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Resumen

Los modelos de negocio antiguos, causa de manera directa que las empresas de cualquier
ambiente pierdan capacidad y no se ajusten a aspectos tecnologicos vigentes, los cuales orientan
a las empresas a un desarrollo correcto de sus procesos, una comunicacion positiva y una mejora
continua.

La empresa Emssanar EPS de la ciudad de Pasto, es una Empresa Promotora de Salud
del Régimen Subsidiado que integra a 1.775.624 afiliados en el Suroccidente colombiano, la
cual, a pesar de llevar procesos administrativos para su funcionamiento, no son ajenas a un ajuste
tecnoldgico y una transformacion digital necesaria para un crecimiento organizacional y mejora

en sus procesos fundamentales.

Por tal motivo se establece como objeto principal de estudio, Disefio de un plan para la
digitalizacion del proceso de infraestructura de Emssanar EPS de Pasto. A partir de la
metodologia, se usa un estudio representativo bajo un enfoque cualitativo, establecido en la
observacion, listas de chequeo y fichas de informacion. Los resultados conseguidos, se disefian
sobre un plan de transformacion digital precisa y ajustada a la realidad de la empresa, logrado

mediante una tabla de valorizacion.

El plan tiene apariencia de partes interesadas, asi como recursos humanos y tecnologicos,
clasificacion de la calidad, trato de riesgos equilibrados y aspecto comunicacional, trascendencia
y ajuste de actividades significativas y necesarias para la transformacion, Las conclusiones
admiten entender que una transformacion digital es un proceso practico positivo, sus resultados
admiten unificar el proceso de datos e informacion, extender el flujo de informacion y
comunicarse eficazmente entre los departamentos de la empresa Emssanar EPS de la ciudad de

Pasto, necesarios para un crecimiento organizacional.

Palabras claves: transformacion, digital, competitividad, factor humano, infraestructura

comunicacion, cultura digital, procesamiento, Eps promotoras de salud.
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Abstract
Old business models directly cause companies in any environment to lose capacity and

not adjust to current technological aspects, which guide companies to a correct development of

their processes, positive communication, and continuous improvement.

The Emssanar EPS company from the city of Pasto is a Health Promotion Company of the
Subsidized Regime that integrates 1,775,624 members in the Colombian Southwest in which,
despite carrying out administrative processes for its operation, is not alien to a technological
adjustment and a digital transformation necessary for organizational growth and improvement in
its fundamental processes.

For this reason, the main object of study is the Design of a plan for the digitalization of
the infrastructure process of Emssanar EPS of Pasto. Based on the methodology, a representative
study is used under a qualitative approach, established in observation, checklists, and
information sheets. The results obtained are designed on a precise digital transformation plan
adjusted to the reality of the company, achieved through a valuation table.

The plan has the appearance of interested parties, as well as human and technological
resources, quality classification, balanced risk treatment and communication aspect,
transcendence, and adjustment of significant and necessary activities for the transformation. The
conclusions allow us to understand that a digital transformation is a positive practical process, its
results allow unifying the data and information process, extending the flow of information, and
communicating effectively between the departments of the Emssanar EPS company in the city of

Pasto, necessary for organizational growth.

Keywords:
Transformation, digital, competitiveness, human factor, communication infrastructure, digital

culture, processing, health promoting EPS.
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Introduccion

Al iniciar la evolucion de la tecnologia y su impacto para el mejora de las actividades en
las distintas secciones de la sociedad, han generado multiples evoluciones en las dindmicas
cotidianas de las ciudades; diferenciaciones entre las que se evidencia la necesidad de describir
con informacion aprovechable oportunamente y al trascendencia de cualquier persona; por eso se
ha autoritario que desde la digitalizacion se empiecen a considerar escenarios y alternativas que
respondan no solo a dicho requerimiento, sino también mediante la gestion electronica de
documentos.

Para tramitar documentos en entornos electronicos, la digitalizacion es una estrategia por
la que se hace viable facilitar el acceso a la informacion, el acceso sincronico para varios
usuarios, la eficiencia en la distribucion de la informacion, permite la realizacion de copias de
seguridad de los registros, y reduce el uso del papel en las entidades, es una estrategia que ayuda
con la conservacion de la informacion institucional que esta también en soporte papel; por su
parte, desde la documentacion digitalizada se puede hacer frente a la uniéon de operacion
posterior a la materializacion de un desastre.

Ademas, la incorporacion de flujos de trabajo a los documentos digitalizados, constituyen
posible la automatizacion y mejora del desarrollo de los procesos y operaciones corporativas,
ello en cuanto al tiempo y dinero invertidos durante la ejecucion de estos, se reducen las tareas,
hace posible tener un mejor control y crear un mayor seguimiento a los tramites de los procesos
en general.

En el sector de la salud en Colombia, se han establecido normas mas estrictas en los
procesos de gestion de la infraestructura y de habilitacion, que han hecho que las empresas se
reestructuren y se especialicen en sus roles; asi como las EPS deben cumplir como aseguradoras
e implementadoras del modelo de gestion del riesgo en salud y otras empresas deben
complementar esta tarea; especializandose en instituciones que prestan servicios administrativos;
hace que Emssanar se reforme, constituyendo una EPS (Emssanar SAS) en el sector. Para

mejorar los procesos que cada dependencia y que la EPS sea reconocida a nivel nacional como
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una de las primeras empresas promotoras de salud que requiere implementar sistemas de

digitalizacion en los procesos de gestion de la infraestructura.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el ambiente actual, las organizaciones, los negocios y las empresas que se hallan
sumergidos en un contexto de cambio contintio basado en la capacidad y los cambios
tecnoldgicos, dicho contexto crea expectativa e incertidumbres, las cuales ponen en peligro la
permanencia de modelos de negocios antiguos, lo que hace que pierdan capacidad en un mundo
empresarial cambiante (Zayas, Parra, Lopez y Torres, 2015).

Para que una empresa tenga persistencia en el mercado actual, componentes como la
flexibilidad, el ajuste y la competencia son variables necesarias para continuar conservando a un
nivel local, nacional e internacional. El proceso de ideas marca y resalta que muchas empresas
direccionan sus estrategias hacia el descubrimiento y la busqueda de nuevas metodologias
necesarias para su continua evolucion y desarrollo.

En este punto se habla del término Tecnologia de la Informacion y la comunicacion
(TIC), que se refiere a la utilizacion de medios informaticos para almacenar, difundir y procesar
cualquier tipo de informacion.

Es la TIC una herramienta ilimitada dentro de la gestion de proyectos, las cuales ayudan
directamente al desarrollo efectivo y viable de las organizaciones (De Jesus, 2013). El manejo
eficaz de estos medios puede crear ventajas competitivas para las organizaciones y su inspeccion
en el desarrollo de proyectos para su continuo crecimiento, pero usar una TIC no avala que la
generacion de resultados positivos contiguos o automaticamente.

En un principio, la Organizacion Emssanar se constituy6 en 1998; como una empresa del
sector de la economia solidaria autorizada para funcionar por la SUPERSALUD; en sus inicios,
era la organizacion comunitaria mas exitosa del pais, y su principal actividad era asegurar
afiliados en el sistema de seguridad social, autorizar la prestacion y auditoria de calidad de la
prestacion del servicio en salud; es la organizacion contratar servicios de primer, segundo y

tercer nivel, donde su zona de cobertura son los departamentos de Narifio, Cauca y Putumayo.
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Por consiguiente las exigencias del gobierno nacional colombiano, a través de la
Superintendencia Nacional de Salud ha buscado que el sistema de seguridad social en salud,
tenga un correcto funcionamiento a partir de la revision minuciosa de los requisitos que autorizan
el funcionamiento de las EPS (organizaciones de economia solidarias vigiladas por la
Superintendencia de Salud, las Entidades Adaptadas al Sistema General de Seguridad Social en
Salud y las Cajas de Compensacion Familiar de los regimenes contributivo y/o subsidiado); estos
requisitos buscan la unificacion de las condiciones financieras de las entidades autorizadas para
operar en el aseguramiento en el sector de la salud, asi como la implementacion de estandares de
habilitacion.

Es decir, estos requisitos se centran en tener un margen de solvencia que asegure la
liquidez de la entidad y tener un capital o fondo sociales minimo que garantice la viabilidad
economica y financiera de la organizacion.

Sin embargo dentro de la estructura de la organizacion se desarrollan los Servicios
financieros, conformado por la Gerencia administrativa y Financiera y por las jefaturas de
Analisis de Riesgo Financiero, de servicios Contables, tributarios y financieros y Tesoreria; por
otro lado, los Servicios Administrativos conformada por; las jefaturas de Gestion Humana,
Planeacion y Calidad, Sistemas de informacion tecnologia y mantenimiento (TI), Contraloria
Interna, Servicios Legales y Juridicos, Mercadeo y Comunicaciones y Ambiente Fisico-
mantenimiento.

En este sentido de ideas se pretenden digitalizar los procesos que se relacionan con el

Ambiente Fisico y Mantenimiento.

1.1 Descripcion del problema
El uso de estos medios puede formar ventajas competitivas para las organizaciones y
vigilar el desarrollo de proyectos para su desarrollo, pero solo usar una TIC no garantiza
resultados positivos inmediatos o automaticamente.
En Colombia son escasas las empresas conscientes de los beneficios de una
transformacion digital en las organizaciones. Desde el punto de vista de la accion, las labores de
las empresas estaban destinadas a un cambio estructural, no obstante, tenian un alcance

importante para ello. Waldorf (2017), reflexiona que, a nivel organizacional, diversas empresas
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se enredan en una inversion en Marketing digital con un proceso de transformacion, sin saber
que se estd creando lo mismo, solo que con herramientas mas nuevas y costosas.

Una transformacion digital, segin Polo & Magalhaes (2016), es estudiado como un paso
o proceso de gestion atado a la estrategia, la cultura, los procesos, en vista de canalizar el cambio
determinante hacia una economia digital, dirigida hacia los tres canales de transformacion
digital: cliente, negocio y empresa digital, un conjunto relacionado encaminado a la optimizacion
de modelos de negocios.

Una de las barreras mas importantes en las cuales se ve enfrentada una empresa a la hora
de implementar una transformacion digital son los gerentes y estructuras organizacionales y sus
paradigmas. Una transformacion digital, mas alla de una opcién, debe considerarse una
obligacion que facilita la relacion con el cliente y optimiza los modelos de negocio hacia el éxito.

Esta problematica es evidenciada en los procesos de infraestructura en la Empresa
Emssanar EPS, la cual estd dotada de mecanismos tecnologicos, pero no han observado un
cambio dentro de su organizacion, el analisis conlleva a senalar lo expresado por Waldraf (2017),
donde se tiene la creencia de que un apartado tecnologico, conlleva a un éxito organizacional de
manera directa, haciendo alusion a habilidades de lideres de aprender, desaprender y volver

aprender basados en el mundo globalizado y tecnoldgico que hoy impera.

1.2 Formulacion Del Problema
(Cuales estrategias digitales, variables y situaciones, se deben tener en cuenta en la
formulacion de un plan de digitalizacion para el proceso de gestion de la Infraestructura de la

empresa Emssanar en la ciudad de Pasto?

1.3 Problema Central
(Como disefiar un plan para la digitalizacion del proceso de infraestructura de Emssanar EPS de

Pasto?
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

e Disefiar un Plan de Digitalizacion para el Proceso Gestion de la Infraestructura en

la EPS Emssanar de la Ciudad de Pasto

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar los entornos interno y externo del area de gestion de la
infraestructura en la empresa Emssanar de la ciudad de Pasto.

e Establecer una valorizacion de los riesgos cualitativa y cuantitativa de la
organizacion para el plan de digitalizacion en el proceso de infraestructura de la
empresa Emssanar Eps en la ciudad de Pasto

e Proponer estrategias, planes de acciones para mejorar el estado de la propuesta de

transformacion digital para la empresa.

1.5 Justificacion
Este trabajo de investigacion se enfoca en la variable principal, transformacion digital.
Desde un punto de vista inicial, la transformacion digital es un aspecto necesario para todas las

organizaciones de hoy en dia.

El Palao (2010) ha investigado diferentes autores, que pone de manifiesto que una buena
integracion de practicas basadas en tecnologias de la informacion y la comunicacion aprovechen
a niveles méaximos la informacion dentro de la empresa, lo cual es proporcional a una mejora de

beneficios, capitalizacion de oportunidades y establecer ventajas competitivas.

Una transformacion digital entonces, mas que dotar a la empresa de mecanismos
sofisticados y actuales innovadores, son un recurso invaluable que conlleva a un mejor manejo

de los procesos internos, comunicacion e informacion.
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Esto permite a las mismas trabajar de una manera idénea y ser mas competitivas, siendo
este motivo principal de la investigacion actual. Dicha transformacion, lleva a un proceso de
modificacion de la cadena de valor de los negocios, todas las areas y actividades, lo que afecta de

manera global a los clientes, empleados, Stakeholders y otros.

Desde Bueno y Ferreira (2017), implica mas que una revolucion tecnoldgica, ya que hace
uso de las personas como eje fundamental las cuales muchas veces estas se oponen a los

procesos de cambio, culturas organizacionales y a fines.

Debido a esto, una transformacion digital debe ser abordada, desde las personas, cultura,
procesos y tecnologia. La investigacion actual pretende establecer en la empresa Emssanar EPS
de la ciudad de Pasto una transformacion digital que impulse su nivel tecnoldgico y su éxito

organizacional.

