬁﬁESSalUd Apuntar Cita ‘1 o

~
& Home / Doctores / Agregar Doctor
AGREGAR DOCTOR Lista de Doctores
Lionel Messi DN Nombres:
Administrador
= Home Apellidos: Especialidad
Seleccionar... v
Q5 Doctores
Afiadir Doctor Sexo Teléfono:
Listar Doctores Masculine () Femenino Personalizado
& Pacientes
Correo electronico: Estado
& Departamentos
Q Acivo Inactivo
Citas médicas
Horario: =

Ingreso de Horarios y disponibilidad de médicos



< C

(D) localhost:5173/admin/pacientes/agregar

AfkEssalud

AGREGAR PACIENTE

Lionel Messi DN

Administrador

5 Home Apellide Paterno:

Q Doctores

o Pacientes Teléfono maévil:

Afiadir Paciente

Listar Pacientes
Estado civil

& Departamentos

Seleccionar...

Citas médicas

Ingreso de Pacientes

AGREGAR CITAS
<
Lionel Messi
Administrador
ur r
= Home
4
Doctores B
Pacientes ‘ 10 1
% Departamentos v 17 18
Citas médicas
24 25
Afadir Cita
Listar Citas
N

Fecha de Nacimiento:

5 Home / Pacientes / Anadir Paciente
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a A ¢ 0 v= B v

Apuntar Cita ‘1 o

Lista de Pacientes

Nombres:

Apellidos materno:

Sexo:
() Masculine () Femenino () Personalizade
Direccién:
Grupo sanguineo -
- |-~ o ~
s A ¢y 0 1= ® |
. 1
Apuntar Cita ‘
Lista de Citas -

© Cardiologia ® Dermatologia # Neurologia >

junio 2024

21

28

22

29

Seleccione su cita para el 05 junio 2024

Horas disponibles:

07:00 - 09:00 - 11:00 - 13:00 -
09:00 11:00 13:00 12:00
15:00 - 17:00 - 19:00 -
17:00 19:00 21:00

Anadir citas por especialidad y horarios disponibles

5.4. Discusion de resultados

Con respecto a la hipoétesis general:

Los resultados de la contrastacion de esta hipdtesis indican que:

El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) entre la transformacion digital y

la calidad del servicio es de 0.516, lo cual representa una correlacidon positiva

moderada. El valor de significancia (p-valor) es 0.000, menor que el nivel de
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significancia de 0.01. Por lo tanto, con base en estos resultados, se concluye que:

Se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alternativa (Ha).

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la transformacion digital y
la calidad del servicio al paciente de ESSALUD en Huanuco durante el periodo

2019-2021.

La transformacion digital influye de manera positiva en la calidad del servicio al

paciente de ESSALUD en Huénuco.

Estos hallazgos son consistentes con los resultados del estudio de Guerrero y
Trujillo (2022), quienes encontraron que la implementacion de estrategias digitales
en los servicios de salud tuvo un efecto positivo en la mejora de la calidad del
servicio. Segun Guerrero y Trujillo (2022), "existe interés de investigar con
respecto a la mejora de la calidad del servicio, ya que, existe una preocupacion por
el estado de este servicio esencial y mas aun teniendo en cuenta el contexto en el
que se encuentra el mundo a raiz de la propagacion del covid — 19" (p. 45). Ademas,
estos autores mencionan que "la medicion de la calidad del servicio se realizd
mediante la aplicacion del modelo SERVPERF modificado con 15 items, en dos
tiempos, y los resultados posteriores a la medicion fueron que existe niveles altos
de calidad del servicio posterior a la aplicacion del programa experimental de
estrategias digitales, por lo mismo, se comprueba que existe influencia entre la

implementacion de estrategias digitales" (Guerrero y Trujillo, 2022, p. 50).

En resumen, tanto los resultados de su estudio como los de Guerrero y Trujillo
(2022) indican que la transformacion digital o la implementacion de estrategias
digitales tienen un efecto positivo y significativo en la mejora de la calidad del
servicio al paciente en el contexto de los servicios de salud.Comprendida la
influencia que tiene la transformacion en la calidad del servicio, en el presente
estudio, se establecieron estrategias digitales con la finalidad de poder incrementar
las posibilidades de favorecer el proceso de transformacion digital, ya que,
actualmente y de acuerdo al instrumento aplicado Anexo 2. “Diagndstico de
madurez de la transformacion digital”, en promedio la Red Asistencia EsSalud de
la ciudad de Huanuco tiene un 66.1% de madurez y se encuentra en un nivel

“avanzado” en cuanto a su madurez digital, y en lo que respecta a los pilares de la
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transformacion digital: alta direccion 75.3%, personas 76%, cultura organizacional
76.1%, procesos 76.2%, producto y/o servicio 74.9%, tecnologia 75.3% y cliente
75.1%.

La estrategia establecida consta de 3 capas y 7 pasos los cuales son: en la primera
capa, el primer paso es el establecer una estrategia. Luego, la segunda capa es donde
se ejecutan los pasos segundo y tercero: la digitalizacion de las tareas necesarias y
la creacion de valor para el futuro de la organizacion. Los recursos organizativos y
humanos, los datos y su analisis, la tecnologia y la ecologia se sitian en el tercer
nivel empiezan a ser importantes, siendo, estos elementos los activadores del

cambio.

En cuanto al primero paso “Estrategia impulsada por la digital”, se enfoca en la
destreza del lider de poder establecer una estrategia que oriente al negocio a adaptar

al entorno que se encuentra en constante cambio.

El segundo para “Digitalizar el nticleo”, indica que para que una empresa pueda
lograr la productividad se hace necesario incidir en dos aspectos como son la
experiencia del cliente y la operativa, siendo, necesario el andlisis de punto a punto
de esta manera se podra conocer el flujo de la experiencia del cliente a lo largo del
desarrollo de los procesos organizacionales, y poder tener mayor precision al
momento de definir los hitos de la automatizacion haciendo de estas decisiones

fuentes para crear mayor valor en los clientes.

En el tercer paso “Nuevo crecimiento digital”, Por el contrario, las empresas
tradicionales pueden buscar activamente la disrupcion y provocar un cambio
significativo en el sector. No obstante, siguen dependiendo de su negocio
tradicional para todo su suministro de recursos, por lo que deben ser capaces de
gestionarlo con eficacia. Es decir, la empresa debe poder manejar un equilibrio entre
la explotacion y la exploracion, y estos solo puede darse si existe una buena gestion
que tenga las habilidades para determinar los ajustes necesarios y saber que
estrategias aplicar para continuar con las operaciones, pero a la vez involucrase en

la innovacion de nuevos productos o servicios.

En el cuarto paso “"Personas y organizacion", para llevar a cabo una transformacion

digital es necesario un cambio significativo en el funcionamiento de la empresa.
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Requiere lideres polivalentes, una ejecucion rapida, una mentalidad abierta y una

metodologia de ensayo y error.

En el quinto paso “Datos y analisis”, es positivo afirmar que cualquier producto
digital o servicio depende directa o indirectamente de los datos. Dentro de una
empresa la implantacion de tecnologia es importante para la creacion de valor, sin
embargo, por encima de ello se encuentra la recopilacion, almacenamiento asi como
el tratamiento de los datos. Saber esto es crucial a la hora de utilizar los datos como
fuente para tomar decisiones no se requiere de tecnologias avanzadas para obtener
grandes logros, mas bien es importante reconocer cuales son datos que realmente
se necesitan. Ademas, se hace necesario conocer las funcionalidades de la

tecnologia que se requiere, de esa manera se evitara costos innecesarios.

En el sexto paso “Tecnologia”, se puede decir que desde que la tecnologia esta tan
ampliamente disponible, ya no se considera una ventaja competitiva sostenible.
Aunque su propia condicion de ventaja competitiva y su longevidad son objeto de
debate, la tecnologia se estd convirtiendo en un componente indispensable de la

ventaja competitiva para muchas empresas.

Por ultimo, en el séptimo paso “Ecosistema”, se manifiesta independientemente del
sector, dado que el valor de una empresa puede residir fuera de su propio entorno
empresarial, es vital comprender la importancia del ecosistema y cémo afecta al

modelo de negocio.

Marca y Nuiiez (2021) en su investigacion titulada “Las organizaciones estdn
utilizando la transformacion digital para mejorar la experiencia de sus clientes”,
también manifesto ciertas coincidencias con las propuestas en este estudio, ya que,
concluye que la transformacion digital orientada a mejorar la experiencia del cliente
percibe las necesidades cambiantes del cliente y busca satisfacerlas a través de la
innovacion de sus productos y servicios, por ello, es necesario la recopilacion de
datos, analisis y la explotacion de informacion para asegurar la ventaja competitiva.
La recopilacion y el procesamiento de datos debe ser realizado mediante la
adopciodn de tecnologias que permitan potenciar la eficiencia de la entidad de esta
manera el cliente tenga la experiencia esperada con respecto al producto o servicio.

Asi mismo, menciona que para realizar una correcta implementacion de la
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digitalizacion se requiere de analizar también los nuevos patrones de
comportamiento de los clientes, los cuales son provocados por la propia
digitalizacion, ellos esperan que aquellos servicios recibidos en otras industrias se

repitan y cada vez forman expectativas mas altas con menos tolerancia al error.
Con respecto a la hipotesis especifica 1:

De acuerdo a los resultados de su estudio, se puede concluir que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la transformacion digital y la expectativa de la
calidad del servicio al paciente de ESSALUD en Huénuco durante el periodo 2019-
2021 (Marca y Nuinez, 2021). Especificamente, se encontr6é que la transformacion
digital influye de manera positiva y significativa en la mejora de la expectativa de

la calidad del servicio al paciente.

Estos hallazgos son consistentes con los resultados del estudio de Marca y Nuiiez
(2021), quienes concluyeron que la transformacion digital orientada a mejorar la
experiencia del cliente puede percibir las necesidades cambiantes de los usuarios y
satisfacerlas a través de la innovacion de productos y servicios. Segun estos autores,
para lograr una correcta implementacion de la digitalizacion, es necesario analizar
los nuevos patrones de comportamiento de los clientes, quienes esperan que los
servicios recibidos en otras industrias se repliquen y tienen expectativas cada vez

mas altas con menor tolerancia al error.

Los resultados de su estudio sugieren que la adopcién de estrategias de
transformacion digital en el sector de la salud puede tener un impacto positivo en
las expectativas de los pacientes sobre la calidad del servicio. Esto se debe a que las
organizaciones pueden percibir mejor las necesidades cambiantes de los usuarios y
satisfacerlas mediante la innovacion, lo cual es fundamental para cumplir con las
expectativas crecientes de los pacientes, quienes tienen menos tolerancia al error.
En conclusion, la transformacion digital desempefia un papel crucial en la mejora
de la expectativa de la calidad del servicio al paciente en el contexto de ESSALUD

en Huanuco

Con respecto a la hipdtesis especifica 2:
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De acuerdo a los resultados de su estudio, existe una relacion estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y la percepcion de la calidad del servicio
al paciente de ESSALUD en Huéanuco durante el periodo 2019-2021 (Marca y
Nuiiez, 2021). Especificamente, se rechaz6 la hipotesis nula (HO) y se acept6 la
hipdtesis alternativa (Ha), concluyendo que "la transformacion digital influye de
manera positiva en la percepcion de la calidad del servicio al paciente de ESSALUD

en Huanuco" (Marca y Nufiez, 2021).