Para ello, se necesitan conocimientos tedricos y metodologicos, obtenidos y desarrollados

durante la especializacion de gerencia de proyectos y que son base fundamental.

Del mismo modo, se espera que las ideas aportadas mediante el mismo sirvan como
punto de partida en la mejora de la empresa seleccionada, diagnosticada hacia la necesidad en la

mejora de los procesos, una mejora comunicacional y un cambio de cultura organizacional.

Asimismo, la presente se establece como una metodoldgica para otros investigadores que
desean desarrollar una investigacion en la misma linea de desarrollo. Hoy en dia, la evolucion y
el cambio que estan teniendo las tecnologias son casi imperceptibles para las organizaciones,

tanto que algunas de ellas no logran avanzar al mismo ritmo que estas.

1.5.1 Importancia Transformacion Digital

La importancia y el uso que han venido tomando, llegando a tener la capacidad disruptiva
dentro de la organizacion que la adopte, no es un secreto para ninguna persona y/u organizacion.
El mercado cada vez se vuelve mas exigente y competitivo, por lo que llega a ser practicamente
una obligacion para todas aquellas empresas que quieran seguir siendo competitivas dentro de

este, como se dijo anteriormente, las tecnologias pasaron de ser un lujo a un factor indispensable
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dentro de las organizaciones, sin embargo, aunque estas estén en la capacidad econdmica de
invertir en procesos de transformacion digital no siempre logran realizarlo de una manera
eficiente, pues este no es el tnico factor que influye y es relevante para llevar exitosamente un
proceso de adopcion tecnoldgico (Incubasoft, s. f.) Segiin una encuesta realizado por Harvard
Business Review (2019), a directores, directores ejecutivos y entre otros altos ejecutivos en la

cual afirmaron que los riesgos de la transformacion digital (DT), es su principal preocupacion.

En 2018, se invirtieron 1.3 billones de dolares en transformacion digital, de los que se
desperdicid un gran porcentaje en iniciativas fracasadas por la falta de preparacion de las
empresas (Replanteamiento de la transformacion digital: nuevos datos examinan el cambio

imperativo en la cultura y en los procesos en 2020, 2020).

Segun el estudio realizado por Harvard Business Review (2019), afirma que:
Fundamentalmente, es porque la mayoria de las tecnologias digitales proporcionan posibilidades
para aumentar la eficiencia y la intimidad del cliente. Pero si las personas carecen de la
mentalidad adecuada para cambiar y las practicas organizacionales actuales son defectuosas, DT

simplemente magnificara esos defectos.

La transformacion digital no se trata inicamente de inversion de capital en tecnologia y
abastecimiento de toda la organizacion, sino también incluye y hace parte del proceso de

transformacion el desarrollar y ejecutar estrategias, y abordar los desafios que se presenten.

Estos factores y mas, forman parte importante en la elaboracion de un plan estratégico
hacia un proceso eficiente de transformacion (Integra, 2020). La tecnologia ha permitido mejorar
la calidad de vida de las personas que la utilizan, e inclusive esté facilitando el trabajo de muchos
sectores econdmicos. La transformacion digital permite a una empresa tener un mejor entorno
economico, adaptabilidad a las demandas cambiantes del cliente, incremento y mejora en sus
ventas, mejora en la eficiencia y productividad de las operaciones, impulsa la cultura de la

innovacion, entre muchas otras (Integra, 2020).

El proceso de transformacion hoy en dia se ha convertido en una necesidad para las
empresas que requieren urgente de la aceleracion de la digitalizacion y su capacidad disruptiva

en los procesos de la organizacion.
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Ademas, del instinto de poder sobrevivir y competir en esta nueva era digital ha hecho
que esto se vuelva una tendencia después de ver la caida de grandes empresas como Kodak o
Blockbuster por no saber adoptar y aprovechar las tecnologias. No obstante, todos los casos de
las empresas han sido funestos, existen empresas que han conseguido sobrevivir y acoger estas

nuevas tecnologias.

1.5.2 Empresas que adoptan Transformacion Digital

Algunos de los casos de éxito son, Nespresso, compaiia del Grupo Nestlé especializada
en la produccion del café, la cual creo un sitio web donde los clientes tenian la opcion de
comprar sus productos y tener un servicio de atencion. Con esto logro llegar directamente a sus

clientes y mejorar la comunicacion con estos.

De igual manera, la compaiia establecié una asociacion con IBM para adoptar soluciones
que le faciliten la automatizacion para sus procesos de facturacion y operaciones, estimando asi
una mejora en los tiempos de procesamiento de hasta 70%, reduccion de costos, aumentar la
productividad, la agilidad y satisfaccion de los empleados (ERP, 2020). Disney, una empresa

reconocida a nivel mundial, fue pionera en vincular la tecnologia al sector del entretenimiento.

La principal incorporacion que adopto esta empresa fue la creacion de su MagicBand, que
consiste en una pulsera inteligente destinada a los visitantes de sus parques y hoteles,
permitiéndole llevar un analisis en tiempo real de lo que sucede en Disney Land y automatizar
procesos a partir de esta informacién como, por ejemplo, ubicar a sus empleados en lugares
donde realmente se necesitan, consultar mapas, saber donde estan los lugares de interés, entre
otras. Logrando de esta manera incrementar sus ventas y reducir los tiempos en programaciones

precisas sobre qué hacer (Universidad de Alcala, 2018).



Disefio de un plan para la digitalizacion del proceso de infraestructura de Emssanar EPS de Pasto

19

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco Teorico

2.1.1 La naturaleza de las tecnologias digitales

La transformacion digital surge por la integracion y explotacion de las nuevas tecnologias
digitales denominadas SMACIT: Social (Redes sociales), Mobile (Dispositivos méviles),
Analytics (Analisis de datos), Cloud computing (Operaciones en la nube) e Internet of Things
(Internet de las cosas). Esta transformacion supone uno de los mayores retos a los que se
enfrentan las organizaciones en la actualidad, ninguna es inmune a sus efectos y del éxito de su
asimilacion dependerd el desempefio futuro de las mismas (Dery et al., 2017; Fitzgerald et al.,

2013; Hess et al., 2016; Kane et al., 2015b; Legner et al., 2017).

Como indican Sebastian et al. (2017), el acronimo SMACIT se refiere a un conjunto de
tecnologias digitales potentes, de facil acceso para las organizaciones y alto grado de
complementariedad (figura 1). Existen otras tecnologias digitales, como son la inteligencia
artificial, blockchain, robotica, realidad virtual y otras que, aunque afectaran a las
organizaciones, no son consideradas SMACIT. La integracion de las tecnologias SMACIT esta
generando una digitalizacion progresiva y sin precedentes que fomenta la innovacion y
transformacion de las organizaciones (Legner et al., 2017), con capacidad para transformar los
productos, servicios, operaciones, € incluso los modelos de negocio de las organizaciones, asi
como su entorno competitivo (Fichman et al., 2014; Hess et al., 2016; Lucas Jr. et al., 2013; Yoo
et al., 2012). Esta digitalizacion imparable constituye una fuente de oportunidades, y también
una amenaza a la supervivencia de aquellas empresas que no sean capaces de adaptarse. Kane et
al. (2015) obtuvieron como resultado de una encuesta, realizada en mas de 500 empresas, que
mas del 80% de los encuestados consideraban que su empresa veia las tecnologias digitales como

una oportunidad, frente al 26% que las consideraban mas bien un riesgo.
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Figura 1 Tecnologias disruptivas SMACIT
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La transformacion digital se estd convirtiendo en el medio aceptado para alcanzar las
metas de la organizacion. Incluye transformaciones de las operaciones clave de los negocios, que
afectan a los productos y procesos de la organizacion, asi como a su estructura y conceptos de

negocio (Matt et al., 2015).

El estudio a nivel global realizado por MIT Sloan Management Review y Deloitte
UniversityPress en 2015 sobre negocio digital, mostr6é que las empresas mas maduras
digitalmente estaban focalizadas en la integracion de las tecnologias digitales SMACIT, al
servicio de la transformacion de la forma de trabajar, mientras que aquellas empresas menos
maduras digitalmente estaban centradas en resolver problemas concretos con tecnologias

digitales individuales (Kane et al.,2015b).

La importancia de las tecnologias digitales — social, mobile, analytics, cloud and internet
ofthings -, para la empresa, no reside en cada una de las tecnologias individualmente, sino en la
formade integrarlas para transformar su negocio y la forma de trabajar. Una estrategia digital
inequivoca, combinada con una cultura de empresa y liderazgo preparados para impulsar la

transformacion, diferenciard a una empresa digital del resto.
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En la publicacion realizada por Westerman et al. (2011) “Digital Transformation: A
roadmapfor billion-dollar organizations”, en la revista MIT Center for Digital Business and
Capgemini Consulting, (13-26) (45-69) identificaron las tres areas clave de las empresas que los
ejecutivos estaban transformando digitalmente, tal y como podemos ver en la Figura 2: la

experiencia del cliente, los procesos operativos y los modelos comerciales.

2.1.2 Estrategia como un proceso de concepcion

Para Mintzberg (1990), la escuela de disefio “propone un modelo simple que considera el
proceso de formacion de la estrategia como un ajuste esencial entre las amenazas externas y las
oportunidades, y la competencia distintiva interna organizacional” (Montoya & Montoya, 2005).
También sostiene que la 39 escuela de disefio interpreta la creacion de la estrategia como un
proceso de disefio informal. Sus teorias sostienen que la formacién de la estrategia es un proceso
deliberado de pensamiento consiente, que la responsabilidad y elemento clave para definir el
rumbo de la organizacion es el director, que el proceso del disefio esta completo cuando la
estrategia se formula como perspectiva y hace una separacion entre el pensamiento y la accion.
Esta escuela es responsable de conceptos tan importantes como el analisis DOFA (Mintzberg,

Ahlstrand, & Lampel, 1999).

Esta escuela tiene sus origenes en los afios 60, con exponentes como Selznick (1957),
Chandler (1962) y Andrews (1965-1971). Philip Selznick, introdujo los conceptos de
competencia diferenciadora o distintiva y expectativa externa. Ademas, fue el primero en hablar
de la necesidad de crear una politica dentro de la estructura social de la organizacion, la que

llamo implementacion, es autor del libro “Leadership in administration”.

Alfred Chandler, otro exponente de la escuela del disefio, es autor del libro “Strategy and

Structure”, donde argumenta la relacion secuencial que existe entre estrategia y estructura.

Kenneth Andrews, 39 publico el libro de Harvard Business School titulado “Business
Policy: Text and cases”. Los aportes de este académico, para la escuela del disefio, son sus
escritos acerca del pensamiento sobre la politica de negocio o estrategia corporativa, y sus

estudios de casos (Mintzberg, Ahlstrand, & Lampel, 1999).
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Otro tipo de habilidades necesarias, dentro de las competencias digitales, se encuentran
relacionados con la creacion de contenidos, conocimiento de los entornos digitales, seguridad en
redes, resolucion de problemas digitales y otros. Para resolver dichos problemas se requiere
manejar todos los medios tecnologicos, esto aumentara la eficiencia en la solucion de los
problemas y una innovacion tecnolégica en un mundo cambiante a nivel de mecanismos

tecnologicos.

Para finalizar es posible sefialar que una competencia digital se desarrolla a partir de una
actitud proactiva, critica, analitica y realista de las TIC, a medida de conocer sus fortalezas
oportunidades y debilidades ante una situacion especifica yauspiciando el trabajo colaborativo,

participacion y motivacion en aras de su desarrollo (Mondragon, 2017)

Dentro de las competencias digitales que deben de estar presente en todo &mbito
profesional se tiene, gestion de la informacion, comunicacion digital, trabajoen red, aprendizaje
continuo, conocimiento digital, orientacion al cliente, liderazgo en red y vision estratégica, las

cuales pueden ser resumidas y expresadas en la siguiente imagen.

Figura 2 Competencia Digitales
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2.2 Marco Conceptual
Considerando el problema de investigacion, es necesario desarrollar conceptos sobre
disefo, plan, digitalizacion, proceso, infraestructura, empresa Emssanar, ciudad de Pasto que

limiten el analisis y estructuran una imagen general del problema.

2.2.1 Transformacion Digital

La transformacion digital, es mas que una digitalizacion de un producto, de un
departamento, de una empresa y otros. La transformacion digital es un término ligado a la
cultural en las empresas, las partes que la conforman deben adaptarse al trabajo tecnoldgico,
formados para manejarla aprovechando la cantidad de mejorar que pueden brindar en un aparto

organizacional. Para Rouse (2015), la transformacion digital se define como:

“La reinvencion de una organizacion a través de la utilizacion de la tecnologia digital
para mejorar la forma en que la organizacion se desempefia y sirve a quienes la constituyen.

Digital se refiere al uso de la tecnologia que genera, almacena y procesa los datos”.

En continuacion de autores es necesario expresar lo manifestado por Garcia (2016), el
cual sefiala que una transformacion digital, cumple a un cambio en el modelo de negocios bien
sea para grandes, medianas o pequeias empresas. El cambio se dirige al acuerdo de necesidades

del cliente, siendo el objetivo final de este proceso.

Haciendo referencia a los planes de transformacion digital en empresas, Abaunza (2016),
hace énfasis hacia el surgimiento de tecnologias innovadoras, tales como el Big Data, el internet
de las cosas, el e-commerce y una serie de herramientas que han ayudado a pequefias y
medianas empresas (PYMES), en su proceso de comunicacion y de manejo de informacion, esto
ha tenido como consecuencia que se vea mejorada y su rendimiento sea mejor. El uso de este
aparataje tecnologico también es consecuencia de que, se cree una cultura dentro de la

organizacion adaptada a la era de digitalizacion que impera.
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Tal actuacion, ha llevado a las empresas de hoy en dia, ha adaptar dichos modelos, su
forma de uso, capacitacion respecto al mismo, desarrollo de competencias digitales para
asegurar la competitividad y la supervivencia de esta. Es notorio expresar que solo la adquisicion
de equipos tecnoldgicos no serd exitosa para las empresas, realizar las mismas actividades con
una maquinaria mas nueva, entonces las labores relacionadas con la digitalizacion se dirigen a la
formacion de los trabajadores, a la adquisicion de personal capacitado para manejar estos,
reestructuracion de los procesos, adaptacion a los nuevos modelos de economia y, sobre todo, el

tema cultural de la organizacion.

Desde un punto de vista historico, una transformacion digital no es innovador, se muestra
como resultado evolutivo desde hace tres siglos, esta cantidad de afos se registré de empresas de
distintos sectores de la economia, que han sabido adaptar sus procesos a un ambito tecnologico y
han sobrevivido respecto a la competitividad y cambios a nivel mundial. Segin Martinez, Garcia
y Santos (2013), un gran ejemplo desupervivencia al cambio a través de la adaptacion de
procesos tecnologicos se puede evidenciar desde empresas alemanas, las cuales destacan por una

industrializacion establecida y produccion de manufactura.

Se plantean iniciativas que se afianzan y educan a un grupo de la poblacién y mas que
otros, que serviran de base para un proceso educativo y formativo, lo que permitird implementar
estrategias para una innovacion continua. Una transformacion digital aplicada permitira
redireccionar procesos mas agiles, efectivo, toma de decisiones, reduccion de costos, mejora en

la calidad de los servicios, generacion de valor, cultura y otros.

2.2.2 Transformacion digital desde las personas y la cultura

Uno de los componentes mas importantes de la transformacion digital es las personas y la
cultura. La fuerza laboral puede influir eficazmente sobre las organizaciones, esto puede ser
aprovechable desde las empresas para mejorar la creatividad, el desempefio, la eficacia y otras

variables organizacionales ligadas al éxito.

Desde el punto de vista de Griffin (2017), la cultura organizacional es fundamental para

el ambito tecnologico de las empresas, ya que, como un sistema de valor y normas, generan
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actitudes positivas para los integrantes de las organizaciones, los cuales reaccionan ante

adversidades y desafios que son presentados desde factores internos y externos

Para Galvez y Garcia (2011), la cultura organizacional es la forma en que la empresa ha
aprendido a manejar su entorno, su ambiente, indagando sobre aspectos, conductas, relatos,

metaforas relacionadas con la forma en que desenvuelve una empresa en concreto.

Por otra parte, el disefio e implementacioén de nuevas formas de negocio requiere que los
modelos mentales de los dirigentes de las empresas, responsables de tomar decisiones dentro de
ella, se involucren con la transformacion digital. Este hecho hace necesario el desarrollo de
competencias digitales por parte de los directivos de las empresas, conocimientos necesarios para
que las estrategias establecidas tengan una finalidad y objeto establecido. Por lo anterior, los
directivos deben contar con competencias tecnologicas, de gestion de negocio y de liderazgo de

los nuevos ecosistemas digitales(Lombardero, 2015a),

Entrando un poco en la competencia digital, es la relacionada con el uso creativa y segura
de las TIC, para que los objetivos relacionados, el trabajo, el aprendizaje, el empleo, el tiempo
libre u ocio, la participacion en la sociedad y muchos otros campos se benefician y conseguiran.
Para desarrollar estas competencias se necesitan conocimientos ligados a un lenguaje de textos,
numérico, visual, grafico, de sonido y otros relacionados con la decodificacion y la
comunicacion o transmision de informacion. Por otro lado, conocimientos en informaética y de

sus diferentes aplicaciones son necesarios para este tipo de conocimiento

Para finalizar es posible sefialar que una competencia digital se desarrolla a partir de una
actitud proactiva, critica, analitica y realista de las TIC, a medida de conocer sus fortalezas
oportunidades y debilidades ante una situacion especifica yauspiciando el trabajo colaborativo,

participacion y motivacion en aras de su desarrollo (Mondragén, 2017)

Dentro de las competencias digitales que deben de estar presente en todo &mbito
profesional se tiene, gestion de la informacion, comunicacion digital, trabajoen red, aprendizaje
continuo, conocimiento digital, orientacion al cliente, liderazgo en red y vision estratégica, las

cuales pueden ser resumidas y expresadas en la siguiente imagen.
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(Que es la transformacion digital?: La transformacion digital es el proceso mediante una
organizacion perfecciona la tecnologia digital a todas las areas empresariales. Este procedimiento
cambia por acabado la forma en que una organizacion ofrece valor a los clientes. Las empresas
acogen tecnologias digitales innovadoras para ejecutar cambios culturales y operativos que se
adecuen mejor a las necesidades cambiantes de los clientes. Algunos ejemplos de transformacion
digital son los siguientes: Las empresas crean soluciones digitales, como aplicaciones moéviles o
plataformas de comercio electronico. Las empresas cambian de la infraestructura de computacion
en las instalaciones a la computacion en la nube. Las empresas adoptan sensores inteligentes para

reducir los costos de operacion.

Figura 3 Transformacion Digital
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(Por qué es importante la transformacion digital?: El término “transformacion digital ”
describe la ejecucion de acontecimientos tecnologicos, capacidades y procesos para conservar la
competitividad en un panorama tecnologico que cambia constantemente. En la era postpandemia,

una organizacion debe tener la capacidad de adaptarse rapidamente a este tipo de cambios:

e Presion en lo que respecto a los tiempos de comercializacion
e Interrupciones repentinas de la cadena de suministro

e Expectativas de los clientes que cambian rapidamente

Las empresas deben adoptar estrategias de transformacion digital si quieren seguir el ritmo
de los avances tecnoldgicos. A continuacion, se enumeran algunos beneficios que brindan

las iniciativas de transformacion digital.
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Mejora de la productividad: Las tecnologias emergentes, como los servicios en la nube,
pueden ahorrar tiempo y mejorar la eficiencia en todo tipo de procesos empresariales. Por
ejemplo, la implantacion de una tecnologia digital, como la inteligencia artificial, permite a los
empleados centrarse en tareas que requieren creatividad y capacidad de resolucion de problemas.
Asimismo, realizar analisis de datos con machine learning puede proporcionarle informacion

para alcanzar sus objetivos empresariales mas rapidamente.

Mejora de la experiencia del cliente: Los clientes de la era postpandemia esperan una
disponibilidad de servicio constante a través de multiples canales. También demandan sitios web
y sistemas de comunicacion que sean faciles y comodos de usar en los dispositivos moviles. A
continuacion, algunas transformaciones digitales que afectan directamente a la experiencia del

cliente:

e Desarrollo de aplicaciones y flujos de trabajo moéviles

e Seguimiento y cumplimiento de los pedidos mas rapidamente gracias a la adopcion de
tecnologias de sensores inteligentes

¢ Comunicacion con los clientes en tiempo real gracias a la adopcion de la inteligencia
artificial

e Mejora de la asistencia y el servicio al cliente gracias a la automatizacioén

Reduccion de los costos operativos: La inversion en tecnologia digital puede reducir
significativamente los costos operativos actuales. Puede optimizar los procesos empresariales

existentes y reducir costos como los siguientes:

¢ Mantenimiento del equipo
e Logisticay entrega

e (asto energético

e Gasto en recursos humanos

e (Qastos de asistencia al cliente

Por lo general, puede lograr un ahorro de costos porque la transformacion digital puede

serle de ayuda para hacer lo siguiente:
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e Eliminar o sustituir flujos de trabajo especificos que requieran muchos recursos.

e Reducir el gasto en infraestructuras y equipos costosos gracias a servicios administrados y
computacion en la nube.

e Automatizar las tareas utilizando una combinacion de sensores inteligentes, dispositivos

inteligentes y machine learning.

(Cuadl es la diferencia entre digitalizacion y transformacion digital?: La digitalizacion es
el proceso de convertir los elementos fisicos de sus procesos empresariales y flujos de trabajo en
elementos digitales. La representacion de cosas no digitales o fisicas en un formato digital
significa que un sistema informatico puede utilizar esta informacion. Por ejemplo, los
formularios en papel que rellenan los clientes se convierten en formularios digitales que se
completan en linea. La informacion digital puede utilizarse para el analisis y la informacion
empresarial. En una empresa, las iniciativas de digitalizacion pueden incluir proyectos como los

siguientes:

e Modernizacion de los sistemas heredados
e Automatizacion de los procesos manuales o en papel existentes

e Traslado de un sistema a Internet

No obstante, la digitalizacion por si sola no es transformadora. La digitalizacion es un
primer paso importante en el proceso de transformacion digital. La transformacion digital tiene

un alcance mucho mas amplio que crea un cambio de cultura predominante en la organizacion.

(Cuales son los pilares de la transformacion digital?: Para que cualquier estrategia de
transformacion digital sea realmente eficaz, no basta con adoptar nuevas tecnologias. La
transformacion debe producirse en todos los aspectos de la organizacion para obtener el méximo
impacto. Sugerimos los seis pilares clave de la transformacion digital que se indican a

continuacion.

Experiencia del cliente: La innovacion empresarial centrada en el cliente es uno de los
pilares clave que impulsan la transformacion digital. Es mejor adoptar una tecnologia emergente
solo después de conocerla completamente en el contexto del proceso, el comportamiento y las

expectativas del cliente.
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Personas: Los empleados deben sentirse respaldados y no amenazados por la adopcion de
la tecnologia transformacional. Los nuevos modelos de negocio digitales solo pueden tener éxito
si sus empleados los adoptan plenamente. Esto se puede conseguir mediante una combinaciéon de
esfuerzos destinados a capacitar a los empleados, atraer el talento adecuado y retener el talento

existente mediante la generacion de oportunidades que fomenten el crecimiento profesional.

Cambio: Los esfuerzos de la transformacion digital generan cambios en todas las partes
de una empresa. La planificacion es crucial para evitar el agotamiento y la confusion debidos a
cambios inesperados. Debe proporcionar las herramientas y el entorno necesario para lograr una

transformacion digital exitosa.

Innovacion: La transformacion digital y la innovacion estan estrechamente relacionadas,
pero no son lo mismo. La innovacidn es la generacion de ideas que impulsa la transformacion.
Hay que crear un espacio de comunicacion abierta, de colaboracion y libertad creativa que anime
a los empleados a experimentar. Después de probar una idea, se puede continuar con la

transformacion digital para implementarla a gran escala.

Liderazgo: Los lideres empresariales deben ser proactivos y poner orden en todas las
transformaciones digitales. Hay que pensar en el futuro, explorar cualquier tecnologia desde

varios angulos diferentes e inspirar a otros a hacer lo mismo.

Cultura: Cuando los lideres de la transformacion digital aplican los cinco pilares
anteriores, surge una cultura de la innovacion. Con empleados entusiastas y deseosos de ofrecer
la mejor experiencia posible al cliente, las iniciativas de la transformacion digital se expanden

rapidamente y tienen éxito.

2.2.3 Tipos de Transformacion Digital

Hay cuatro tipos principales de transformaciones digitales que cualquier organizacion

puede adoptar:
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Figura 4 Tipos de Transformacién Digital
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Imagen tomada: https://thevalley.es/wp-content/uploads/2019/07/DTM-TheValley.png/

Productos y servicios: La transformacion de procesos busca formas innovadoras de
mejorar los flujos de trabajo internos y externos existentes. Las nuevas tecnologias suelen
cambiar y mejorar radicalmente los procesos para conseguir mejores resultados empresariales.
Por ejemplo, Origin Energy Ltd (Origin) es una de las principales empresas energéticas
integradas de Australia. Origin facilitd las herramientas necesarias a sus clientes para que
administren por cuenta propia sus facturas de energia y servicios publicos al empezar a usar los
servicios de AWS. Transform¢ sus procesos digitales de principio a fin hacia sus clientes con los

siguientes beneficios:

e Recursos de computacion en la nube para gestionar los picos de demanda
e Reduccion del 30 % en el tiempo de procesamiento de facturas
¢ Almacenamiento en la nube de alto rendimiento para gestionar las multiples interacciones

de los clientes a través del sitio web y la aplicacion

Estos esfuerzos de transformacion digital redujeron la carga de trabajo del centro de llamadas y

los costos de operacion, al tiempo que mejoraron la satisfaccion del cliente.
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Modelo de negocio: La transformacion del modelo busca reinventar un modelo de
negocio existente mediante el uso de tecnologia punta. Su objetivo es ofrecer servicios
empresariales basicos de nuevas formas o a través de diferentes canales para aumentar el

crecimiento de los ingresos y el alcance de los clientes. Por ejemplo, Tourism Union

International (TUI) es una de las empresas de viajes y turismo mas grandes del mundo. TUI

posee y opera varias agencias de viajes, hoteles, aerolineas, cruceros y tiendas minoristas.
Durante la pandemia, TUI tuvo que reinventarse para hacer frente a las cancelaciones masivas y
al cambiante panorama de los viajes. Cred nuevos modelos de negocio centrados en regresar a
los viajeros varados de vuelta a sus hogares, al tiempo que reducia los costos operativos internos

de Tl en un 70 %.