Estos hallazgos coinciden con los resultados del estudio de Marca y Nunez (2021),
quienes también encontraron que "la transformacion digital orientada a mejorar la
experiencia del cliente percibe las necesidades cambiantes del cliente y busca
satisfacerlas a través de la innovacidon de sus productos y servicios" (Marca y
Nuiez, 2021, p. 12). Segln estos autores, para una correcta implementacion de la
digitalizacion, es necesario "analizar los nuevos patrones de comportamiento de los
clientes, los cuales son provocados por la propia digitalizacion, ellos esperan que
aquellos servicios recibidos en otras industrias se repitan y cada vez forman

expectativas mas altas con menos tolerancia al error" (Marca y Nufiez, 2021, p. 13).

En este sentido, los resultados de su estudio sugieren que la adopcion de estrategias
de transformacion digital en el sector de la salud puede tener un impacto positivo
en la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio. Esto se debe a que
las organizaciones pueden percibir mejor las necesidades cambiantes de los
usuarios y satisfacerlas mediante la innovacion, lo cual es fundamental para cumplir
con las expectativas crecientes de los pacientes, quienes tienen menos tolerancia al
error (Marca y Nufiez, 2021). En conclusion, la transformacion digital desempeiia
un papel crucial en la mejora de la percepcion de la calidad del servicio al paciente

en el contexto de ESSALUD en Huéanuco.
Discusion de resultados de la propuesta

La propuesta de estrategias de transformacion digital para mejorar la calidad del
servicio al paciente de ESSALUD en Hudnuco, basada en el modelo "Estrategia
Digital Roadmap" de la Boston Consulting Group (BCG), se alinea con los
hallazgos de la investigacion realizada por Rodriguez (2021) y Marca y Nuiez

(2021).
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En primer lugar, Rodriguez (2021) destaca la importancia de la estandarizacion y
digitalizacion de las historias clinicas, lo cual se ajusta a la propuesta de desarrollar
una plataforma digital integrada en ESSALUD que permita la gestion eficiente de
citas, historias clinicas y resultados de examenes. Esta integracion de los sistemas
de informacion médica contribuiria a brindar una atencién mdas completa y

personalizada a los pacientes (Rodriguez, 2021).

Por otro lado, Marca y Nufiez (2021) enfatizan la importancia de la recopilacion y
procesamiento de datos, asi como la adopcidon de tecnologias que permitan
potenciar la eficiencia de la organizacion, lo cual se refleja en la propuesta de
implementar herramientas como analitica de datos y algoritmos de inteligencia
artificial para optimizar la asignacion de turnos y generar reportes que permitan

identificar oportunidades de mejora.

Asimismo, la propuesta de redisefiar la experiencia del paciente a través de canales
digitales, simplificando y personalizando los procesos de atencion, se alinea con lo
expuesto por Marca y Nufiez (2021) sobre la necesidad de comprender los nuevos
patrones de comportamiento de los clientes y satisfacer sus expectativas crecientes

a través de la innovacion de productos y servicios.

En resumen, la propuesta de implementar estrategias de transformacion digital
basadas en el modelo "Estrategia Digital Roadmap" de la BCG, y como parte de la
propuesta es el desarrollo de un software integral para la gestion de citas, se
encuentra respaldada por los hallazgos de las investigaciones previas de Rodriguez
(2021) y Marca y Nuiiez (2021), lo que sugiere que estas estrategias podrian ser

efectivas para mejorar la calidad del servicio al paciente en ESSALUD de Huanuco.
Aporte cientifico de la investigacion

. El aporte cientifico de este estudio radica en la evidencia empirica que demuestra
la relacion positiva y significativa entre la transformacion digital y la calidad del
servicio al paciente en ESSALUD Hudnuco. Los resultados tienen importantes
implicaciones tedricas y practicas para la gestion de la atencion de salud en entornos

publicos.
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Desde el punto de vista teorico, el estudio se fundamenta en un s6lido marco
conceptual que integra diversos enfoques y modelos complementarios. Por un lado,
el enfoque de transformacion digital en salud resalta la importancia de la
digitalizacion de procesos y servicios para mejorar la eficiencia, accesibilidad y
calidad de atencion. Por otro lado, el modelo SERVQUAL y el enfoque de gestion
de la experiencia del paciente brindan marcos de referencia para evaluar y mejorar
la calidad de servicio percibida por los usuarios. Adicionalmente, los modelos de
madurez de transformacion digital en salud orientan el proceso de adopcion de

tecnologias digitales en la organizacion.

A nivel empirico, el estudio aporta evidencia sobre la relaciéon positiva y
significativa entre la transformacion digital y las dimensiones de expectativa y
percepcion de la calidad del servicio al paciente. Especificamente, se encontrd una
correlaciéon moderada y estadisticamente significativa entre estas variables, lo que
indica que la implementaciéon de estrategias de transformacion digital puede
mejorar de manera efectiva la calidad del servicio brindado a los pacientes de

ESSALUD en la region de Huénuco.

Desde una perspectiva practica, el estudio propone la implementacion de un plan
de transformacion digital de ESSALUD Huanuco basado en el modelo "Estrategia
Digital Roadmap" de Boston Consulting Group. Dentro de esta estrategia, se
destaca el desarrollo de un sistema integral de gestion de citas de pacientes, el cual
incluye funcionalidades clave como agendamiento en linea, recordatorios,
asignacion inteligente de turnos, integracion con historias clinicas y analitica de
datos. La implementacion de estas iniciativas de transformacion digital ha
demostrado su eficacia para mejorar sustancialmente la experiencia del usuario,
optimizar los procesos internos de ESSALUD y brindar un servicio de mayor

calidad a los pacientes.

En conclusion, este estudio aporta un valioso conocimiento cientifico al campo de
la gestion de la atencion de salud, al evidenciar empiricamente la relacion positiva
entre la transformacion digital y la calidad del servicio al paciente. Los hallazgos y
las recomendaciones del estudio pueden guiar a otras organizaciones de salud
publica en la implementacion de estrategias efectivas de digitalizacion para mejorar

la calidad de sus servicios.
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Aprovechamiento de Estrategias de Transformacion Digital: El estudio propone la
implementacion de estrategias de transformacion digital basadas en el modelo
"Digital Strategy Roadmap" de BCG. Esto proporciona un enfoque estructurado y

basado en evidencia para impulsar el cambio digital dentro de la organizacion.

Software Integrado para la Gestion de Citas: El desarrollo de una solucion de
software integral para la gestion de citas de los pacientes. Este sistema integrado

ayudara a optimizar el proceso de citas y mejorar la calidad del servicio al paciente.

Construccion sobre Investigaciones Previas: Los hallazgos se respaldan en las
investigaciones anteriores realizadas por Rodriguez (2021) y Marca y Nuifiez
(2021). Esto indica que las estrategias propuestas tienen una so6lida base empirica y

es probable que sean efectivas en el contexto de ESSALUD en Huénuco.

Potencial para Mejorar la Calidad del Servicio al Paciente: El estudio indica que la
implementacion de las estrategias de transformacion digital y el software de gestion
de citas podria conducir a mejoras en la calidad del servicio al paciente en
ESSALUD en Huéanuco. Esto tiene importantes implicaciones para mejorar la

experiencia general de atencion médica para los pacientes.

Aplicabilidad Practica: El estudio ofrece un enfoque practico y basado en evidencia
para abordar los desafios en la gestion y prestacion de servicios de salud. Los
hallazgos podrian ser valiosos para las organizaciones de atencidon médica que

buscan aprovechar las tecnologias digitales para mejorar la atencion al paciente.

En resumen, la investigacion propuesta ofrece un enfoque cientificamente
fundamentado de la transformacion digital en el sector de la salud, con el potencial
de mejorar la calidad del servicio al paciente a través de la implementacion de
iniciativas digitales estratégicas y soluciones de software integradas de gestion de
citas. Esta contribucion podria ser de interés tanto para el publico académico como
para el publico de practica en el campo de la gestion de la salud y la transformacion

digital.
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CONCLUSIONES

Los resultados del estudio demuestran que existe una relacion positiva y significativa
entre la transformacion digital y la calidad del servicio al paciente de ESSALUD en
Huénuco. Especificamente, se encontrd una correlacion moderada y estadisticamente
significativa entre estas dos variables, lo que indica que la implementacién de estrategias
de transformacion digital puede mejorar de manera efectiva la calidad del servicio
brindado a los pacientes de ESSALUD en esta region; y la implementacion de estas
recomendaciones permitird a ESSALUD consolidar y escalar el sistema de gestion de
citas, como parte fundamental de su estrategia de transformacion digital y mejora de la

calidad del servicio

Los fundamentos tedricos que sustentan la transformacion digital y la calidad de servicio
al paciente en ESSALUD Huanuco abarcan diversos enfoques y modelos
complementarios. Por un lado, el enfoque de transformacion digital en salud resalta la
importancia de la digitalizacion de procesos y servicios para mejorar la eficiencia,
accesibilidad y calidad de atencion. Por otro lado, el modelo SERVQUAL vy el enfoque
de gestion de la experiencia del paciente brindan marcos de referencia para evaluar y
mejorar la calidad de servicio percibida por los usuarios. Adicionalmente, los modelos de
madurez de transformacion digital en salud pueden orientar a ESSALUD Huénuco en su

proceso de adopcion de tecnologias digitales.

Los resultados del estudio demuestran que existe una relacion positiva y significativa
entre la transformacion digital y la dimension de expectativa de la calidad del servicio al
paciente de ESSALUD en Huanuco. Se encontrd una correlacion moderada y
estadisticamente significativa entre estas variables, lo que indica que la implementacion
de estrategias de transformacion digital puede tener un efecto positivo en la mejora de las

expectativas de los pacientes sobre la calidad del servicio recibido

Los resultados del estudio evidencian que existe una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y la dimensioén de percepcion de la calidad
del servicio al paciente de ESSALUD en Huanuco. Se encontrd una correlacion moderada
entre estas variables, lo que indica que las iniciativas de transformacién digital
implementadas tienen un efecto favorable en la mejora de la percepcion que los pacientes

tienen sobre la calidad del servicio recibido
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El estudio propone la implementacion de un plan de transformacion digital de ESSALUD
en Huénuco basado en el modelo "Estrategia Digital Roadmap" de Boston Consulting
Group. Este enfoque integral abarca cinco pilares clave: vision y liderazgo digital,
experiencia del usuario, plataformas y ecosistema digital, operaciones digitales, y talento
y cultura digital. Dentro de esta estrategia, se destaca el desarrollo de un software integral
para la gestion de citas de los pacientes, el cual incluye funcionalidades como
agendamiento en linea, recordatorios, asignacion inteligente de turnos, integracion con
historias clinicas y analitica de datos. La implementacion de estas iniciativas de
transformacion digital permitiria a ESSALUD mejorar sustancialmente la calidad del

servicio al paciente y optimizar sus procesos internos

El desarrollo e implementacion del sistema de informacion para la gestion de citas de
pacientes en ESSALUD Hudnuco representa un hito importante dentro de la estrategia de
transformacion digital de la organizacion. Este sistema integrado permite a los pacientes
agendar, reprogramar y cancelar citas de manera 4gil y conveniente a través de canales
digitales, como una plataforma web y una aplicaciéon movil. Ademas, el sistema cuenta
con funcionalidades clave, como el envio de recordatorios y notificaciones, la asignacion
inteligente de turnos basada en algoritmos de IA, la integracion con los registros médicos
digitales y la generacion de reportes y analisis de datos. Estas capacidades han contribuido
a mejorar sustancialmente la experiencia del usuario, optimizar los procesos internos de

ESSALUD y brindar un servicio de mayor calidad a los pacientes
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SUGERENCIAS

Las sugerencias establecidas en este apartado consisten en los siguientes puntos:

v' Dada la evidencia presentada, se recomienda que ESSALUD en Huanuco
implemente de manera prioritaria estrategias de transformacion digital en sus
procesos y servicios. Esto permitiria mejorar significativamente la calidad del
servicio brindado a los pacientes, beneficiando tanto a los usuarios como a la
propia institucion. Es importante considerar un plan de implementacion gradual y
con monitoreo constante para garantizar el éxito de estas iniciativas de
transformacion. La alta direccion de las empresas debe realizar revisiones
periddicas al modelo de negocio que se viene ejecutando con la finalidad de poder

mejorar € implementar un nuevo modelo de negocio mas adecuado y sostenible.

v" Se recomienda que ESSALUD Huénuco adopte un abordaje integral que combine
la implementacion de estrategias de transformacion digital con la aplicacion de
modelos de evaluacion y mejora de la calidad de servicio al paciente. Esto
permitiria aprovechar sinérgicamente los beneficios de la digitalizacion y la
optimizacion de la experiencia del usuario, logrando una mejora sustancial en la

calidad de atencion brindada a los pacientes.

v' A partir de estos hallazgos, se recomienda que ESSALUD en Huanuco priorice la
implementacion de iniciativas de transformacion digital, ya que estas tendrian un
impacto favorable en las expectativas de los pacientes sobre la calidad del
servicio. Esto podria incluir el desarrollo de canales digitales para la atencion, la
digitalizacion de procesos clave y la adopcion de tecnologias que faciliten una
mejor experiencia del usuario. Es importante que estas estrategias de
transformacion digital se alineen y se complementen con la mejora continua de

otros aspectos de la calidad del servicio, de manera integral.

v" Sobre la base de estos hallazgos, se recomienda que ESSALUD en Huanuco
continie avanzando en la implementacion de estrategias de transformacion
digital, ya que estas tienen un impacto positivo en la percepcion que los pacientes
tienen sobre la calidad del servicio. Esto podria incluir el desarrollo de
aplicaciones moviles, plataformas web y otros canales digitales que faciliten y

mejoren la interaccion de los usuarios con los servicios de salud. Ademas, es
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importante que estas iniciativas de transformacion digital se complementen con la
mejora de otros aspectos de la calidad, como la infraestructura, los procesos y la
capacitacion del personal, de manera integral y alineada a las necesidades y

expectativas de los pacientes

Se recomienda que ESSALUD en Hudnuco implemente el plan de transformacion
digital propuesto, basado en el modelo "Estrategia Digital Roadmap" de BCG.
Esto le permitira aprovechar los beneficios de la digitalizacion para mejorar la
calidad del servicio al paciente, optimizar los procesos internos y brindar una
experiencia mas eficiente y satisfactoria a los usuarios. Para lograr resultados
exitosos, es crucial que la alta direccion de ESSALUD se comprometa con la
vision y el liderazgo de esta transformacion digital, y que se destinen los recursos
necesarios para desarrollar e implementar las soluciones tecnoldgicas planteadas,
como el software de gestion de citas. Asimismo, se debe prestar especial atencion
al desarrollo de las capacidades digitales del personal y a la generacion de una

cultura organizacional que facilite la adaptacion al cambio.

Se recomienda que ESSALUD contintie fortaleciendo y expandiendo el sistema
de informacion para la gestion de citas a nivel regional, con el objetivo de
estandarizar y automatizar este proceso clave en toda la organizacion. Para ello,

se sugiere:

Monitorear y evaluar constantemente el desempefio y la satisfaccion de los
usuarios con el sistema, e implementar mejoras continuas en funcion de los
hallazgos.

Integrar el sistema de gestion de citas con otros modulos y sistemas de
informacion relevantes, como los registros médicos electronicos, la facturacion y
la gestion de inventarios, para lograr una mayor integracion y eficiencia de los
procesos.

Invertir en el desarrollo de capacidades digitales del personal de ESSALUD, a fin
de garantizar una adopcion y utilizacion efectiva del sistema por parte de los
trabajadores.

Promover la difusion y el uso del sistema entre los pacientes, a través de campanas

de sensibilizacion y una comunicacion efectiva de los beneficios.
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Monitorear y analizar los datos generados por el sistema para tomar decisiones

informadas y orientadas a la mejora continua del servicio al paciente.
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ANEXO 01. Matriz de consistencia
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digitales. cuantitativo y es de
4. Personal capacitado con nivel explicativo.
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cuidados, tratamiento y uso de
medicamentos.
22.  Claridad en procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO 02. CONSENTIMIENTO INFORMADO Pty

ID: FECHA: / /

TITULO: ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE EN CENTROS DE SALUD, 2022

OBJETIVO:

Proponer la implementacion de estrategias de transformacion digital para mejorar la

calidad del servicio al paciente de ESSALUD de la ciudad de Hudnuco, 2022

INVESTIGADOR: JIMMY GROVER FLORES VIDAL

Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada, o me ha
sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha
respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la

intervencion (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.
e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:




ANEXO 03. Instrumento 1

Diagnodstico de madurez de la transformacion digital

Estimado(a) colaborador(a), a continuacion, se presenta un conjunto de enunciados que

serviran para recolectar informacion sobre la seguridad interna.

Instrucciones:

1. Lea cuidadosamente las preguntas.

2. Responsa a cada una de las preguntas.

Agradeceremos su participacion.

3. Marque con un aspa (X) en solo uno de los recuadros por cada pregunta.

Escala de calificacion:

MD Muy dzgcuerdo DA De a(c31;erd0 D Indif%ente ED En deialliuerdo
Dimension 01: Alta direccion
Valoracion Escala de valoracion
tem por MD | DA | ID | ED
dimension
(, En la estrategia de la organizacion se
encuentra contemplada la 20 %
transformacion digital?
(La alta direccion de la organizacion
contempla como  prioridad la 20 %
transformacion digital?
(La organizacion asigna recursos de
tecnologia, financieros y humanos
20 %
para el desarrollo de un proyecto de
transformacion digital?
(El area encargada de tecnologia de la
informacion de la organizacion 20%




determino estrategias de
transformacion digital y la comunico

con todos?

(Se comunica oportunamente los

resultados obtenidos de las estrategias 20 %
aplicadas al negocio?
Dimension 02: Personas
Valoracion Escala de valoracion
item por MD | DA | ID | ED
dimension

(La organizacidn tiene a disposicion
personal capacitado que estd dedicado 20 %
a la transformacion digital?
(El personal de la organizaciéon se
caracteriza por tener conocimiento

20 %
digital, de innovacion, apropiacion y
adaptacion?
JLa organizacion implementa
capacitaciones que apoyen al proceso 20 %
de transformacion digital?
(El personal de la organizacion estd
dispuesto a facilitar la gestion del 20 %
cambio?
(Las personas que lideran el proceso
de transformacion digital cuentan con

20 %

habilidades digitales, de innovacion,

son inspiradores, propician el cambio?

Dimension 03: Cultura organizacional digital

item

Escala de valoracion




Valoracion

MD | DA | ID | ED

por
dimension
(En la organizacion existe un buen
nivel de comunicacion entre los 20 %
directivos y colaboradores?
(La cultura organizacional de la
organizacion permite la incorporacion 20 %
de innovaciones tecnoldgicas?
(La cultura de innovacion de la
organizacion agiliza la generacion y 20 %
desarrollo de nuevas ideas?
(El grado de motivacion que tienen los
colaboradores es alto frente a los retos 20 %
de la transformacion digital?
(La interacciéon con el equipo de
20 %
tecnologia es buena?
Dimension 04: Cliente
Valoracion Escala de valoracion
item por MD | DA | ID | ED
dimension
(Los productos y/o servicios de la
organizacion se encuentran cada vez
mas adaptados a los requerimientos de 20 %
la era digital y a las necesidades de los
usuarios?
(La organizacion tiene canales de
atencion suficientes para brindar
20 %

soporte comercial y técnico a

productos y/o servicios?




(La organizacion aplica de forma

periodica encuestas para medir el nivel 20 %
de satisfaccion del cliente?
(La organizacion tiene herramientas
de gestion de relaciones con los 20 %
clientes (CRM)?
(La organizacion recolecta y analiza
los datos de los canales digitales para 20 %
mejorar la relacion con los clientes?
Dimension 05: Procesos
Valoracion Escala de valoracion
ftem por MD DA | ID ED
dimension
(Conoce usted los diferentes procesos
de la organizacion que integran la 20 %
cadena de valor del negocio?
(Los procesos de la organizacion se
encuentran estandarizados, integrados 0%
y soportados por tecnologias de
informacion?
(Las funciones y metas son claras para 20 %
cada colaborador de la organizacion?
(Se ejecutan los planes de accion que
aseguran la mejora y desempefio de los 20 %
procesos?
(Los procesos se encuentran adaptados
20 %
a la era digital?
Dimension 06: Productos y/o servicios
Valoracion Escala de valoracion
item por MD | DA | ID | ED

dimension




(En la organizacion se realizan
encuestas para medir la calidad de sus

productos y/o servicios?

20 %

(La organizacion recolecta y analiza
datos de los canales digitales para
mejorar los productos y/o servicios

que posee la empresa?

20 %

(La transformacion digital puede
aportar a la mejora y desarrollo de los
productos y/o servicios de la

organizacion?

20 %

(La  organizacion  emplea la
innovacion para mejorar los productos

y/o servicios?

20 %

(La organizacion emplea canales
digitales para ofrecer los productos y/o

servicios?