Cambio Cultural: La transformaciéon de los dominios se produce cuando una empresa
puede captar con éxito un nuevo segmento de mercado o dominio. Puede conseguirlo
centrandose en proyectos de transformacion digital que amplien las ofertas en lugar de limitarse
a mejorar las existentes. Por ejemplo, Amazon era inicialmente una plataforma de comercio
electronico. Luego, agregamos nuestra propia plataforma de streaming, Amazon Prime, y nos

aventuramos también en los servicios en la nube. En la actualidad, Amazon Web Services

(AWS) es el mayor servicio de infraestructura y computacion en la nube del mundo.
Aprovechamos la transformacion empresarial para establecernos en dos dominios

completamente nuevos.

Relacion con el Cliente: La transformacion organizativa busca reinventar toda la
organizacion o la cultura interna centrandose en ofrecer el maximo valor a los clientes. Es la
mejor manera de adelantarse a la competencia y cumplir los objetivos empresariales con mayor
rapidez. Por ejemplo, Thomson Reuters es un proveedor lider de servicios de informacion para
empresas. La empresa decidid separar su negocio de datos financieros y comercio en una entidad
independiente llamada Refinitiv. Como parte de este movimiento, la empresa migrd cientos de
aplicaciones orientadas al cliente a Amazon Elastic Cloud Compute (Amazon EC2) y renovo por
completo sus sistemas heredados. Lo logr6 en un plazo acelerado al cambiar la forma de trabajar

de sus equipos internos de T1.
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(Qué es una estrategia de transformacion digital?: Una estrategia de transformacion
digital es un plan detallado para implementar la transformacion digital a corto y largo plazo en

cualquier organizacion. Tiene en cuenta los siguientes componentes:

e Lideres que emprenden e impulsan la transformacion

e Inversion y planificacion financiera

e Indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir el retorno de la inversién (ROI)
e Herramientas y procesos en los que se basara la transformacion

e Recursos y expertos externos

e El impacto de la transformacion en los clientes y los empleados

Las mejores iniciativas iniciales pueden mostrar resultados cuantificables en seis meses o
menos. Es mejor desarrollar estrategias iniciales que demuestren el retorno de la inversion y
obtengan la aceptacion del liderazgo. A continuacion, puede ajustar y ampliar gradualmente

estos primeros prototipos en toda la organizacion.

2.2.4 Trazado de la implementacion de la tecnologia

La transformacion digital implica varias herramientas que puede utilizar para llevar el
cambio a su organizacion. Estas son algunas de dichas tecnologias: Tecnologias moéviles, como

aplicaciones orientadas al cliente y aplicaciones internas que mejoran la productividad.

Internet de las cosas, como sensores y dispositivos inteligentes que se conectan

automaticamente a Internet y recopilan datos.

Tecnologias en la nube, especialmente la computacion en la nube y el almacenamiento

en la nube.

Inteligencia artificial y machine learning para el analisis de datos y la toma de

decisiones.
Realidad aumentada y virtual para interacciones inmersivas con los clientes.

Robética para la eficiencia operativa.
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La introduccion de estas tecnologias puede suponer un cambio importante en la forma en
que los empleados trabajan y los clientes interactian con su organizacion. Puede que tenga que
recurrir a socios y expertos externos para formar su equipo y aumentar la capacidad de su
organizacion. Tendra que planificarlo cuidadosamente como parte de su estrategia de

transformacion digital.

El avance de las tecnologias y las comunicaciones han traido consigo posibilidades de
transformacion digital en las instituciones de educacion superior. Castro Benavides, Tamayo
Arias, Arango Serna, Branch Bedoya y Burgos (2020) realizaron una revision sistematica de
literatura donde indican que varios autores han definido la transformacién digital desde el campo
de los negocios, donde expresan que se refiere a los cambios que las tecnologias digitales pueden
provocar en los modelos de negocios, que resultan en el cambio de productos o estructuras
organizativas o en la automatizacion de los procesos, de tal forma que la definen como la
transformacion profunda de los negocios, actividades y organizaciones, procesos, competencias

y modelos.

El término de transformacion digital en los tltimos cinco afios ha sido motivo de
multiples publicaciones (AbadSegura, gonzalez-Zamar, Infante-Moro & Ruipérez garcia, 2020).
En una busqueda con la herramienta SciVal de la base de datos Scopus, se ubicaron 257
articulos, tanto en inglés como en espanol. La cadena de busqueda integraba transformacion
digital y universidad. Los paises que mas destacan, a nivel global, por cantidad de publicaciones
son Rusia (65), Alemania (24), Espafia (24), Estados Unidos (13) e Italia (10). destacan las
tematicas de digitalizacion, economia digital, ciudades inteligentes, fabrica de digitalizacion y

educacion superior.

El 4rea de salud es una de las disciplinas donde la transformacion digital ha tenido
avances importantes y ha cambiado las practicas de los médicos. Kuhn y Jungmann (2018)
colocan en debate el que la ensefianza de las técnicas digitales es un componente pertinente de la
futura elaboracion de planes de estudios de medicina y también un reto para la educacion médica
permanente. Ramirez-Montoya y Lugo-ocando (2020) mencionan que la innovacion, puede
promover un nuevo proceso (organizacion, método, estrategia, desarrollo, procedimiento,

formacion y técnica), un nuevo producto (tecnologia, articulo, instrumento, material, dispositivo,
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aplicacion, fabricacion, resultado, objeto y prototipo), un nuevo servicio (atencion, prestacion,
asistencia, accion, funcion, dependencia y beneficio) o un nuevo conocimiento (transformacion,
impacto, evolucion, cognicion, disension, conocimiento, talento, patente, modelo y sistema). En

este marco de cambios y transformaciones, la investigacion educativa tiene mucho por aportar.

2.2.5 Emssanar Eps (Empresa Promotor de Salud)

Es una organizacion que asegura el riesgo en salud de la poblacion afiliada al régimen
subsidiado y movilidad contributivo en el Suroccidente colombiano, que integra a mas
de 1.928.025 mil afiliados en el sur occidente colombiano; integradas a través de un innovador
Centro de Contactos que permite mejorar la atencion al usuario. Emssanar garantiza servicios de
salud con calidad, mediante la implementacion de un modelo preventivo y una eficiente
administracion de los recursos a través de personal competente comprometido con la solidaridad,

liderazgo y responsabilidad social.
Valores:

Liderazgo: Es una conducta expresada en nuestro diario vivir, caracterizada por la
capacidad de logro, de innovar, de aprender, de trabajar en equipo, de proponer soluciones,
donde la coherencia de nuestras decisiones y acciones, inciden de manera positiva en nuestra

Organizacién y en la sociedad.

Solidaridad: Es un acto de conciencia interior individual y colectivo, que determina
nuestro quehacer y permite dimensionar la realidad social y econdmica del entorno, estimulando
la busqueda compartida de soluciones que permitan contribuir al bienestar de la sociedad, el

estado, la familia, nuestros clientes y el desarrollo empresarial.

Responsabilidad social: Es el proceder empresarial que busca beneficiar de manera
permanente a sus grupos de interés con procesos de desarrollo sostenible y sustentable actuando

desde las dimensiones: social, econdmica y ambiental.

Indicadores de éxito:
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Sostenibilidad Disminuir el defecto patrimonial de 690.921 a 345.460 millones a
diciembre 31 de 2024.

Satisfaccion Posicionar a la organizacion entre las tres primeras EPS segtn el ranking del

Ministerio de Salud a diciembre 31 de 2024.

Resultados en salud Ser reconocidos como lideres en la gestion del riesgo en salud de sus

afiliados segun ranking de Supersalud a diciembre 31 de 2024.

2.2.6 Reseiia historica de la ciudad de San Juan de Pasto

Oficialmente San Juan de Pasto, es un municipio colombiano, capital
del departamento de Narifio, cuya cabecera municipal ostenta el nombre de San Juan de Pasto.
Se ubica en el suroccidente de la nacion, en la region Andina. Durante la época prehispanica
estuvo bajo la influencia del Imperio inca. Fue el centro administrativo, militar, cultural y

religioso de la region en la época virreinal.

Durante el siglo X1x, debido a la aguerrida defensa de la ciudad que protagonizaron sus
habitantes en la Independencia de Colombia, se le conocidé como «La Leona de los Andes». La

ciudad de Pasto es también conocida como «Ciudad sorpresa de Colombiay.

Como capital del departamento, alberga las sedes de la Gobernacion de Narifio, la
Asamblea Departamental, el Tribunal del Distrito Judicial, la Fiscalia General de la Nacion, y en
general sedes de instituciones de los organismos del Estado. Su cabecera municipal es la

decimoséptima ciudad mas poblada de Colombia

Organizacidn politico-administrativa La alcaldia alberga la rama del poder ejecutivo del
municipio, que recae sobre el alcalde de Pasto que cumple un periodo de cuatro afios, y que

trabaja en conjunto con el Concejo, 6rgano del poder legislativo.
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2.3. Marco Legal y Normativo
Descripcion

"Establece que las entidades del orden nacional
deberan incluir en su plan de accion el componente de
transformacion digital, siguiendo los estandares que
para tal efecto defina el Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC)"
(“MinTIC publica el Marco de Transformacion Digital
para el Estado”)
Por la cual se establecen los lineamientos de
transformacion digital para las estrategias de ciudades
y territorios inteligentes de las entidades territoriales,
en el marco de la Politica de Gobierno Digital
Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacion y la organizacion de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones -
TIC-, se crea la Agencia Nacional del Espectro y se
dictan otras disposiciones.
Por medio de la cual se modifica el codigo penal, se
crea un nuevo bien juridico tutelado denominado “de
la proteccion de la informacion y de los datos” — y se
preservan integralmente los sistemas que utilicen las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
entre otras disposiciones.
Por la cual se dictan las disposiciones generales del
habeas data y se regula el manejo de la informacion
contenida en base de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras

disposiciones.
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Ley 527 de 1999 Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso
y uso de los mensajes de datos, del comercio
electronico y de las firmas digitales, y se establecen

las unidades de certificacion y se dictan otras

disposiciones
En el afio 2019 se expide el politica nacional para la transformacion digital e
CONPES 3975 inteligencia artificial

3. METODOLOGIA

La metodologia aplicada en el proyecto sera deductiva, ya que se procedera a explicar
Informacion relevante a la materia de estudio para posteriormente compararla con una Empresa
en cuestion. La informacion se obtendra de empresas con alta fiabilidad dedicadas a la
consultoria, como pueden ser; Bain & Company, Roland berger, BCG, Mckinsey, IBM,
accenture, A.T. Kearney, ademas de las famosas big four; PwC, KPMG, EY y Deloitte.

Ademas de los informes expresados por dichas entidades, también se conseguira
evidencia teorica de libros dedicados exclusivamente al proceso de transformacion digital,
ademas de articulos y libros relacionados con la empresa Emssanar EPS que compararemos en el

trabajo de grado.

Seguidamente, de cara a ayudar al lector a comprender mejor la organizacion y estructura
del trabajo, procederé a hacer una breve descripcion. Primero, el trabajo analizara el marco
tedrico actual sobre el concepto de digitalizacion en las empresas, apoyandonos como se

menciono antes en articulos publicados.

Dicha informacion se interiorizara para aportar una idea genérica del tema en cuestion. La
segunda parte del trabajo sera mas practica, y serd aqui cuando aplique todo lo estudiado en la

teoria para compararlo con una empresa de eleccion propia (Emssanar EPS).

Dicha empresa se fundo en el afio 1998 por lo que han experimentado muchos cambios

estratégicos para poder mantenerse competitivos en el sistema de Salud del Pais como pueden ser
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la EPS Sura, la nueva EPS, EPS Sanitas, entre otras. El analisis intrinseco de la empresa
permitird determinar si las estrategias de digitalizacion y transformacion que sugieren las grandes
consultoras se estan llevando a cabo en empresas comunes y si dicha transformacion surge como
una necesidad o como una oportunidad de ganar cuota de empresa prestadora de Salud frente a

los competidores.

3.1 Enfoque y alcance de la investigacion
El proyecto de investigacion se enmarca en un enfoque cualitativo debido a su objetivo de
comprender y explorar fendémenos complejos, como las experiencias, percepciones y significados
de los participantes. Este enfoque permite una recoleccion de datos no estructurada, a través de
fichas técnicas, lo que facilita la comprension profunda de los contextos sociales y culturales
relacionados con el tema de estudio. Ademas, el enfoque cualitativo es adecuado para generar
teorias inductivas a partir de los datos recopilados, lo que es fundamental para el proyecto de

investigacion.

3.1.1 Fases de la investigacion

En la siguiente tabla se presentan las fases necesarias para el desarrollo de la monografia.