20 %

Dimension 07: Tecnologia

Item

Valoracion
por

dimension

Escala de valoracion

MD

DA

ID

ED

(La infraestructura tecnologica de la
organizacion corresponde a las
exigencias del mercado y a los
servicios digitales que requieren los

usuarios?

20 %

(La organizacion tiene implementadas
estrategias de comercio electronico en

la empresa?

20 %




(La organizacion emplea herramientas
de inteligencia con los datos que
o 20 %
recolecta y asi se anticipa a las

necesidades de los usuarios?

(La plataforma tecnologica de la
organizacion permite acelerar la 20 %

innovacion?

(La organizacion emplea herramientas
digitales para administracion del 20 %

negocio?

ANEXO 04. Instrumento 2

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de

consulta externa de EsSalud Red Asistencial Huanuco, periodo 2019 - 2021

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion que recibio6 en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud de

EsSalud de la ciudad de Huanuco. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.
Instrucciones:

1. Lea cuidadosamente las preguntas.
2. Responsa a cada una de las preguntas.

3. Marque con un aspa (X) en solo uno de los recuadros por cada pregunta.



Escala de calificacion:

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo
MD DA ID ED
“4) 3) 2) 1)
L Datos generales del encuestado
Usuario
Condicion del encuestado
Acompanante

Edad del encuestado (aiios)

Masculino
Sexo

Femenino

Nivel de estudio

Sin estudio

Primaria

Secundaria

Superior técnico

Superior universitario

IL. Expectativas
i Escala de valoracion
Ne Item
TD DA | 1 ED | TED
Confiabilidad

Que el personal de enfermeria, le oriente y explique
EO01 | de manera claray adecuada sobre los pasos o tramites

para la atencidn en consulta externa.

Que la consulta con el médico se realice en el horario
£z programado.

Que la atencion se realice respetando la
£03 programacion y el orden de llegada.
£o4 Que su historia clinica se encuentre disponible en el

consultorio para su atencion.




Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan

E05
con facilidad.
Responsabilidad

Que la atencién en caja o en el mddulo admision sea
£06 rapida.

Que la atencion para tomarse la muestra de
Ko7 laboratorio sea rapida.

Que el tiempo de duracion de su consulta y/o examen
£os médico brindados por el médico son los suficientes.
E09 | Que la atencion en farmacia sea rapida.

Seguridad

Que durante su atencion en el consultorio se respete
E10 su privacidad.

Que el médico le realice una evaluaciéon completo y
E11 | minucioso por el problema de salud que motiva su

atencion.

Que el médico le brinde el tiempo necesario para
E12 | contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de

salud.

Que el médico que atendera su problema de salud, le
13 inspire confianza.

Empatia

Que el personal de consulta externa le trate con
k1 amabilidad, respeto y paciencia.

Que el médico que le atendera, muestre interés en
s solucionar su problema de salud.

Que usted comprenda la explicacion que el médico le
E16 | brindara sobre el problema de salud o resultado de la

atencion.

Que usted comprenda la explicacion que el médico le
E17 | brindarad sobre el tratamiento que recibird: tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos.




Que usted comprenda la explicacion que el médico le

E18 | brindara sobre los procedimientos o analisis que le

realizaran.

Tangibilidad

Que los carteles, letreros y flechas de la consulta
1 externa sean adecuados para orientar a los pacientes.

Que la consulta externa cuente con personal para
£20 informar y orientar a los pacientes y acompafiantes.

Que los consultorios cuenten con los equipos
k21 disponibles y materiales necesarios para su atencion.

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
£22 limpios y sean comodos.
III.  Percepcion

, Escala de valoracion
N° Item
TD DA I ED | TED
Confiabilidad

(El personal de enfermeria le orientd y explico de
P01 | manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites

para la atencion en consulta externa?
P02 | ;El médico le atendio en el horario programado?

(Su atencion se realizo respetando la programacion y
ro3 el orden de llegada?

(Su historia clinica se encontré disponible para su
pod atencion?

(Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con
pos facilidad?

Responsabilidad

P06 (La atencidn en caja o en el modulo de admision fue

rapida?




(La atencidon para tomarse muestras de laboratorio

P07

fue rapida?

LEl tiempo de duracion de su consulta y/o examen
ros médico brindados por el médico son lo suficiente?
P09 | ;La atencion en farmacia fue rapida?

Seguridad

(Se respetd su privacidad durante su atencion en el
P10 consultorio?

(El médico le realiz6 la consulta médica en forma
P11 | completa y minuciosa por el problema de salud por el

cual fue atendido?

(El médico le brindé el tiempo necesario para
P12 | contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de

salud?

P13 | ;El médico que le atendio le inspir6 confianza?
Empatia

(El personal de consulta externa le tratd con
Pl amabilidad, respeto y paciencia?

(El médico que le atendid mostrd interés en
P solucionar su problema de salud?

(Usted comprendid la explicacion que el médico le
P16 | brindo6 sobre su problema de salud o resultado de su

atencion?

(Usted comprendid la explicaciéon que le brindd el
P17 | médico sobre el tratamiento que recibird: tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos?

(Usted comprendi6 la explicacion que el médico le
P18 | brind6é sobre los procedimientos o andlisis que le

realizardn?

Tangibilidad
P19 (Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados

para orientar a los pacientes?




) (La consulta externa contd con personal para
F20 informar y orientar a los pacientes?
P21 (Los consultorios contaron con equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion?
(El consultorio y la sala de espera se encontraron
r22 limpios y fueron comodos?




ANEXO 04. Formato de validacion de los instrumentos por expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIC VALIMZAN
HUANUC - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE DE
ESSALUD HUANDCO, 2022

Mombre del experto: Jorge Rubén Hilario Cardenas

Calificar con 1, 2, 3. 4, cada item respecto a los critenos de relevancia, coherencia, suficiencia v clandad

Especialidad: Doctor en Cestion Empresarial

X TRANSFORMACION DIGITAL
nlﬁﬁl ITEM RELEVAMCIA | COMERENCIA | SUFICEENCIA | CLARIDAD
ZEn la estrategia da la organizacidn sa encuentra contemplada la transformacidn digital? 4 4 3 4
iLa alta direccidn de la organizacsin contempla como priondad la transformacian digital? 4 4 3 4
ALTA iLa organizacién asigna recursos de lecnologla, financieros y humanos para el desarrolio de un proyecio de 4 4 3 4
DIRECCI | yransformacion digital?
ON £El &rea encamada de tecnologia de la inforrmacion de la organizacion determing estrateqizs de iransformacidn 4 4 4 4
digital y la comunico con indes?
/5@ comunica oporunamenta los resultados oblenidos de las estrabeqgeas apbcadas al negocio? 4 4 3 4
RECURS | sLaorganizacin fiene a disposicitn personal capacitado que esta dedicado a la transformacian digital? 4 4 3 4
HUMANG ;EI parsi?nlgl de la organizacin se caracterza por bener conocimiento digital, de innovacidn, apropsacibn y 4 4 4 4
s iLa organizaciin implementa capacitacionas que apoyen al proceso de transformacién digital? 4 4 4 4
2El parsonal de ka organzaciin esth dispuesto a facltar |a gestdn dal cambio? 4 4 4 4
fLas personas que Bderan el proceso de ransformacidn digital cuentan con habilidades digitales, de 4 4 3 4
inngvacion, son inspiradones, propician & cambio?
CULTUR | 2Enla oraanizacidn exishe un busn nivel de comunicacion antre bos dirsclivos v eolaboradores? 4 4 3 4
A iLa culftura organizacional de la organizacion permite ka incorporacion de innovaciones lecnolbgicas? 4 4 3 4
EE%‘:‘J”E ZLa cultura de innovacstn de ka organizacion agkza la generacion v desamallo da nuavas ideas? 4 4 4 4
DIGITAL AEl grado de mofivacidn que tienan los colaboradores es alio frente a los relos de la transformacidn digital? 4 4 4 4
ZLa inberaccidn con el equipo de tecnologia es buena? 4 4 3 4
ZLog productos o servicios de la onganizacin s& encusniran cada vez mas adaptados a s raquenimientos 4 4 3 4
de la era digital v a las necesidades de log usuanios?
CLIENTE ;I;}asg:;mgaq;a;mm figne canales de encitn suficentes para bondar soports comarcial y 1ecnics a productos 4 4 3 4
ZLa organizacadn aplica de forma periddica encuestas para meds el nivel de saisfaccibn ded dianta? 4 4 4 4




iLa organizacadn tiens hemamentas de gestion de ralacionss con los clisntes (CRM)?

i Laorganizacidn recolecta y analiza los datos de los canales digitales para mejorar |a relacidn con los cliantes?

PROCES

4 Canoce usted bos diferantes procesos de la omanizacdn gue inbegran la cadena de valor del negocia?

(Los proceses de a organzacidn se encwaniran estandarizados, integrades v soporados por tecnolgias de
irfarmacidn?

/Las funcionas y melas son claras para cada colaborador de |3 organizacién?

LS ejecutan los planes de accdn que aseguran la mejora y desempado de los proceses?

iLos procesos sa encuentran adaptados a la era digital?

(Conoce usted bos diferantes procesos de la omanizacdn gue inbegran la cadena de valor del negocia?

PRODUC
TOS !
SERVICI
05

LEn la organizacsdn se realizan encusstas para medir la calidad de sus productos yio senicios?

LLaorganizacion recolacta y analiza dates de los canales digitalas para majorar s productos yio senacios qua
posee la empresa’?

E AR i P

e a|le|e |ale| & |&)e|e

Bab|  fad | Lol | Lol | M || Lad | Gad| Gad | B

e a|le|e |ale| & |&)e|e

iLa ransformacion digital pusde apoftar a la meora v desamollo de los producios ylo senvicios de la
iganzacitn?

',

.

',

.

iLa organizacadn emplea kb innovacion para majorar los producios yio senvicios?

iLa organizacidn emplea canales digitales para ofrecer los producios yio servicios?

LEn la organizacsbn s& realizan encusestas para medir la calidad de sus productos yio sarvicos?

TECNOL
OGIA

¥

;La nfraestructura becnobbgica de |a organizacién eormesponde a las axigencias del mercado y a los servicios
digitales que requieren los usuanos

| | B s

P P P

Ea | Bad | fa¥| B

P P P

ALa organizacadn tiens implementadas esiraegias de comedcio alectrinics en la empresa?

-

=

et

=

(La organizacsdn emplea herramiantas de ntebgencia con los dalos que recolecta v asi se anbicipa a las
nacasidades de los usuarios?

£La plataforma tecnobégica de la organizacién parmite acalarar la innovacidn?

iLa organizacidn emplea harramientas digiales para administracion del negocio?

(La nfraestructura becnobbgica de |a organizacién cormesponde a las axigencias del mercado v a los servicios
digitales qua requianen los usuanos?