Tabla 1 Fases de la Investigacion

Diagnosticar los entornos interno y externo Uso de la observacion directa, consultade

del area de gestion de la infraestructura en la | procesos dentro la empresa,verificacion de

empresa Emssanar de la ciudad de Pasto tecnologias usadas

Establecer una valorizacion de los riesgos Manejo de personal, dialogo con el personal,
cualitativa y cuantitativa de la organizacion consulta de los procesos usados, observacion
para el plan de digitalizacion en la empresa de las labores realizadas

Emssanar Eps de la ciudad de Pasto




Disefio de un plan para la digitalizacion del proceso de infraestructura de Emssanar EPS de Pasto

39
Proponer estrategias, plan de acciones para Digitalizacion, Creacion de una marca
mejorar el estado de la propuesta de digital, plan de capacitacion, automatizacion
transformacion digital para la empresa. de los procesos, andlisis de los datos,

socializacion de los procesos y su manejo

(tercerizacion), redisefio de los procesos

Fuente: Elaboracion propia

En este capitulo, se abordaran los objetivos especificos con la metodologia seleccionada,
con bases técnicas como la observacidén y como instrumentos de recoleccion de datos. Los
resultados van a permitir analizar el objeto trazado y una realidad contextualizada segun el objeto

estudiado.

Diagnosticar los entornos interno y externo del area de gestion de la infraestructura en la

empresa Emssanar de la ciudad de Pasto

Diagnosticar los entornos interno y externo del area de gestion de la infraestructura en la

empresa Emssanar de la ciudad de Pasto

3.1.2 Contextualizacion de los objetivos

Realizar un diagnéstico de las tecnologias de la informacion y comunicacion en

el proceso de Infraestructura en Emssanar EPS de la ciudad de Pasto.

Emssanar EPS de la ciudad de Pasto, es una empresa colombiana que presta servicios de
salud en el suroccidente, con las diferentes areas de la organizacion, centraremos en el area de

ambiente fisco y abastecimiento donde se encuentra la parte de infraestructura.

Desde este punto se pretende realizar un diagnodstico de las tecnologias de la
informacioén y comunicacién que en esta empresa se usan; la cual va a ser abarcada desde tres
perspectivas: People and Organizations, en la cual van a ser descritos los procesos que se
encuentran digitalizados dentro de la empresa; un segundo aspecto, se basa en data and analytics,

la cual describe las bases de datos y otros procesos dentro de la organizaciéon destinados al
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almacenamiento de informacion; un ultimo punto se centra en Technology, tecnologias con las

que cuenta la empresa de estudio.

Desde la perspectiva de People and organizations, referida a los procesos de La empresa
y cuales se encuentran digitalizados, es uno de los puntos donde mas falencias se ven dentro del
proceso de infraestructura en la empresa Emssanar EPS de la ciudad de Pasto, la gran mayoria
de los procesos que se ven dentro de la misma no se encuentran digitalizados o automatizados.
Los procesos de negocios actuales de uso dentro de la organizacion, como la gestion de
abastecimiento, gestion de ambiente fisico, donde se maneja la compra, aprovisionamiento,
inventarios, almacenes, mantenimiento, obras y adecuaciones y otros, se maneja por programas
como Excel, donde se realiza un manejo manual de los insumos necesarios a la hora de realizar
una solicitud, requerimiento de obra o proyecto Se establece la hoja de célculo de Excel como
método definitivo para los medios de ambiente fisico y abastecimiento, bases de datos de

almacenes, inventarios y otros ligados al tema.

Entonces entrando en detalle, es posible manifestar que control con precision de los
recursos de la empresa y su planificacion son manejados por un programa de base de datos tan
basico como lo es el Excel, dejando a un lado las oportunidades actuales de gestion de bases de
datos, su acoplamiento con otros procesos de la empresa que van a permitir un manejo idoneo de
los recursos, aprovisionamiento de los inventarios y almacenes, atencion al cliente, gestion
financiera, gestion comercial, business intelligence, marketing y una serie de operaciones

necesarias para un mundo automatizado y digital actual.

La forma en que se organizan los documentos digitales, dentro de la infraestructura, se
deriva a un computador que maneja la recepcion de requerimiento, solicitudes de mantenimiento,
adecuaciones y obras a la infraestructura de la empresa, permite visualizar gracias a una
metodologia de observacion directa de versiones de un mismo documento modificado, bajo
programas como Project o CAD. En muchas ocasiones, lo anterior termina en reproceso, pérdida
de tiempo, uso excesivo de los espacios disponibles para almacenar, pérdida de informaciéon y

factores que arrojan problemas al proceso de planificacion o gestion de obras.

Desde otra perspectiva referida a Data y Analytics, esta se encuentra encaminada hacia al

manejo de las bases de datos del proceso de infraestructura de la Emssanar EPS de la ciudad de
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Pasto, como fue explicito en el apartado pasado, las bases de datos de la informacion dentro de la
empresa se manejan en bases de datos contenidas en Excel. Se utiliza este como medio unico
de manejo de la informacion, para los cuales se tiene un archivo generado para los
inventarios, almacenes, obras a realizar, manejo financiero, estados de resultados, cadena de
suministros, manejo del capital humano, marketing, productividad, es decir, todos o la mayoria

absoluta de los procesos de la empresa.

Cuando se hace necesario modificar algunos de los sefialados en el acapite anterior, una
persona encargada, genera la informacion necesaria para el medio a modificar. Cada apartado se
encuentra automatizo por formulas es decir que cuando la informacién en registrada se
actualizan las bases de datos de la empresa. Cabe destacar que Excel basico de manejo de
informacion, estableciéndose como un medio multitareas de utilidad para las empresas, pero
que se vuelve muy basico en el mundo automatizado y lleno de informacion por procesar

dentro de las empresas que hoy impera.

Cuando se diagnostica la empresa referente al punto Technology la metodologia
establecida en la presente investigacion permitié determinar que, dentro de los equipos mas
utilizados en la empresa se tiene el computador de mesa como una totalidad de 4 maquinas, 2
portatiles, 1 impresora de mediana escala, 1 escaneres y 1 servidor, todos aparatos tecnologicos

con los cuales son llevadas actividades y procesos internos de la entidad.

En referencia a los dispositivos moviles; se investiga por la parte comunicativa como
factor importante dentro del entorno organizacional, se usan dispositivos méviles androide,

iPhone, Tablet y otros.

Indagando sobre la informacién del hardware dentro de la empresa, fue posible conocer
también que la frecuencia de renovacion para el hardware tanto de oficina como mévil es cada
seis meses, lo que se considera un tiempo razonable, debido a la vida 1til de estos y lo rapido que

las tecnologias mejoran en el mercado y auspician la mejora organizacional y comunicacional.

Los mas usados por la empresa de mayor a menor son Windows 10 y 7, Windows Server

y Mac. Analizando esa informacion, se desarrollan de manera establecida porque Windows 10 es
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la Gltima version del sistema operativo de Windows con compatibilidad grande de programas de

proyecto, disefio y otras variables de uso, y Windows 10 es la ultima version de la empresa.

Ahora bien, en cuanto al analisis de los programas que sirven para el procesamiento de la
informacion dentro de la empresa se tiene que el programade mayor uso es el paquete de
office, en su version 2016, seguido de Project, CAD y Corel Drawn. Los directivos tienen
argumentos validos que permiten usar los programas explicitos, pero los sefialados no muestran
una manera especializada o sobresaliente del trato de la actividad que las actividades ejecutan

dentro de la infraestructura fisica de la empresa.

Por otra parte, la satisfaccion del grupo de trabajo para tomar decisiones es importante,
hecho que denota sintomas relacionados con el desconocimiento de otros programas actuales,
que agrupan propiedades de disefio, gestion y automatizacion de los procesos, que se
complementan para maximizar el provecho de estos, garantizando un que hacer efectivo y mas

eficiente.

Respecto al uso y capacidad del internet, la empresa maneja un internet de 100 Mb de
ancho de banda con dos repetidores en toda la extension. Aunque se conforma de un internet con
un ancho de banda significativo, cuando se trabaja a nivel organizacional es necesario un ancho
de banda mayor, lo cual va a dar cabida a un flujo rapido y eficiente de los datos, un mecanismo
necesario y util, para una empresa y accion laboral donde la informacion y la comunicacion es

mas que importante.

Los resultados obtenidos mediante la metodologia usada sefialan que, el mayor medio de
comunicacion usado es el correo electronico, seguido de los medios magnéticos (Disco Duro), de

manera directa, internet y medio de almacenamiento masivo (CD, DVD, USB y otros).

Las empresas ain reemplazan su informacion o se comparten directa o fisicamente,
donde destaca el medio escrito, hablado o sencillamente personal, que conlleva a un nivel de
saturacion de papel que ocupa cantidades gigantes dentro de estas. La forma escrita y la forma
digital de la informacion en conjunto se establecen con diversidad en las empresas de
mantenimiento de infraestructura fisica y obras civiles, més ligadas a la parte digital que fisica,

por su conservacion.
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Actualmente, el uso de las TIC deja de lado el uso de medios fisicos o de papel, una
tendencia mundial que cada vez cobra mas valor. Dentro de las formas digitales de
comunicacion, las formas LAN y WAN son unas de las mas eficientes, sin embargo, estas no se
ven de uso en la empresa Emssanar EPS de la ciudad de Pasto. Respecto a la inversion sobre
telecomunicaciones, todos los aspectos relacionados hasta el momento evidencian una poca

inversion al respecto.

Establecer una valorizacion de los riesgos cualitativa y cuantitativa de la
organizacion para el plan de digitalizacion en el proceso de infraestructura de la empresa

Emssanar Eps en la ciudad de Pasto.

En este apartado se presentan los resultados de la investigacion, estructurados en tres
items, cada uno correspondiente a los objetivos propuestos. En primer lugar, se analizaron las
respuestas relacionadas con la practica directiva en relacion con Mintzberg (2009). En segundo
lugar, se evaluaron las respuestas referentes a la gestion de la innovacion. Finalmente, en tercer
lugar, se identificaron los retos y oportunidades derivados de la gestion de la innovacion en el

proceso de infraestructura de empresa Emssanar EPS en la cuidad de Pasto.
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Financiacion de | Mal manejo de los recursos
la organizaciéon | econdmicos 5| 10 10 8 10 10 10 | 10 73
Gestion de Manejo inadecuado del area
mantenimiento de mantenimiento en 51| 10 1 8 10 10 10 | 10 64
infraestructura
Gestion de Proyectos retrasados en
People and Proyectos tiempo estimado 5010 | 1 2 10 2 10 | 10 50
Organizations Gestion de Inventarios no actualizados
Suministros de materiales 5 8 1 5 10 5 10 | 10 54
Usuarios y Usuarios no conformes
Trabajadores 1] 10 1 2 10 2 10 | 10 46
Business Rechazo al uso de TIC 1 8 1 10 10 10 10 | 10 69
Inteligencie 0
Desarrollo de Uso de Excel como
informacion programa base 1| 10 1 10 10 10 10 | 10 71
Data and 0
Analytics Manejo de Servidor no utilizado 5 8 1 5 10 5 10 | 5 49
informacion
Computadores conectados
Suma de datos solo en red 5 8 1 5 10 5 10 | 10 54
Computadores poco
Technology Hardware actualizados 5 8 1 5 10 5 10 | 10 54
No innovacion en
Software programas 5 8 1 5 10 5 10 | 10 54
Impacto significativo | 60-80
Impacto moderado 30-60
Impacto no significativo | (0-30
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Fuente: elaboracion propia

La tabla anterior se conforma como una valorizacién establecida a partir del diagnoéstico de la
situacion actual de la empresa Emssanar Eps de la ciudad de Pasto, empresa objeto de estudio de
la presente investigacion. Entonces desde un punto de partida ha sido configurado una serie de
indicadores, los cuales han sido evaluados en primera instancia con el motivo de diagnosticar la
situacion actual dela empresa en cuanto al uso e implementacion de TIC, son estos indicadores

People and Organizations, Data and Analytics y Technology.

Dichos apartados permiten establecer aspectos problematicos e impactos de estos sobre la
empresa. Se evaluan con indicadores, valorizados numéricamente, que mediante una sumatoria
generaran un factor numérico evaluado. Cabe destacar que dentro de los impactos seleccionados
no se generan impactos no significativos, ya que todos tienen representatividad sobrela empresa

y su accionar.

Son tabulados once (11) impactos negativos dentro de la tabla de valorizaciones, donde el
36.3% son de mayor impacto o un impacto significativo: son estos el mal manejo de los recursos
econdmicos por parte de la empresa y Manejo inadecuado del drea de mantenimiento en
infraestructura en cuanto a su planeacion y desarrollo. Seguido de ello otro de los impactos
mayor representativo representa el rechazo al uso de Tic,tanto desde la parte directiva como los
trabajadores y otros cargos de la empresa, consideran que no es tan necesario para el accionar de
la empresa, manejar tecnologia y aspectos tecnoldgicos para la mejora de la rentabilidad y
organizacion de la empresa Emssanar Eps. Para finalizar con la parte mayor representativa, uno
de los unicos programas de manejo de informacién o el mas incidente es el Paquete de
Microsoft Office, especificamente Excel, denotando un procesamientomuy basico de la

informacion.

Segun la tabla de valorizacion y sus puntajes, todos los impactos restantes tienen accion
moderada sobre la empresa, correspondiente al porcentaje restante 63,7%, donde resaltan la
inconformidad de los usuarios y trabajadores en cuanto a los tiempos de entrega de los
requerimientos y proyectos, inventarios de materia prima y materiales poco actualizados, bajo la

perspectiva de actualizacidén con un programa basico de datos como Excel y otras variables. Los
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demas sobresalientes emergen de unas tecnologias existentes en la empresa, poco actualizados y

una innovacion no eficiente.