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMEMN
TOS
TANGIBL
ES

Condicion dal encuestads

Edad del encuestado (afios)

Saxn

CONFIAB
ILIDAD

Que &l parsonal de enfermeria, e oriente v explique de manera dara y adecuada sobra o8 pasos o iramites
para la atencdn en consulta extema.

e la pongsufta con & médico se realice an al horario programado.

(e la atancadn se realica raspetandn ka programacsdn y el crdan de Begada.

E I I Y

ele]| & |a]e| =

B | Gy | Gar |Gy | Ba3| Ead

ele]| & |a]e| =




Cue su hiztoria dinica s& encuenira disponible en el consultorio para su atencidn, 4 4 4 4
Oue las citas sa encusntren disponibles v s chiengan con facilidad. 4 4 3 4
CAPACID | ;La atenciGn en ca@ oen al mddulo de admision fue rdpida? 4 4 3 4
FIFILEI':.EF?I..IEE ;L& atencifn para inmarse muestras de laboratorio fue rdpida? 4 4 4 4
STA LEl Bernpo de duracion de su consulta v/o exarmen médico brindados por @l médics son o suficente? 4 4 3 4
£La atencitn en farmacia fue ripida? 4 4 3 4
SEGURID | 458 respatd su privacidad durante su atencibn an al consultorio? 4 4 3 4
AD LE| médico o realizd ka consulta médica en forma complata y minuciosa por el problema de salud por & cual 4 4 4 4
fue atendida?
AEl médico le brindd el Sernpo necesario para conlestar sus dudas o pregunias sobra su problema de salud? 4 4 4 4
LEI méddicn que le atandid |a ingpind confianza? 4 4 4 4
LEl personal de consulta externa le trald con amabdidad, respelo y paciencia? Il 4 3 4
EMPATIA LEl médicn que le atandié mostrd intends an solucionar su problema da sakd? 4 4 3 4
fUsted comprandio la explicacdn que el médico ke brindd sobre su problarna de salud o resultado de su 4 4 4 4
atancidn?
fUsted comprendsd k3 explicacidn que |a brindd &l médico sobre el tratamienio que recibird: Bpo de 4
madicamantas, dosis v alectos advarsos?
¢ Usted comprendid la exphcacion gue al médico le brindd sobre kes procedimientos o andksis que be realizarin? 4 4 3 4

¢ Hay algura dimensidn o iterm que no fue evaluada? S1{ ) MO (X ), JCQué dimensidn o ifem falta?
DECISION DEL EXPERTOD

El instrumenin debe ser aphicado: 51 { X ) NO[ )

Firma y sello dél-upu‘ln




UNIVERSIDAD NACIHONAL HERMILICY VALDIZAN
HUANMUCOD - PERU
ESCUELA DE POSGRADN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Tituls: CONTROL ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE
DE ESSALUD HUAMNUCC, 2022

Mombre del experio:  Dr. Marco Villavicencio Cabrera

Calificar con 1, 2, 3, 4, cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia v clandad

especialidad: Gestion Empresarial

X TRANSFORMACION DIGITAL
DIIE"HEI TEM RELEVAMCIA | COMEREMCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
LEn |a estralegia de fa erganizacidn se encuantra contemplada la transformacidn dagital? 4 4 3 4
LLa alta dweccion de la erganizacsdn contampla como priondad ka transformacion digital? 4 4 3 4
ALTA ;La organizacsdn asigna recursos de lecnologia, financieros y hurmanos para el desarrobo de un provecio de 4 4 3 4
DIRECCI | yrangformacion digital?
ON L El drea ancargada de tecnologia de la informacidn de la organizacion determing estrategias de transformacion 4 4 4 4
digital ¥ la cormunico con lodos?
4 5@ comunica oporlunament |og resullados obleridos de las eslrategeas aphicadas al negocio? 4 4 3 4
RECURS | ;La organizacidn tiena a disposicidn personal capacitado que estd dedicado a la transfeernacion digial? 4 4 3 4
0s LEI parsonal de la organizacidn se caracleriza por tener conocimiento digital, de nnovacdn, apropsacion v 4 4 4 4
HUMANO | agagtacien?
s ;L& organizacion implemeanta capacitacionas que apoyen al procaso de transformacadn digital? 4 4 4 4
LEl parsonal de la cnganizacsin esta dispuesto a facilitar la gestdn del camiblo? 4 4 4 4
iLas parsonas que Bderan el proceso de transformacidn digital cuentan con habilidades digitales, de 4 4 3 4
innowacion, son inspiradores, propician el cambio?
CULTUR | £Enla organizacidn existe un busn nivel de comuricacidn antra kos directives v colaboradores? 4 4 3 4
A £La cultura organizacional de la organizacidn permite la incorporacidn de innovaciones tecnolbgicas? 4 4 3 4
%‘%m}f ALa cultura de innovacidn de la organizacin agliza la generacion v desamollo de nueyas ideas? 4 4 4 4
DICITAL LEl grado de mativacidn que tienaen los colaboradores es allo frente a los ratos de la transformacsdn digital? 4 4 4 4
4La interaccin con el aquipo de lecnologia es buena? 4 4 3 4
LLos productos wo servicios de la organizacion se encueniran cada vez mis adaptados a bos requerimientos 4 4 3 4
de la era digital v a ks necasdades da los usuanos?
CLIENTE ;I;hasgrgang}mm tizne canabes de atencitn suficentes para brindar sopone comarcial y tenico a productos 4 4 3 4
ALa organizacidn aplica de forma periddica encuestas para medsr el nivel de satisfaccion ded cliente? 4 4 4 4




iLa organizacidn tiena herarnientas de gestin de relaciones con los clisntes (CRM)?

La arganizacion recolecta vy analiza [os dalos de los canales digilales para mejorar a relacion con los chenbes?

PROCES

4 Conoce usted los diferantes procesos de la ormanizacidn que integran b cadera de valor del negocio?

(Los procesos de la organizacibn se encuentran estandarizados, integrados v soponados por lecnologias de
informacidn?

¢Las funciones y melas son claras para cada colaborador de la organzacidn?

45 ajecutan los planes de accion que asaguran la mejora y desempadio de ks procasos?

4 Los procesos se encuentran adaptados a la era digital?

L Conoce usted los diferantes procesos de la oranizacidn que inbegran b cadena de valor del negocio?

PRODUC
TOS]
SERWICI
Q3

LEn la organizacion se realizan encuestas para medi la calidad de sus productos yio senacios?

¢ La onganizacion recolecta v analiza datos de los canales digitales para majorar los produclos yio sendcios que
poses la emprasa?

N S P N P P S .

| el e |ale] & [ae|s

€| G| b | Gad | B e | Bab | fad | fab | d

I I I S - - I

ila transformacion digital puede aporar a la megora y desarolle de les producios yo servicios de la
organizacdn?

.

.

-

-

iLa organizacion emplea la innovacion para mejorar los productos yio servicios?

/La organizacion emplea canales digiales para offecer los productos vo sericos?

LEn la organizacidn s& realizan encuestas para meds 1a calidad de sus productos yio senvicios?

TECNOL
ocla

/La mfraestruciura becnoddaica de |a organizacidn cormesponde a las exagencias del mencado v a los servicios
chgrlales que raquienen bos usuarios?

e e =

el e e =

Cab | e | fa¥|
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/La organizacion tiena mplementadas estrateqias de comercio electrnico en la empresa?

s

.

La

o

iLa organizacshn emplea herramientas de infeligancia con los dalos que recolecta y asi se anlicipa a las
necesidades de los usuarios?

{La plataforma tecnoldgica de la organizacibn permibe acalerar la innovacidn?

iLa organizacidn emglea harramiantas dgelales para administracion del negocio?

i La miraestruciura becnoddaica de |a organizacidn cormesponde a las exagencas del mencado v a los servicios
chgilales que raquienen bos usuarios?

Y

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMEN
TOS
TANGIBL
ES

Condicidn del encuestade

Edad del encuestado (afios)

Sexo

CONFIAB
ILIDAD

(e el parsonal de enfermeria, le oriente v explique de manera clara v adecuada sobre los pasos o iramibes
para la abancidn en consulla extarma.

(e la congulta eon & médico sa reabos an e horario programada.

(e la atencidn se reaboe respatando la programacsdn y el enden de Begada.

e e |elel e

e & |alel e

M | fab | R | e | G| gad

| e | e | S| ] S




O su hisloria clinica e encuenire disponible en el consultorio para su alancidn. 4 4 4 4
O las cfas se encuantren disponibles v se obtengan con faclidad. 4 4 3 4
CAPACID | ;La atencibn en caja o en el mddulo de admesidn fua ripida? 4 4 3 4
REF?UEE iLa atenciin para tomarse muestras de laboratorio fus rdpida? 4 4 4 4
STA LEl tiempa de duracién de su consulta yo examean médico brindados por el médico son b suficente? 4 4 3 4
LLa atencibn en farmacia fue ripida® 4 4 3 4
SEGURID L 58 respatd su privacidad durante su atencibn an al consulloria? 4 4 3 4
AD LEl midico be realird B consulta médica an forma complata y manuciosa por el problema de salud por e cual 4 4 4 4
fue abendido?
LEl médicn |e brindd o termpo necesanio para contestar sus dudas o preguntas sobe su problama da salud? 4 4 4 4
LEl médicn que le atendid e inspird confianza? 4 4 4 4
LEl parsonal da consulta axterna le tratd con amabdidad, respalo y packencia’? Fl 4 3 4
EMPATIA LEl médicn que le atendid mostrd interds an solucsonar su problema de salud? Fl 4 3 4
dUsted comprendsd la explicacion que el médico be brindd sobre su problama de salud o resultado de su 4 4 4 4
atencidn?
iUsted comprendid B exphcacidn que le brindd el médics sobre el tratamiento que recibird: tips de 4 4 4 4
medicamentos, dosss y afecios adversos?
LUstad comprandid ka explicacion que el médico | bindd sabre los procedimientos o andlsis gue ke realizardn? 4 4 3 4

{ Hay algura dimensidn o ibam que no fee evaluada? 31 ) NO (X ), (Oué dimensitn o iem fala?
DECISION DEL EXPERTO

El instrumenio dabe ser aplcada: 51 { X ) NO{ )

Firma y sallo del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIC VALDIZAN
HUANUCD - PERU
ESCUELA DE POSGRADD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: CONTROL ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE
DE ESSALUD HUAMLCO:, 2022

MNombre del experio:  Dr. Roberto Perales Flores

Calificar con 1, 2, 3, 4, cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia v clandad

especialidad: Crestion Empresarial

X TRANSFORMACION DIGITAL
DIIE"HSI TEM RELEVANCIA | COHEREMCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
LEn |a estrategia de la crganizacshn se encusntra confamplada la transformacsdn digital? 4 4 4 4
£La alta direccion de la organizacsdn contampla como priondad la transformacidn digital? 4 4 4 4
ALTA ;La onganizacsdn asigna recursos de tecnologia, financieros y humanos para el desarrolo de un proyecio de 4 4 4 4
DIRECC! | \rangformacion digital?
ON LE| &rea encargada de tecnokegia de [ inforrmacsdn de la onganizacion detenming astrategias de fransformacian 4 4 4 4
digital y la comunicn con lodos?
458 comunica oporfunaments los resultados oblemndos de las estrategias aphicadas al negocin? 4 4 4 4
RECURS | ;La organizacion tiena a disposicadn personal capacitado que estd dedicado a la transformacion digital? 4 4 4 4
05 LEl parsonal de la organizacitn s& caracheniza por tener conccimients digital, de nnovacshn, apropeacian y 4 4 4 4
HUMANG | adagtacion?
£La organizacion implarmenta capacitaciones que apoyen al proceso de transformacidn digital? 4 4 4 4
LEl parsonal de la organizacién estd dispuesto a faclitar la gestdn del cambin? 4 4 4 4
ilas parsonas que Bderan el procaso de lransformacsin digital cuentan con habilidades digitales, de 4 4 4 4
innowacion, son inspiradores, propician el cambio?
CULTUR | 2En la organizacidn exste un buen nivel de comumcacidn entre los directivos v colaboradones? 4 4 4 4
A £La cultura organizacional de |a organizacion permite [a incorporacidn de innovaciones lecnolbgicas? 4 4 4 4
%‘%‘Hﬂf £La cultura de innovacidn de ka onganizacibn agiliza la generacitn v desamolio de nuevas ideas? 4 4 4 4
DIGITAL LEl grado de mofivacidn que tienen los colaboradones es alio frenie a los rebos de la transformacidn digital? 4 4 4 4
LLa interaccitn con & equipo da ecnologla s buena? 4 4 4 4
LLos productos yo servicios de la organizacion s encueniran cada vez mas adaptados a los requerimientos 4 4 4 4
da |a era digital v a las necasidades da los usuanns?
CLIENTE ;I;aszrgang}mm liene carales de atencidn suficsentes para brindar soporie comercial y thenice a productos 4 4 4 4
£La organizacidn aplica da forma periddica encuesias para medir al nivel de sabsfaccion del cliante? 4 4 4 4




/La organizacidn tiena herramientas de gestion de relaciones con los clientes (CRM)?

/La organizacion recolecta y analiza los datos da bos canales digitales para mejorar a relacidn con los chenbas?

PROCES

; Conoce usted kos diferantas procesos de la organizacion qua integran la cadena da valor dal negocs?

/Los procesos de kB organizacion se encuentran estandarizados, integrados v soporiados por tecnologias de
informacian?

JLas funciones y melas son claras para cada colaborador de la organizacion?

4 5@ ajscutan los planes de accidn que aseguran la mejda y desempedo de los procasos?

/Los procesos se encuentran adaplados a la era digital?

i Conoce usted los diferantes procesos de la organizacion que integran la cadena de valor del negocio?

PRODUC
TOS!
SERVICI
05

LEn la organizacidn se realizan ancuastas para medr la calidad de sus productos yio sanicios?

4 La organizacion recolecta y analiza datos de los canales digitales para mejorar los producios yio senacios que
poses |a amprasa?

E I I S Y T P

e elele|eale] & |a]e|=

PN R S P P ) S P R

e elele|eale] & |a]e|=

iLla transformacion digital puede apodar a la mepora vy desamollo de bos producios yio servicios de la
organizacshn?

s

.

.

.

iLa organizacidn emplea la innovaciGn para mejorar los productos yio servicios?

iLa organizacidn amplea canales dighales para offecer los productos wo senicos?

LEn la organizacidn se realizan encuasias para medir la calidad de sus productos yio servicios?

TECNOL
oGlA

iLa infraestructura tecnoldgica de la onganizacidn cormesponde a las exigencias del mencado v a los servicios
dhgatales que requisren bos usuarios?

| | B e

) | e =
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iLa organizacidn tiena implementadas esirabagias de comercio electninico en la emprasa?

s

.

.

.

(La onganizacién emplea herramientas de infeligencia con los datos gue recolecta y asi se anficipa a las
necesidades de los usuarios?

s

iLa plataforma tecnoldgica de |a organizacion permite acalerar la innovacidn?

iLa organizacidn emplea herramientas digetales para administracion del negocio?

iLa mfraesinuciura lecnoldgica de la onganizacdn cormesponde a las emgancas del mencado y a los sevicios
digitales que radquisnen ks USUAMos?

Y

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMEN
TOS
TANGIBL
ES

Condicion dal ancuestiado

Edad del encuestado (afios)

Saxo

CONFIAB
ILIDAD

CQue el parsonal de enfermeria, le oriente v expligue de manera clara y adacuada sobre los pasos o tramibes
para la atancion én consulla axtarma.

(ue la consulta con o médico e reabce an e horario programado.

Cwe la atencidn se reaboe respatando ka programacsdn v el erden de Begada,

| | B | | ] s

e = |alel =
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e = |alel =




Qe su historia clinkca 28 ancuentre disponible &n el consullorio para su alancion. 4 4 4 4
Cuie las citas se ancuantren disponiblas v 58 obtengan con facdidad. 4 4 3 4
CAPACID | ;La atencibn en caja o en el mddulo de admésisn fus rApida? 4 4 3 4
FtigP'DI.IEE ;La atenckin para lomarse muestras de laboralorio fue rdpida? 4 4 4 4
STA LEl tiempa de duracion de su consulta yvio examan médico brindades por el médico son lo suficente? 4 4 3 4
£La atencién en farmacia fus rdpida? 4 4 3 4
SEGURID £ 5e respabd su privacidad duranbe su alencion en al consultorio? 4 4 3 4
AD LE| médico be realizt la consulta médica an forma completa y minucicsa por el problema de salud por @l cual 4 4 4 4
fus atendida?
LEl méidics le brindd & tempo necesarnio para conbestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud? 4 4 4 4
LEl médico que le atendid le inspird confianza? 4 4 4 4
LEl parsonal de consulta exierna le ratd con amabdidad, respelo y paciencia’? 4 4 1 4
EMPATIA LE| msdice que le atendit mosind interds an solucsonar su problema de sabud? Fl 4 3 4
JUstad comprendsd la explicacién que el médico be brindd sobre su problema de salud o resultado de sy 4 4 4 4
atancidn?
iUstad comprendid la exphcacidn que le brindd el médico sobre el tratamiento que recibird: tips de 4 4 4 4
medicamantas, doss y afecios adversos?
£ Ustad comprandid ka explicacion que el médico la bandd sobre ke procedimientos o andlsis que ke realizardn? 4 4 3 4

/A Hay alguna dimansitn o itam que no fue evaluada? S1{ ) NO (X ), (Oud dimension o iam falta?
DECISION DEL EXPERTO

El instrumentn dabe ser aphcada: S1{ X ) NO[ )

PP, o/
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Firma y sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIC VALDLEZAN
HUANLUCD — PERL
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE DE
EsSALUD HUANUCC, 2022

Mombre del experto: Rosario Vargas Roncal

Calificar con 1, 2, 3, 4, cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y clandad

Especialidad: Doctor en Crestion Empresarial

X TRANSFORMACION DIGITAL
I:II;‘HSI ITEM RELEVAMCIA | COMERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
LEn la estrategia de la organizacsdn sa encuentra contemplada la ransformacadn digital? 4 4 3 4
iLa alta direccidn de la organizaciin contampla como priondad la transformacian digital? 4 4 3 4
ALTA iLa organizacion asigna recursos de tecnologia, financieros y humanos para & desamolo de un proyecto de 4 4 3 4
DIRECCI | |ransformacion digital?
ON LEl drea ancargada de tecnologia de ka informacion de la organizacitn daterming estratagias de ransformacion 4 4 4 4
digital v la comunico con todos?
/5@ comunica oportunaments l0s resultados oblenidos de las estrategeas apbcadas al neqocio? 4 4 3 4
RECURS | ;Laorganizacain tiene a disposicitn personal capacitado que estd dedicado a la transforrmacion digital? 4 4 3 4
05 LEl parsonal de la organizacidn e carachenza por tenar conocimiento digital, de innovacidn, apropéacsdn v 4 4 4 4
H ur.qsmn adaptacion?
iLa organizacain implementa capacitaciones que apoyen al proceso de transformacidn digital? 4 4 4 4
LEl parsonal de ka organizacitn est dispuesio a faclitar [a gestidn del cambio? 4 4 4 4
iLas personas que Bderan el proceso de transformacsdn digital cuenian con habilidades digitales, de 4 4 3 4
innavaciin, san inspiradores, propician el cambin?
CULTUR | :En la organizacidn existe un busn nivel de camunicacitn antra ke dirsctivos y colaboradones? 4 4 3 4
A iLa cultura organizacional de la organizacion parmibe & incorporacion de innovaciones lecnoldgicas? 4 4 3 4
E.CR%:LJH.E iLa cultura de innovacsdn de ka organizacion aglza la generacion v desarmallo de nuevas ideas? 4 4 4 4
DIGITAL LEl grado di maotivacidn que Gienen los colaboradones s allo fenbe a los elos de la transformacidn digital? 4 4 4 4
(Lainteraceion con &l equipo da tecnologia es buena? 4 4 3 4
iLos productos yo servicios de la organizacidn sa encuentran cada vez mds adaptados a los requerimienos 4 4 3 4
de la era digital y a las necesidades de log usuanos?
CLIENTE ;.'Ifsz:g:;cﬂ:m tisne canabes da alencion suficentes para bondar soporte comarcial y Wcnico a productos 4 4 3 4
iLa organizacain aplica de forma periddica encuestas para meds &l nivel de satefacciin del cienta? 4 4 4 4




£La organizacidn tiene herameentas de gestion de relaciones con los clientes (CRM)?

£La organizacion recolecta y analiza [os datos de los canales digiales para mejorar |a relacion con bos clentes?

PROCES

4 Conoca usted los diferanbes procesos de la omanizacidn que mbagran ka cadena de valor dal negoca?

£Los procesos de la onganizacidn se encuentran estandarizados, integrades y soporados por tecnologias de
informacadn?

;Las funciones v matas son claras para cada colaborador de la onqanizacsdn?

/5e ejecutan ks planes de accadn que aseguran la mejora v desempedio de los procesos?

£Los procesos sa encuentran adaptados a la era digital?

+ Conoce usted los diferentes procesos de la organizacidn que nbegran ka cadena de valor del negocia?

FRODUC
TOS!
SERVICI
08

LEn la arganizacidn se realizan encuestas para medir la calidad de sus productos yo senvicios?

J4La organizacion recolecta y analiza datos de los canales digitales para mejorar les productos yo sendicios que
posee |a emgresa’?

I - B
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e slee|ele] & |a]e|s

iLa transformacion digital puwede aporar a la mejora v desamollo de los producios yio senvicios de la
organizacion?

|

-

.

.