La tabla expresada a continuacion se conforma como criterios de evaluacion necesarios
para valorizar los impactos. Se tienen 8 impactos (Cruz, Gallego y Gonzales, 2009) : la
incidencia, referida al grado de aspereza que tiene el impacto sobre la organizacion; severidad, es
el grado o forma de la alteracion o impacto; la situacion se conoce como la manifestacion actual
del impacto en un momento determinado, para este caso el diagnostico, ya que el impacto puede
tener mayor representatividad en momentos diferentes de evaluacion; Duracion, tiempo de
padecimiento del impacto; Sinergia, una accién conjunta o como el impacto puede ligarse a otros
y ejercer un impacto mayor; Manifestacion, la forma en como la problematica se presenta,
envuelve factores como la duracion y la continuidad; Comunidad, cantidad de personas o
espacios a los que afecta; Importancia, valorizacion cualitativa y cuantitativa del impacto, en

otras palabras representatividad.

Tabla 3 Criterios de Evaluacion

I INCIDENCIA

SE SEVERIDAD

SI SITUACION

DU DURACION

SG SINERGIA

MA MANIFESTACION
60) COMUNIDAD

II IMPORTANCIA

Fuente: Elaboracion Propia

Otro punto a destacar en este espacio, es la importancia de los logros de la
transformacion digital en la empresa Emssanar Eps de la ciudad de Pasto, la cual va a
crear un antes y después en la empresa, debido a los cambio sustanciales que el manejo
de adecuado de TIC puede expresar sobre la empresa, una manejo eficiente de la

informacion, desarrollo y transformacion mas eficiente de los datos, manejo de materias
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primas, mayor cobertura para las necesidades de los usuarios y trabajadores, e incluso

una mayor participacion en el mercado.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Plan para la definicion de la poblacion

Plan de direccion de Proyectos: El plan de direccion de proyecto es un registro de
informacion sobre la planeacion de los aspectos considerados por la guia de buenas practicas
PMBOK, es necesario recalcar que las practicas desarrolladas por dicha guia se adaptaran al
desarrollo de la investigacion actual, generando procedimientos dirigidos a los fines u objetivos
de la presente y una documentacion que contemple elementos necesarios para su desarrollo.
Cabe destacar, que los documentos expresados, va a ser creado por elGerente del proyecto en

conjunto con su equipo de trabajo.

Dentro del proyecto, van a ser abordados diferentes planes de gestion, los cuales son
propuestos por la guia PMBOK, son estos planes para la gestion de Stakeholders, Plan para la
gestion de alcance, plan para la gestion del cronograma, plan para la gestion de la calidad, plan

para la gestion de los recursos humanos, plan para la gestion de la comunicacion.

Plan para la gestion de los Stakeholders: La palabra Stakeholders hace relacion a los
interesados en el proyecto actual, por lo que deben de ser identificados cada uno de estos y su
intervencion en el desarrollo y éxito de este. Lo anterior permitira establecer una diferenciacion
segun el tipo de entrada que representa y los beneficios que este puede generar con su

participacion.

Como aclaracién, la empresa misma desarrollar un plan de transformacion digital
limitado por el conocimiento interno del tema, por lo que se contratara a especialistas y expertos

para desarrollarlo.

Identificacion de los interesados: De manera directa o indirecta, el conjunto de individuos

o grupos sefialados a continuacion se vinculan con el proyecto.
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Participar activamente
en el disefio del plan
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Como director del
proyecto el interés se

Tercerizados Director del Personal y de digitalizacion en el encuentra adecuado a
proyecto electroénica proceso de Alto Alto un plan de
infraestructura de transformacion
Emssanar Eps en la digital con éxito y
ciudad de Pasto eficacia
Gerente Direccionar el plan A disposicion en
Empresa ggneral de transformacién todo el desarrollo del
Emssapar Eps (socios de la personal hacia el éxito y Alto Alto proyecto
en la ciudad de empresa) consecucion
Pasto
Ser proveedor de
todos los
Empresa Correo Equipamientos y
tecnologica Proveedor Institucional. Proveer toda la tecnologias
contratada equitacion necesaria Alto Medio | necesarias para el
para el desarrollo del desarrollo del plan
proyecto de transformacion
de la empresa es
nuestra meta
Empresa Director Correo Participacion, siendo Alto Medio | A disposicion en
Emssanar Eps | administrativo | Institucional conocedor y todoel desarrollo del
en la ciudad de elaborador del plan proyecto
Pasto de accion
Empresa Correo A cargo del disefio y Alto Alto Desarrollo del
Emssanar Eps Ingeniero de | Institucional desarrollo los sistemas plande
en la ciudad de sistemas necesarios transformacion
Pasto planeado para la
empresa
Empresa Soporte Correo Participar en la Medio Medio | Desde el punto de
tecnologica técnico Institucional instalacion de todos vista del soporte
contratada los equipos técnico en cuanto a
Tecnologicos para el Procesos
desarrollo del plan tecnologicos para
desarrollar
Empresa Jede de area Correo por su competencia Medio Medio | A disposicion en
tecnologica Institucional directamente todoel desarrollo
contratada involucrada al del proyecto
desarrollo
tecnoldgico

Fuente Elaboracion Propia

La presencia de cada persona o grupo expresado en la tabla anterior influye en la

realizacion del proyecto. La siguiente tabla expresa dicho impacto.
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Presencia continua durante todo el desarrollo del proyecto. Se
1 Tercerizados Director del Personal y conforma como el eje principal del mismo. Su presencia y
proyecto electroénica desarrollo son el eje principal para la consecucion del éxito
Empresa Emssanar | Gerente general Como socio de la empresa, encargado de los costos del plan
Eps en la ciudad de (socios de la Personal de transformacién digital de la empresa y su conocimiento
2 Pasto empresa) y experticia brindan un apoyo incondicional al desarrollo del
proyecto
Empresa tecnolégica Proveedor Correo La empresa va a ser proveedora de todo el aparataje tecnologico
3 contratada Institucional. | necesario para llevar a cabo el proyecto, por lo que expresa una
participacion
Empresa Emssanar Director Coro El director administrativo, es la persona encargada de la
4 Eps en la ciudad de | administrativo | Institucional | eJaboracién del plan y actividades a seguir por lo que conoce
Pasto acabalidad todas las actividades a desarrollar. Su
participacion es de mucho impacto para el proyecto.
Empresa Emssanar Ingeniero de Correo Como ingeniero en sistema de la empresa y conocedor de las
5 Eps en la ciudad de sistemas Institucional | situaciones actuales, el ingeniero de sistemas de la empresa
Pasto conoce de primera mano las fallas existentes, siendo
coordinador en el plan
Empresa tecnologica| Soportetécnico Correo El soporte técnico en toda la instalacion es necesario, un
contratada Institucional | experto conocedor de la operatividad de los equipos es de
6 sumo impacto para el plan o proyecto.
Empresa tecnologica| Jede de area Correo Los jefes de area son participantes en todo el apartado
contratada Institucional | documental, legal o normativo, por lo que son garantes de
7 buenas practicas realizadas

Fuente: elaboracion propia

3.2.2 Calculo y seleccion de la muestra analisis de los interesados

Matriz de influencia e impacto: la matriz de influencia e impacto permite ilustrar

el grado de influencia de los Stakeholders en el desarrollo del plan o proyecto

Tabla 6 Matriz de influencia e impacto

1 Director del Proyecto 5 5
2| Gerente (socio de la empresa) 5 5
3 Proveedores 4 5
4 Direccioén administrativa 4 4
5 Ingeniero de Sistemas 4 3
6 Soporte técnico 4 4
7 Jefe de area 3 4

Fuente: elaboracion propia
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3.2.3 Niveles de participacion actuales y deseados para interesados clave

La comunicacion y la participacion de los interesados se conforma como uno de los
pilares principales para el desarrollo de plan de transformacion digital en el proceso de
infraestructura de Emssanar Eps en la ciudad de Pasto. La participacion expresada en esta parte
del plan de gestion de los interesados permitira al director del proyecto actuar sobre la

participacion de estos, incrementando o disminuyendo, basado en la consecucion de objetivos.
Basado en el PMBOK, la participacion de los interesados se clasifica en:

e Desconocedor: Desconocedor del proyecto y de sus impactos potenciales.

e Reticente: Conocedor del proyecto y de sus impactos potenciales, reticenteal cambio.

e Neutral: Conocedor del proyecto, aunque ni lo apoya ni es reticente.

e Partidario: Conocedor del proyecto y de sus impactos potenciales, apoya elcambio.

e Lider: Conocedor del proyecto y de sus impactos potenciales y activamenteinvolucrado

en asegurar el éxito de este.

La siguiente tabla, se conforma como una matriz para la evaluacion de la participacion de los
interesados. Nivel de satisfaccion de participacion en la fasede andlisis de requisitos (F1),

Disefio basico (F2), Disefio de detalles (F3)

Tabla 7 Niveles de participacion

Director del Proyecto F1-F3
Gerente (socio de la empresa) F1-F2
Proveedor F1-F2
Direccion administrativa 4 4 F1-F2
Ingeniero de Sistemas 4 3 F3

Soporte técnico 4 4 F2-F3
Jefe de area 3 4 F3

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.4 Calculo y seleccion de 1a muestra en los requisitos
Recoleccion de los requerimientos: Este plan tiene como objetivos principales la

identificacion, la definicion, el analisis, la planificacion y la priorizacion de los distintos

requisitos clasificados enseis categorias, definidas en el PMBOK:

Requisitos de negocio: describen las necesidades de alto nivel de laorganizacion
en su conjunto.

Requisitos de los interesados: describen las necesidades de los interesados.
Requisitos de las soluciones: describen las necesidades del plan detransformacion
digital

Requisitos de transicion: describen las capacidades temporales queinvolucran el

proceso de instalacion de equipos tecnologicos

Requisitos del proyecto: describen todas las necesidades, acciones yexpectativas
que el proyecto debe cumplir.
Requisitos de calidad: criterios para validar los entregables finales o el

cumplimiento de otros requisitos del proyecto.

La siguiente tabla describe las anteriores categorias y su definicion en cuanto al
proyecto.

Tabla 8 Requerimientos

Requisitos de negocio

Permisos, Normativas

Transformacién digital de la empresa

Requisitos de los
interesados

Infraestructura y
Desarrollo Tecnoldgico

Hardware, Software, servidor, comunicacion

procesamiento de la informacion

Requisitos de las
soluciones

Buenas Practicas
tecnologicas

|Almacenaje, analisis y uso de la informacion,
comunicacion efectiva, manejo de inventarios y
materias primas, entre

Requisitos de transicion

Equipos e infraestructura

Equipos, mobiliarios, Infraestructura tecnologica,
licencias de software

Requisitos del Proyecto

Disefio acorde al
contexto

Plataforma de desarrollo Segura, interoperable,

escalables y adaptables
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Requisitos de Calidad

Garantia del producto

Check List y evaluacion del disefio acorde a las
necesidades de la empresa

Fuente: elaboracion propia

3.2.5 Calculo y seleccion de la muestra

3.2.5.1 Estimacion del tiempo

Basado en la experiencia de los directivos y de las empresas contratistas sobre la

realizacion de este tipo de planes dentro de las empresas, fue posible expresar la generacion de

un tiempo realista, optimista y pesimista. La siguiente formula se genera para la consecucion de

un horario real.

Optimista + (4. Mas probable) + Pesimista= Tiempo Estimado

6

Tiempo Basado En Horas

Disefio del Plan de Diagndstico 5 7 9 42 7
Recoleccion de Datos (Check list) 3 5 7 30 5
Sistematizacion y Analisis de 5 7 9 42 7
Datos

Elaboracion de documento 3 5 7 30 5
Diagndstico

Organizacion de los riesgos 5 7 9 9 7
presentes dentro de la empresa,

relacionados con el uso de

tecnologia de una manera eficiente

Impactos sobre la empresa de los 5 7 9 42 7
riesgos determinados

Significancia de los riesgos 7 9 11 54 9
Presentacion y analisis de los 7 9 11 54 9
resultados
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Fichas Tecnicas 9 11 13 66 11
Plan de Transformacion digital 15 17 19 102 17
TOTAL 64 84 104 N. A 84

Fuente Elaboracion propia

3.2.5.2 Alcance del proyecto

El alcance del proyecto y sus impactos socioecondmicos se generan a partir de un estudio

de la misma empresa, en el que se aplicara del plan de transformacion digital. El motivo es un

proceso de mejora tecnoldgico en la empresa, lo que permitira un flujo de informacion idéneo y

la unidn de sus procesos para mejorar la eficiencia operativa.

3.2.5.3 Estructura desglosada de trabajo EDT/WBS

La presente imagen se establece como una relacion de datos a través de un

desglosamiento de actividades para el desarrollo del plan de transformacion digital. El resultado

es una estructura desglosada del procedimiento a seguir para el desarrollo de este.
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Figura S estructura desglosada de trabajo EDT/WBS

Estructura desglosada de trabajo EDT/WBS

1.3.1. Elaboracién de las fichas

1.3.2. Plan para la direccién del
proyecto

Fuente: elaboracion propia

3.3 Instrumento(s)

Con respecto al instrumento para la recopilacion de datos e informacion recopilados, se
llevara a cabo un andlisis cualitativo, el enfoque cualitativo se centr6 en la identificacion de
patrones, temas y tendencias emergentes a partir de las respuestas de las entrevistas y los
formularios autoadministrados. También, se empled un proceso de codificacion y categorizacion
para organizar y comprender la diversidad de perspectivas y experiencias recopiladas, por lo que
se busco identificar tanto las convergencias como las divergencias en los datos, con el objetivo
de generar hallazgos significativos y conclusiones robustas que respalden la toma de decisiones

informadas.

Una vez procesados los datos, se obtienen los resultados analizados e interpretados, el

analisis de resultados consiste en interpretar los hallazgos relativos al problema de investigacion,
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los objetivos o preguntas formuladas, para evaluar si se responde al problema de la investigacion
en curso. El andlisis nos indica si el estudio respondio a las preguntas desarrollando cada
objetivo (Bernal, 2022). A continuacion, se evidencia una muestra de las entrevistas y los

formularios autoadministrados:

Encuesta sobre el uso de tecnologias y herramientas en procesos de infraestructura

de Emssarnar eps de pasto.

Por favor, indique qué tecnologias o herramientas utiliza habitualmente para el
desempefio de las siguientes actividades o procesos, seleccionando la opcion que mejor describa

su situacion actual.

1. Conocer los requerimientos de los empleados
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para conocer los requerimientos de

los empleados?
[ 1: Mayormente de forma manual
(] 2: Pasivo: buzon de sugerencias en web
[J 3: Activo: cuestionarios en web
(1 4: Interactivos: plataformas colaborativas con los procesos

2. Diseiar y desarrollar nuevas herramientas
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para disefar y desarrollar nuevas

herramientas?
(1 1: Mayormente de forma manual: papel, planos, actas
[1 2: Documentos digitales basicos: Office, CAD—dibujo
(1 3: Herramientas para el control de inventario: codificacion, lista de chequeo...

T 4: Plataformas para disefio concurrente
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3. Personalizar los equipos para cada empleado

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para personalizar los equipos para

cada empleado?

0

g

0

g

1: Equipo estandar o de baja personalizacion
2: Web con catdlogo de productos con variantes basicas a elegir los equipos
3: Web donde el empleado parametriza el proceso, catadlogos de equipos

4: Plataforma de disefio conjunto e interactivo

4. Incorporar inteligencia al Proceso y Solicitudes de servicios (P/S)

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para incorporar inteligencia al

Proceso y Solicitudes de servicios (P/S)?

g

0

1: No se realiza
2: Reactivo: uso de la web o correo electronico para conocer datos de uso
3: Recogida de datos de uso del P/S a través de instrumentos de medicion

4: Recogida y andlisis de datos de uso del P/S: sensores+analitica de datos (big

data)

5. Disefiar y mejorar procesos internos

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para disefiar y mejorar procesos

internos?

1: Mayormente de forma manual: papel, planos, ...
2: Herramientas de representacion de procesos: Office, flujogramas, planner
3: Herramientas para andlisis de procesos: BPM—Business Process Management

4: Simuladores de flujos de trabajo, entornos virtuales
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6. Transformacion de canales con la red del usuario

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para la transformacion de canales

con la red del usuario?
71 1: Se hace mayormente de forma manual

(1 2: Web de consulta con informacion, reporte de la actividad en medios

tradicionales
[1 3: Web/tablet con datos parciales en tiempo real
(1 4: Web/tablet con informacion en tiempo real de todo el flujo de las solicitudes

7. Darse a conocer a los usuarios

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para darse a conocer a los usuarios?

(1 1: Mayormente por canales tradicionales: publicidad en medios, catalogos

impresos, ...
[1 2: Web informativa, publicidad en medios digitales
[l 3: Medios telefonicos, y chats digitales
Tl 4: Afiliaciones por pagina Web, linea telefonica

8. Servicios a los usuarios en atencion
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para los servicios a los usuarios en

atencion?
[J1: Se hace mayormente por medios presenciales y apoyado por medios telefonicos
(1 2: Por Web, condiciones y teléfono de contacto
[l 3: e—commerce basico: catalogo, logistica

(1 4: e—commerce avanzado: boton de pago, factura electronica, informacion en

tiempo real de su solicitud
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9. Conocer al usuario

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para conocer al usuario?
{1 1: Se hace mayormente de forma manual
[] 2: Base de datos de cliente: datos generales
(1 3: CRM baésico (historial, campanas, analitica basica)

[J 4: CRM avanzado (tendencias, analitica de datos, previsiones), plataformas

colaborativas

10. Dar servicio después de la atencion al cliente
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para dar servicio después de la

atencion al cliente?

(1 1: Mayormente por contacto telefonico (teléfono de atencion) y presencial

(visitas)
[J 2: Web con buzén de atencion al cliente, FAQ (preguntas frecuentes)

(1 3: Web, email, mensajeria con encuesta de satisfaccion, ofertas y sugerencias en

base a perfiles

(1 4: Analitica para anticipacion de necesidades y canales abiertos (RRSS) para

provocar el compartir experiencias y sugerir mejoras

11. Planificar los servicios

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para planificar los servicios?
T1 1: Manualmente
71 2: Ordenes de fabricacion digitalizadas

] 3: Herramienta de planificacion automatizada
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[0 4: Planificacion dinamica

12. Gestion de la calidad de los servicios de infraestructura
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para la gestion de la calidad de los

servicios de infraestructura?
[1 1: Sistema de recogida de informacién manual
[] 2: Documentos digitalizados y en carpetas: Office
(1 3: Entrada y analisis de informacion digitalizada y compartida
Tl 4: Flujo del proceso completamente digitalizado

13. Recoger datos del proceso de los servicios
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para recoger datos del proceso de los

servicios?
T 1: Manualmente
(1 2: Dispositivos basicos: PLC, instrumentos de medicion
T 3: Dispositivos conectados y analitica de datos
(1 4: Sistemas MES, integracion con ERP

14. Gestionar el mantenimiento de equipos
(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para gestionar el mantenimiento de

equipos?
7] 1: Manual correctivo
(1 2: Correctivo soportado por herramienta
[ 3: Preventivo: GMAO

[0 4: Predictivo: basado en analitica de datos
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15. Controlar la logistica de salida

(Qué tecnologia o herramienta utiliza habitualmente para controlar la logistica de salida?
[J 1: Manualmente
[]  2: Informacion de salida y llegada
(1 3: Situacion del pedido en puntos concretos y en tiempo real
[ 4: Pedido geoposicionado e integrado con cliente

Se puede evidenciar en el anexo 1 a partir de la criticidad y la valoracién de acuerdo con
cada pregunta que esta reflejada en la es cuesta, y se alli se concluye el andlisis de los datos para

poderlo mostrar de manera grafica.

3.4 Descripcion de procedimientos

3.4.1 Aprobaciones

El director del proyecto aprobara las aprobaciones, quien manifiesta su aceptacion y

aprobacion.

3.4.2 Plan para la gestion del cronograma de actividades

La planificacion del cronograma de actividades se denota como la identificacion,
establecimiento de lineamientos, procedimientos, actividades y tareas documentacion que
permitiran planificar, desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. Para
el desarrollo de los anterior se generan una serie de actividades que van a permitir el
desenvolvimiento del proyecto, se especifica de manera clara la duracion de las actividades, para
permitir la asignacion de recursos y tener una ruta objetiva de los pasos a seguir durante

todo el desarrollo.
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Diagnosticar los
entornos interno
y externo del
area de gestion
de la
infraestructura
en la empresa
Emssanar de la
ciudad de Pasto

Disefio del Plan
de Diagndstico

Listado de Actividades del Proyecto

Desarrollo de Objetivos,
levantamiento de Cronograma
para para elaboracion del
Diagnostico, especificacion de
actividades, mapa de ruta.

IRecoleccion de

Mediciones de los archivos fisicos
(cantidades), tipo de
infraestructura tecnologica,

En lineas generales, se trata de
realizar un diagnostico de laempresa,
basada en su tecnologia actual, el
procesamiento de la informacion,
comunicacion efectiva y manejo de
los flujos de informacion, para poder
clasificar esta y mostrar segun
apartados especificos

IDatos (Check . .

list) umdadfzs d.e procesamiento,
comunicacion dentro de la
empresa

Sistematizacion [Suma y organizacion de datos,

v Analisis de reconocimiento de todo tipo de

Datos situaciones en cuanto al manejo

de proceso de gestion
documental, desde el punto de
vista fisico y tecnolégico.

IElaboracion de
documento
IDiagnostico

Estructuracién de un documento
formal, presentacioén de datos
basado en puntos especificos y de
consecucion de la informacion

Diagnosticar los
entornos interno y
externo del area
de gestion de la
infraestructura en
la empresa
Emssanar de la
ciudad de Pasto

[Establecer una
organizacion de
los riesgos
presentes dentro
de la empresa,

Mediante los indicadores
utilizados para el diagnostico
inicial de la empresa, se
establecen aspectos importantes
para la empresa y los riesgos que
los mismos incurren

Este apartado concentra su atencion
en la valorizacion de los riesgos que
se presentan en la empresa a través
de tecnologia de la cual se hace
uso en laactualidad, se

pretende relacionar los equipos
actuales con las deficiencias

tecnoldgicas
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Establecer una
valorizacion de
los riesgos
cualitativa y
cuantitativa de
la organizacion
para el plan de
digitalizacion en
el proceso de
infraestructura de

relacionados
con el uso de
tecnologia de
una manera
eficiente

Categorizar los
impactos sobre
la empresa de
los riesgos
determinados

Manifestar y organizar los
impactos sobre la empresa, a
partir de los riesgos en la cual se
incurre. Establecer criterios para
la evaluacion de los riesgos

Este apartado concentra su
atencion en la valorizacion de los
riesgos que se presentan en la
empresa a través de tecnologia de
la cual se hace uso en la
actualidad, se pretende relacionar
los equipos actuales con las
deficiencias tecnologicas

Establecer la
significancia de
los riesgos

Establecer el tipo de impacto
generado por la  empresa
mediante una matriz numérica

la empresa que permita un analisis
Emssanar Eps en cuantitativo de la misma
la ciudad de
Pasto
Presentacion y | Elaborar una tabla con toda la
analisis de los | informacion determinada que
resultados permita la valorizacion
cualitativa
y cuantitativa de los riesgos
Elaboracion de fichas con
objetivos segun objetivos de
Proponer Elaboracion cada indicador inicial para la
estrategias, defichas empresa, se compone esta la Este apartado retine toda la
plapes de primera parte del disefio a informacion recolectada en aras
?rfgjlggiserl)ara claborar de disefar un plan .espe?iﬁco que
estado de la ataque los riesgos 1den.t1ﬁ.cados y
- que cumpla con los objetivos
propuesta de Disefio del rincinales del plan de
transformacion plande Elaboracion del Disefio P P P
L . . . ., transformacion
digital para la transformaci medianteun plan de direccion
empresa. on del proyecto
digital

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3 Definir y secuenciar las actividades

Las actividades desarrolladas en la tabla anterior seran secuenciadas en este

apartado, estableciendo fecha para su elaboracion y consecucion.
Tabla 10 Secuencia de Actividades
ID | EDT Actividades Dias Fecha de | Fecha final
inicio
Diagnosticar los entornos interno y externo del area de gestion de la infraestructura en la empresa Emssanar de
la ciudad de Pasto

1 1.1 Disefio del Plan de Diagndstico 3
2 1.2 Recoleccion de Datos (Check list) 2
3 1.3 Sistematizacion y Analisis de Datos 3
4 1.4 Elaboracion de documento Diagnostico 2

2. Establecer una valorizacion de los riesgos cualitativa y cuantitativa de la organizacion para el plan de

digitalizacion en el proceso de infraestructura de la empresa Emssanar Eps en la ciudad de Pasto

1 2.1 Organizacion de los riesgos presentes dentro de la | 4
empresa, relacionados con el uso de tecnologia de una
manera eficiente

2 122 Impactos sobre la empresa de los riesgos determinados 3
3 2.3 Significancia de los riesgos 2
4 2.4 Presentacion y analisis de los resultados 2

3 proponer estrategias, planes de acciones para mejorar el estado de la propuesta de transformacion digital para

la empresa.
1 3.1 Fichas Técnicas 4
2 32 Plan de transformacion digital 10

Fuente: elaboracion propia

3.5 Analisis de informacion

3.5.1 Estimacion de los recursos

La estimacion de los recursos para el presente proyecto se compone de recursos humanos,
administrativos y especificos, cada uno de estos se categorizadentro de las actividades que van a

ser llevadas a cabo las cuales son expuestasen la presente tabla
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Tabla 11 Estimacion de los recursos
Recursos
I | EDT Actividades Humanos Administrativos | Especifico
D
Diagnosticar los entornos interno y externo del area de gestion de la infraestructura en la empresa Emssanar de
la ciudad de Pasto
1 | 1.1 Disefio del Plan de Diagnostico Directivos, Infraestructura Participan
ingenieros, tecnoldgica y directivos,
soporte fisica, contratistas y
técnico, jefe funciones, proveedores
de areas procesos,
procedimientos
2 | 1.2 | Recoleccion de Datos (encuestas) Ingenieros, Infraestructura | Participan
soporte tecnologica y directivos,
técnico fisica, contratistas y
funciones, proveedores
procesos,
procedimientos
3 | 1.3 | Sistematizacion y Analisis de Datos Directivos e Informes y Participan
ingenieros datos obtenidos | Directivos y
contratistas
4 | 1.4 | Elaboracion de documento Diagndstico Directivos Informes y
datos obtenidos

2. Establecer una valorizacion de los riesgos cualitativa y cuantitativa
de digitalizacion en el proceso de infraestructura de la empresa Emssanar Eps en la ciudad de Pasto

de la organizacio

n para el plan

técnico, jefe
de areas

mismos

1 |21 Organizacion de los riesgos presentes dentro | Directivos, Infraestructura Participan
de la empresa, relacionados con el uso de | ingenieros, tecnologica y Directivos y
tecnologia de una manera eficiente soporte fisica, contratistas

técnico, jefe funciones,
de areas procesos,
procedimientos

2 | 2.2 | Impactos sobre la empresa de los riesgos Directivos, Infraestructura Participan
determinados ingenieros, tecnoldgica y Directivos y

soporte fisica, contratistas
técnico, jefe funciones,
de areas procesos,
procedimientos
3 | 2.3 | Significancia de los riesgos Directivos, Informes, datos | Participan
ingenieros, obtenidos y | Directivosy
soporte analisis de los | contratistas
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4 | 2.4 | Presentacion y analisis de los resultados Directivos, Informes, datos | Participan
ingenieros, obtenidos y | Directivos y
soporte analisis de los | contratistas
técnico, jefe mismos
de areas

3. proponer estrategias, planes de acciones para mejorar el estado de la propuesta de transformacion digital
para la empresa.