£La organizacidn emplea k& innovacion para rmajorar los producios yio servicos?

ALa organizacidn emplea canabes dighales para ofrecer los producios yib servicios?

LEn la organizacsdn se realizan encuestas para medir la calidad de sus productos vio servicios?

TECHOL
oGla

Y

LLa nfrasstruciura tecnoldgica de [a coganizacidn comesponde a las exigencias del mercado v a los servicios
digitales que requisnen los usuarnos?

| | ol

| Ee | | s
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LLa organizacidn tiene implementadas estrateqias de comercio elsctrdnics an la emprasa?

-

.

s

=

4La organizacsbn emplea herramientas de inlelgenca con los dalos que recolecta v asi se anlicipa a las
necasidades de bos usuarios?

iLa plataforma tecnobigica de la organizacion permite acelerar la innovacion?

JLa organizacadn emplea harrarmisntas dighales para administracin del negocio?

LLa infrasstructura tecnoldgica de |a onganizacidn cormesponde a las aagencias del mercado v a los servicios
digitales qua requianen los usuanos?

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMEN
TOS
TANGIBL
ES

Condicidn del encussiads

Edad del encuestado (afios)

Saxo

CONFIAB
ILIDAD

Que el parsonal de enfermeria, le oriente v expligue de manera clara v adecuada sobra los pasos o framites
para la alancidn en congulta extema.

Cue la consufla con el médico se realice an el horario programada.

Cue la alencién se realica respatandn la programacién v el orden de Bagada.

e | o | ol | ||

| o | s || |

e | e |es|es| e

e o |e]|el =




G 51 historia clinica se encuanitre disponible en el consultorio para su atencidn. 4 4 4 4
e |23 citas sa encuantren desponibles v e obtengan con facilidad. 4 4 3 4
CAPACID | ;Laatencitn enca@ oan al mddulo de admesion fue ripida? 4 4 3 4
REEEE /La atencitn para tomarse muestras de laboratorio fue rpida? 4 4 4 4
3TA LE| Sarnpa de duracion de su consulta yio examen midico brindados por ¢l médico son o suficents? 4 4 3 4
£La atencitn en farmacia fue ripida? 4 4 3 4
SEGURID | A58 respetd su privacidad duranie su alencitn en el consullario? 4 4 3 4
AD LEI médico la realizt la consulta méddica an forma complata y minuciosa por al problarma de salud por el cual 4 4 4 4
fue atendida?
LEl midico la brindd al Sampa necasario para contestar sus dudas o preguntas sobra su problama de salud? 4 4 4 4
LEl médico que le atandid |& inspand confianza? 4 4 4 4
LEl parsonal da consulta extarna la tratdh con amablidad, respelo y paciencia? 4 4 3 4
EMPATIA LEI mdico que le atandib maostrd intends an solucionar su problema de salud? Fl 4 3 4
sUstad comprandit la explicacdn que el médico & brindd sobre su problama de salud o resultado da su 4 4 4 4
atancién?
fUsted comprendsd la explicacidn que le brindd el médico sobre el tratameenio que recibird: Bpo de 4 4
medicamentos, dosis v afectos advarsos?
£Ustad comprendit la explcacion gue al médicn le brindd sobre ke procedimienios o andksis que b realzacin? 4 4 3 4

¢ Hay algura dimensitn o ibem que no fue evalada? S1{ ) NO (X ), ;Qué dimensidn o item falta?
DECISION DEL EXPERTO

El instrumento daba ser apcado: 51 X ) NO[ )

/

Firma i- sollo dal expero
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UNIVERSIDAD NACIHINAL HERMILICY VALDLZAN
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADC

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE DE
EssALUD HUANUCD, 2022

Mombre del experto: Gerardo Garay Robles

Calificar con 1, 2, 3, 4, cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y clanidad

Especialidad: Doctor en CGrestion Empresarial

X TRANSFORMACION DIGITAL
Dlﬁﬁl ITEM RELEVAMCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
LEn |a esirategia de la organizacsdn se encuentra contemplada la ransformacidn digital? 4 4 3 4
iLa alta dweccidn de la organizacsda conbempla como prionidad la transformacion digital? 4 4 E 4
ALTA iLa organizacion asigna recursos de lecnologla, financieros y humanos para e desarmollo de un proyecio de 4 4 3 4
DIRECCI | yrapgformacian digital?
UN 4El &rea encargada da lecnologia de ka informacion de la arganizaciin determing astrateqias de iransforrnacion 4 4 4 4
digatal v la comunico con indos?
;5@ comunica oportunamente los resultados oblenidos de las estrabegias aphcadas al neqocio? 4 4 3 4
RECURS | ;Laorganizacadn tiene a disposicidn personal capacitado que estéd dedicado a la transforracion digial? 4 4 3 4
05 LEl parzonal de la organizacidn s carachenza por bener conocimiento digital, de innovacidn, apropiacain v 4 4 4 4
HUMAND | 3antacian?
& iLa organizacidn implementa capaciacionss que apovan al process de transformacidn digital? 4 4 4 4
LEl pergenal de ka organizaciin esté dispuesto a faclitar la gestidn dal cambio? 4 4 4 4
ilas personas que Bderan el proceso de fransformacsdn digital cuentan con habilidades digitales, de 4 4 3 4
inmovacion, son ingpiradores, propician & cambio?
CULTUR | ZEn la organizacisn existe un buen nivel de comunicacion antre los directivos v colaboradones? 4 4 3 4
A ALa cultura organizacional de la organizacion parmite ka incorporacion de innovaciones tecnolbgicas? 4 4 i 4
EE%:‘J”;E ALa cultura de innovacsbn de ka organizacion agliza la generacion v desanmollo de nuevas ideas? 4 4 4 4
DIGITAL £El grado de mofivacidn gue tienen los colaboradores es alio frenbe a los relos de la ransformacadn digital? 4 4 4 4
iLainteraccidn con el equipo de tecnologia es buera? 4 4 3 4
iLos productos yo servicios de la onganizacion se encuentran cada vez mds adaptados a los requerimienios 4 4 3 4
de la era digital y a kas necesidades de los usuanns?
CLIENTE ;Ifszfmaq;imm fisne canales de alencion suficientes para brindar soports comarcial y Wcnico a productos 4 4 3 4
iLa organizacadn aplica de forma periddica encuestas para medsr el nivel de satisfaccién del dienta? 4 4 4 4




iLa organizacidn tiene herameentas de gestibn de relaciones con los clientes (CRM)?

iLa organizacitn recolecta y analiza |os datos de los canales digitales para majorar |a relacion con los ciantes?

PROCES

A Conooe usted bos diferantes procesos de la omganizacidn que nbegran la cadena de valor del negocio?

/Lo procesos de ka organizacion se encuantran estandarizados, intsgrados v soponados por ecnolgias de
informacadn?

fLas funcaonas y metas son claras para cada colaborador de la organizacsdn?

£ 5e sjecutan los planes de aceiin que aseguran la mejora v desempedio de los proceses?

/Los procesos se encuentran adaptados a la era digital?

Conoce usted los diferentes procesos de la organizacidn gue ntegran ka cadena de valor del nagocn?

FRODUC
TOS!
SERVIC
05

AEn la organizacsdn se realizan encuestas para medir la calidad de sus productos yio senacios?

iLa organizacitn recolecta y analiza datos de kos canales digitales para mejorar kes productos vio senacios que
poses [a ampresa’

E I I I R I
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iLa trangformacion digital puwede aporar a la mejora v desamolio de los preducios vio servicios de fa
organzacin?
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ZLa organizaciin emplea la innovacion para majorar log producios yo servicos?

iLa organizacidn emplea canales dighales para offecer los productas yo servicios?

LEn la organizacsbn se realizan encuestas para medir la calidad de sus productss yio senvicios?

TECNOL
oGl

Y

iLa infraestruciura tecnoldgica de |a organizacidn corresponde a las exigencias del mercado v a los sarvicios
digitales que requisfen o3 usuanos?

| | S|
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iLa organizacidn tiene implementadas estrategias de comercio electrdnico en la empresa?

s

-

e

-

iLa organizackin emplea harramientas de infelbgencia con los dalos que recolecta v asi se anticipa a las
necasidades de los usuarios?

iLa plataforma tecnolégica de la organizacion permite acalerar la innovacidn?

iLa organizacidn emplea harrarmiantas dighales para administracion dal negocio?

iLa infrasstruciura tecnoligica de la organizacidn cormesponde a as eagencias del mercads v a los sanvicios
digitales que requieren los usuanios?

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMEN
TOS
TANGIBL
ES

Condicidn del ancuestado

Edad del encuestado (afios)

Saxo

CONFIAB
ILIDAD

Cwe &l parsonal da enfermeria, |e onente v explique de manera clara y adecuada sobre s pasos o tramites
pard |a atencsbn en consulta extema.

(e la consulta con el médico se realice en el horario programado.

Ce la atencidn se realice respatando ka programacidn v el orden de Begada.

| e | s || |

[E I I N

| Rk | G | Bed | G| Ber
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O su historia clinica se encuentre disponible en al consullono para su SEncidn. 4 4 4 4
e |as citas sa encuentren desponibles v se obbengan con facilidad. 4 4 3 4
CAPACID | ;La atencidn enca@ oen al mddulo de admesion fus ripida? 4 4 3 4
F!JEI!'JIEE /La abencifn para tomarse muestras da laboratorio fue rpida? 4 4 R 4
STA LEl Barnpo de duracin de su consulta vio examen médico brindados por el médico son lo suficents? 4 4 ] 4
ALa atencitn an fanmacia fue ripida? 4 4 3 4
SEGURID | ¢ 5@ respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio? 4 4 3 4
AD LEl médico | realizd & consulta médica an forma completa y minucioza por el problema de salud por el cual 4 4 4 4
fuie atendida?
LEl rvéicdicon | brindd @l Sermpo necesaro para comestar sus dudas o pregumtas sobre su problema de saked? 4 4 4 4
LEl médico que le alendié e inspind confianza? 4 4 4 4
LEl parsonal da consulta extarna le tratt con amablidad, respelo y paciencia? 4 4 3 4
EMPATIA LEl médics que le atendid mostrd interds en solucionar su problema de salud? 4 4 3 4
dUsted comgprandid la explicacidn que el médico b brindd sobe su problema de salud o resultado de su 4 4 4 4
atencidn?
Usted comprendid la explicacidn que la brindd el médico sobre el tratamiento gue recibird: Bpo de 4 4
madicamantos, dosis v alectos adversos?
£ Usted comprendio la explcacion que al médicn le brndd sobre les procedimienios o andlsis que be realizardn? 4 4 3 4

A Hay alquna dimensidn o iem que no fue evalsada? S1{ ) MO (X ), ;Qué dimensidn o dem falta?
DECISION DEL EXPERTO

El instrumento debe ser aplicado: 51 { X ) NO| )

Firma y sallo dal expeno




NOTA BIOGRAFICA

Jimmy Grover Flores Vidal, naci6 en la ciudad de Huanuco, el 09 de junio de 1978, en un hogar
ejemplar lleno de carifio y amor, conformado por sus padres Grover Flores Jump y Carmen
Epifania Vidal de Flores, casado con Diana Lourdes Trujillo Argandofa y padre de dos hermosos
hijos Juan Pablo y Alvaro Alonzo quienes son mi impulso para seguir adelante.

Desde nifio con gran impetu y ganas de ser un profesional y ser el orgullo de la familia, con retos,
obstaculos que dia a dia se superan y con objetivos y metas que se logran. Estudie en el Colegio
Seminario San Luis Gonzaga de Huanuco, en donde pase los mejores afios de mi vida, haciendo
amigos-hermanos con quien compartimos muchas anécdotas, entre lo bueno y lo malo, pero
valorando siempre la amistad que perdura con el transcurrir del tiempo.

Comencé mis estudios profesionales en la Universidad de Hudnuco donde obtuve el titulo de
Ingeniero de Sistemas e Informatica siendo el primer ingeniero de mi promocién de ingreso en el
afio 1995, posteriormente comencé mis estudios de maestria en la Universidad Nacional de
Ingenieria (UNI) obteniendo el grado Maestro en Gestion Tecnologica Empresarial, cabe
mencionar que agradezco a mi madre por su impetu y carifio para culminar y ser un maestro.
Comparti mis conocimientos y experiencias como docente en diferentes instituciones educativas
de educacion superior, como institutos superiores y universidades privadas, durante mas de 4 afios
demostrando dedicacion y habilidad para transmitir informacion compleja de manera clara y con
un afan, motivacion y sensibilidad que dejaron una huella positiva en mis estudiantes.
Actualmente como docente auxiliar en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huénuco demostrando mucho profesionalismo,
colaboracion y responsabilidad en donde comencé a estudiar el Doctorado en Gestion Empresarial
culminando en el afio 2024 orgulloso de pertenecer a esta gran alma mater.

Para terminar solo me queda decir que la vida es muy cambiante, comencé los estudios de
doctorado cuando el mundo no sabia nada del virus que nos tuvo aislados por casi dos afios, en
donde al iniciar mis estudios mi Padre se sentia muy orgulloso, alegre y con mucha ilusion de
verme como Doctor, culmino este doctorado sin €l pero se que en el cielo se siente muy orgulloso

y feliz, este grado es dedicado a ti Grovicho...
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE DOCTOR

A través de la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, siendo las

13:00 horas del dia miércoles 05 de junio del 2024, se reunieron los miembros integrantes del Jurado
Evaluador;

Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ PRESIDENTE
Dr. Gerardo GARAY ROBLES SECRETARIO
Dra. Ines Eusebia JESUS TOLENTINO VOCAL
Dr. Julio Augusto NACION MOYA VOCAL
Dr. Eduardo Anatolio MELGAREJO LEANDRO VOCAL

Acreditados mediante Resolucion N° 01684-2024-UNHEVAL-EPG/D de fecha 03 de junio del 2024,
de la tesis titulada "ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL PACIENTE EN CENTROS DE SALUD, 2022", presentada por el doctorando Jimmy
Grover FLORES VIDAL, con el asesoramiento del Dr, Ablmael Adam FRANCISCO PAREDES, se
procedié a dar inicio el acto de sustentacién para optar el Grado de Doctor en Gestién Empresarial.

Concluido el acto de sustentacion, cada miembro del Jurado Evaluador procedié a la evaluacion del
doctorando, teniendo presente los siguientes criterios:

1. Presentacion personal.
2. Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

3. Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado.

4. Diccién y dominio de escenario.

. Jurado Evaluador Promedio
N s 1 pelidos ol Doclarando Presidente Secretario Vocal Vocal Vocal Final
Jimmy Grover FLORES VIDAL 18 78 78 18 | 1% 78

Obteniendo en consecuencia el doctorando Jimmy Grover FLORES VIDAL, la nota de

DIECIOCHO (_18 ), equivalente a_/MUy BUENO . porlo que se declara AP@EA%

Calificacion que se realiza de acuerdo con el Art. 171° del Reglamento de Grados y Titulos 2024 de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Se da por finalizado el presente acto, siendo las _ 7450 _ horas del dia miércoles 05 de junio del
2024, firmando en sefial de conformidad.

%m? A

PRESIDERTE SECRETARIO
DNINe_0692F 75¢ ’&(‘/’l?v?v ;
OCAL vo;AL/
DNI N Q4N N 228l 97 9% // 20
L .
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
02 13: Deficiente
puetE
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Segundo Piso - (062)591060 Anexo 1202 - Pdg. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 204-2024-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado, emite la presente
CONSTANCIA DE SIMILITUD; aplicando- el software TURNITIN,
a la tesis titulado ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION
DIGITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL S;ERVICIO
DEL PACIEiNTE EN CENTROS DE SALUD, 2022, reportando
un 5% de 31mzlltud correspondiente al Doctorando Jimmy
Grover FLORES VIDAL, considerando como asesOr al Dr.
Abimael Adam FRANCISCO PAREDES. ‘

1
4

DECLARANDO (APTO)

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Pillco Marca, 30 de mayo de 2024.

Dra. mgndmbilia Manrique de Lara Suarez
DIRECTORA DE LA ESCUEIA DE POSGRADO
UNHEVAL

Av. Universitaria 601—-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pillco Marca - Pabellon V - Block “A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - Pag. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe




Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DI JIMMY GROVER FLORES VIDAL
GITAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDA
D DEL SERVICIO DEL PACIENTE EN CEN

TROS DE SALUD, 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

15742 Words 85152 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

78 Pages 532.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 30, 2024 10:26 AM GMT-5 May 30, 2024 10:28 AM GMT-5

® 5% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 4% Base de datos de Internet » 0% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 3% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico  Material citado

* Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen



® 5% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 4% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

Crossref

» 3% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION, TESIS, TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL O TRABAJO
ACADEMICO PARA OPTAR UN GRADO O TITULO PROFESIONAL

1. Autorizacidn de Publicacién: (Maorgue con uno “X* seguin corresporrda)

Titulo nda
R Profesional ﬂalhﬁd Maestro Docor | u
Ingrese los dotos segun correspondi.
Facultad/Escuela
EscuelafCarrera
Profesional
Programa GESTION EMPRESARIAL
Grado que otorga DOCTOR EN GESTION EMPRESARIAL
Titulo que otorga
2. Datos del (los) Autor{es): (ingrese los datos segun corresponda)
Apellidos y Nombres: | FLORES VIDAL IMMY GROVER
Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | CE. | | N°deDocumento: | 22527461
Correo Electrdnico: jimmyghn@ hotmail.com
Apellidos y Nombres:
Tipode Documento: | DNI | [ Pasaporte | | CE. [ | N°dedocumento: |
Correo Electrénico:
Apellidos y Nombres:
Tipode Documento: | DNI | | Pasaporte | | CE. | | N°deDocumento:
Correo Electrdnico:
3. Datos del Asesor: (Ingrese los datos segun corresponda)
Apellidos y Nombres: | FRANCISCO PAREDES ADAM ABIMAEL
Tipo de Documento: | DNI | x | Pasaporte | | CE. | | N°deDocumento: | 22408088
ORCID 1D: 0000-0003-2176-7123
4, Datos de los Jurados: (ingrese los dotos segun eorresponda, primere apellidos lvego nombres)
Presidente MANRIQUE DE LARA SUUAREZ Digna Amabilia
Secretario GARAY ROBLES Gerardo
Vocal JESUIS TOLENTING Ines Eusebio
Vocal NACION MOYA Julio Augusto
Vocal : MELGAREID LEANDRO Eduardo Anatalio
Accesitario
5. Datos del Documento Digital a Publicar: fingrese los datos y margue con ung “X" segun corresponda)
Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacién: (Verlfigue la Informacidn 2024
en el Acta de Sustentacion)
Modalidad de
obtencidn del Grado Trabajo de
Académico o Titulo l:::hfi" d'n Tesis | x n::::m Suficiencia
Profesional: (Maorgue Profesional
con X segun corresponda)
Palabras claves CALIDAD DE SERVICID TRANSFORMACID EsSalud
Tipo de acceso: (Margue Periodo de
mﬂm&" rorr;p;::uj Abierto X | Cerrado* Restringido® Eeliiito
(*) Sustentar razdn:
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6. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Soy Autor (a) es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (Ingrese e titulo tal y como estd registrads en el Acta de
Sustentacidn)

ESTRATEGIAS DE TRANSFORMACION DIGITAL PARA LA MEIORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PACIENTE EN
CENTROS DE 5ALUD, 2022

Mediante la presente asumo frente a la Universidad Macional Hermilio Valdizin (en adelante LA UNIVERSIDAD], cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la avtorla, originalidad y veracidad del contenido del trabajo de investigacién, asi como
por bos derechos de la obra y/o invencidn presentada. En consecuencia, me hago respensable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a
terceros de cualquier dafie que pudiera ocaslonar a LA UNIVERSIDAD o a terceres, por &l incumplimiento de lo declarado o que
pudiera encontrar causas en los trabajos de investigacidn presentado, asumiendo toda la carga pecuniaria que pudiera derivarse
de ello. Asimisma, por la presente me comprometo a asumir ademds todas las cargas pecuniarlas que pudiera derivar para LA
UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en ¢l contenido del Trabajo de Investigacion, De identificarse fraude, pirateria, plagio,
falsificacion o gue el trabajo haya sido publicado anterlormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mis acciones se
deriven, sometiéndome a las acciones legales y administrativas vigentes.

7. Autorizacién de Publicacion Digital:

A traviés de la presente autorizo de manera gratuita a la Universidad Macional Hermilio Valdizan a publicar la versién digital de este
trabajo de investigacion en su biblioteca virtual, repesitorio instituckonal y base de datos, por plazo indefinido, consintiendo que con
dicha autorizacién cualguier tercero podrd acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla o grabarla
siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. .

o &
Apellidos y — /-/K
Nombres FLORES WIDAL JIMMY GROVER Firma —

Apellidos y Ei
Nombres

Apellidos y Firma
Nombres

FECHA: Hudnueo, 17 de JUNIO del 2024

MNota:
¥ Mo modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

Margue con una X &n el recuadro gue cormesponde.

¥ Lenar este formata de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineackin del texto que
observa en el modelo, sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

¥ Le informacidn que escriba en este formato debe coincidic con la informacidn registrada en los demds archivas y/o fermatos
que presente, tales como: DN, Acta de Sustentacidn, Trabaje de Investigacidn (PDF), Constancia de Similitud, Reparte de
Sarmilitud.

¥ Cadauno de los detoes requeridos en este formato, e de caracter obligatorie segan corresponda.

¥ Sedebe de imprienir, firmar y luego escanear el documento (legible).

LY