1 | 3.1 | Fichas Técnicas . Informes y datos | Participan
Directivos e . L
) ; obtenidos de las | directivos,
1NgEnIeros actividades contratistas y

anteriores proveedores

2 | 3.2 | Plan de transformacion digital Directivos, Diagnostico, Participan
ingenieros, Riesgos, fichas | directivos,
soporte e informes contratistas y
técnico, jefe proveedores
de areas

Fuente: Elaboracion propia
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4. HIPOTESIS

(Cuales estrategias digitales, variables y situaciones, se deben tener en cuenta en la
formulacion de un plan de digitalizacion para el proceso de gestion de la Infraestructura de la

empresa Emssanar en la ciudad de Pasto?

Que producto de las quejas y reclamos de los usuarios de la empresa Emssanar al solicitar
alguna copia de su historial médico, se plantea la necesidad de digitalizar toda la informacion,

almacenada en carpetas digitales y con el nimero de identificacion de cada paciente.

Al sistematizar todos los procesos y almacenar todos los soportes de cada procedimiento
realizado como a su vez, de cada insumo medico utilizado, garantizara al momento de realizar

los cobros a las Entidades, que estas puedan validar los soportes de la cuenta de cobro en linea.

La Superintendencia de salud requiere informacién sobre los procesos y procedimientos
realizados en la institucion, lo que es facil responder con la informacion toda digitalizada y bien

organizada.

Para la gerencia un correcto plan de digitalizacion, le permitira al momento de la toma de
decisiones, realizarlas de manera mas asertiva, garantizando asi el correcto aprovechamiento de

los recursos con los que cuenta la empresa.

4.1 Las variables
El sistema de salud puede presentar varios cambios que no dependen de la gerencia de
esta, decisiones del gobierno que pueden cambiar el rumbo o la necesidad de realizar alguna
modificacion a planes de trabajo planteados. Uno de los factores que mas puede presentar
variacion es el presupuestal, ya que de esto depende mucho del funcionamiento de la entidad y
que gobiernos se han empenado en reducir o modificar de una manera en la cual se pueda

controlar mejor.
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4.1.1 Variable(s) independiente(s)

Renuncias constantes del personal de salud, que generen estados de emergencia en el

Servicio.

Que el pais vuelva a ser sacudido por otra pandemia, que se deban realizar cambios

contundentes en infraestructura y procesos y procedimientos.

4.1.2 Variable(s) dependiente(s)

Que, al momento de digitalizar la informacion, no se realice el archivo de la manera

correcta, ni con el nimero de documento pertinente.

Que la gerencia no se realice de una manera adecuada, por no utilizar la informacion

digitalizada, se tomen malas decisiones.

4.2 Planteamiento de hipdtesis
Los Sistemas de Informacion para la Salud son sistemas interoperables con datos abiertos
de diferentes fuentes y utilizados éticamente, mediante herramientas TIC efectivas, para generar
informacion estratégica en beneficio de la salud publica. Lo que permite garantizar el correcto
uso de la informacion que se digitaliza y se puede encontrar de una manera rapida a cualquier

hora y lugar.

En 2020 el 97,8 % de la poblacion estaba cubierto por el sistema de salud. Sin embargo,
existen barreras que obstaculizan el acceso a los servicios médicos. Por ejemplo, en 2019 el 26 %
de las personas no recibi6 o solicitd atencion médica debido a problemas como la oportunidad de
la cita, la calidad del servicio, la ubicacion geografica del centro de atencion o la cantidad de

tramites.

La Encuesta de Calidad de Vida del DANE ofrece informacion valiosa para aproximarse
a las barreras de oferta, ya que identifica las razones por las que las personas con un problema de
salud no han recibido o no han solicitado atencion médica. Los resultados mas recientes (2019)

muestran que barreras como la oportunidad de la cita, la calidad del servicio, la ubicacion
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geografica del centro de atencion y la cantidad de tramites impidieron el acceso a los servicios

médicos para 1 de cada 4 personas con problemas de salud, como se observa en la figura 6.

Figura 6 Porcentaje de personas con problemas de salud que no solicita o no recibe atencion médica debido a
barreras de oferta. Colombia, 2010-2019.
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m El centro de atencién queda lejos

Imagen tomada: https://compite.com.co/blog_cpc/algunos-desafios-del-sistema-de-salud-

en-colombia/

La transformacion digital permite que las organizaciones compitan mejor en un entorno
economico que cambia constantemente a medida que la tecnologia evoluciona. Con ese fin, la
transformacion digital es necesaria para cualquier empresa, organizacion sin fines de lucro o

institucion que busque sobrevivir en el futuro.

5. RESULTADOS

Como fundamento de la investigacion, se buscan estrategias que ayuden al aumento en la
productividad y la reduccion de costos, en los procesos y procedimientos de la empresa

Emssanar en la ciudad de Pasto. La digitalizacion de documentos es uno de los procesos que
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contribuye con el alcance de dichas metas, ya que almacenar internamente documentos en papel

significa una inversion de tiempo, de espacio, de infraestructura y de personal.

Figura 7 Pasos para la digitalizacion de documentos

Pasos para la digitalizacion de documentos

Reunir la Analizar o
documentacion la estructura P =)

- ::— Transformacion de Almacenamiento <&
/ la documentacion de la informacion 4

Imagen tomada: https://www.ticportal.es/temas/sistema-gestion-
documental/digitalizacion-de-documentos/

Podemos identificar las ventajas en implantar procesos de digitalizacion de documentos y
comprobar la importancia de colocar a la empresa en la era de lo digital, para que asi, los
usuarios y las entidades que hacen parte directa o indirectamente pueden acceder a la

informacion. Podremos obtener de todo esto lo siguiente:

El aumento de la productividad es uno de los principales beneficios, ya que dependiendo
de como estan organizados (o no) los archivos, generara retrasos en la busqueda de un archivo en
medio fisico, que pueden ser horas y hasta dias. Ya con el acceso via web de los documentos

digitalizados, este tiempo puede ser reducido a segundos.

Reduccion de costos, El Mantenimiento de archivos en papel, son costos muy altos en

lugares y personal especializado en archivistica.

Acceso facil y permanente, La digitalizacion de documentos permite que se pueda

acceder a los archivos a cualquier momento, en cualquier lugar.
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Mas seguridad, Ademas de la seguridad fisica, un documento digitalizado es un
documento rastreable. Esto significa que solo las personas autorizadas pueden tener acceso a
determinados documentos mediante el uso de una clave. Esta rastreabilidad también asegura

identificar cuando y quién puede haber hecho modificaciones en el documento.

Preservacion del documento, El tener la documentacion digitalizada y bien custodiada,
nos garantiza que esta perdure en el tiempo, en cambio los documentos en papel estan sujetos a

la deterioracion debido al tiempo y al manejo.

Recuperacion en caso de desastres. La digitalizacion de documentos y su almacenamiento
en la nube, al igual que su respaldo, garantizan que estos documentos estén siempre seguros,

independientemente de sus archivos fisicos, en caso de alglin desastre.

Ahorro de espacio. Al implantar un proceso de digitalizacion de documentos, todos los
espacios fisicos que forman parte de los activos de la empresa y que eran usados para el depdsito
de documentos quedan liberados, y pueden ser aprovechados para otras actividades mas

importantes para el negocio
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6. CONCLUSIONES

Desde el andlisis precedente, se puede denotar que el sistema de salud en Colombia tiene
miles de inconvenientes y buenos resultados, pero también inconvenientes que se pueden evitar
digitalizando la informacién y un correcto almacenamiento, ordenada y clara, ya sea en una
nube, un disco duro o donde vea segura esta informacion, que le permita su acceso y

verificacion.

La era digital nos absorbe, y con ella, todo hoy dia se debe realizar de una manera virtual,
rapida y sencilla. Que la empresa Emssanar EPS de Pasto pueda entregar las historias clinicas,
una epicrisis, un diagnostico médico, puede ser una realidad al implementar una metodologia de
digitalizacion, que servira para satisfacer las necesidades de los usuarios en solicitud de
documentos, y que puede ayudar a la generacion rapida de facturas y cuentas, de cobro, a

respuesta a solicitudes de vigiladoras del servicio.

La historia nos ha ensefiado que unos de los activos mas valiosos de una empresa, es la
informacion que en ellas se encuentra, garantizar su custodia y buen manejo. Es una realidad al
implementar estas metodologias, que quizas gran parte de la informacién perdida en incendios,
inundaciones, derrumbes y cualquier otra situacion que, por lo que estos archivos que se ven hoy
en los sistemas de salud, y en la empresa Emssanar EPS de Pasto, se desvanecieran y se

perdieran. Se pudieran haber salvaguardado si se tuviera de una manera digital.

Si bien es claro, al no contar con grandes bodegas de almacenamiento de papel, al no ser
necesario contar con expertos en archivistica que mantengan organizando los archivos fisicos,
estos recursos financieros, pueden ser invertidos en otras areas o en otros procesos en los que se
pueda fortalecer la empresa. La implementacion no es tarea dificil, ya que se cuenta con
profesionales que saben manejar sistema de informacion y todo se reduciria a la manera correcta

de hacerlo y de asi mismo almacenarlo.
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Anexos

(Qué tecnologias / herramientas utiliza habitualmente

) Criticidad para la . o o Valora
Categoria | Proceso para el desempefio de las siguientes actividades o L
empresa c10n
procesos?
1: Mayormente de forma manual
Conocer los . , .
. 2: Pasivo: buzén de sugerencias en web
requerimiento . . .
3: Activo: cuestionarios en web 3
s de los
empleados 4: Interactivos: plataformas colaborativas con
los procesos
1: Mayormente de forma manual: papel,
planos, actas
Disenar y
4 desarrollar 2: Documentos digitales basicos: Office,
nuevas CAD—dibujo. 3
Disefio herramientas
y 3: Herramientas para el control de inventario:
desarroll codificacion, lista de chequeo...
o de
procesos | Critico 4: Plataformas para disefio concurrente
mas
adecuad . ; ) .,
os a las 1: Equipo estandar o de baja personalizacion
necesida i ,
des de Personalizar 2: Web con catdlogo de productos con
los los equipos variantes basicas a elegir los equipos
Proceso de emplead para cada 3: Web donde el empleado parametriza el
las ) 0s empleado proceso, catalogos de equipos 2
gestiones o
tareas de 4: Plataforma de diseflo conjunto e interactivo
los
empleados 1: No se realiza
Incorporar 2: Reactivo: uso de la web o correo
inteligencia al -
£ electronico para conocer datos de uso
Proceso y
Solicitudes de
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servicios 3: Recogida de datos de uso del P/S a través 4
P . .
(P/S) de instrumentos de medicion
4: Recogida y analisis de datos de uso del P/S:
sensores+analitica de datos (big data)
1: Mayormente de forma manual: papel,
Disefio planos.
y . . .,
desarroll Disefiar y 2: Herra@g:gicas dfe1 r_epresentacul)n de
o de Medio mejorar procesos: Office, flujogramas, planner.
procesos procesos 3: Herramientas para analisis de procesos: 2
mas Internos BPM-Business Proces Mgnt.
eficiente
S 4: Simuladores de flujos de trabajo, entornos
virtuales
Promedio Promedio 2,8
1: Se hace mayormente de forma manual
Relacio Transformaci | 2: Web de consulta con informacion, reporte
ncon la . on de canales | de la actividad en medios tradicionales
Medio 3
red de con la red del _ '
atencion usuario 3: Web/tablet con datos parciales en tiempo
real 4: Web/tablet con informacién en tiempo
real de todo el flujo de las solicitudes
1: Mayormente por canales tradicionales:
publicidad en medios, catdlogos impresos.
Relacion b 2 Web informativa, publicidad en medios
arsc a digitales
con el
. conocer a los 3
usuario usuarios 3: Medios telefonicos, y chats digitales
4: Afiliaciones por pagina Web, linea
telefonica.
1: Se hace mayormente por medios
presenciales y apoyado por medios
o telefonicos-
Captaci | Critico Servicios a 2: Por Web, condiciones y teléfono de 2
6n al los usuarios | contacto
usuario en atencion B , »
3: e—commerce basico: catilogo, logistica
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4: e—commerce avanzado: botén de pago,
factura electronica, informacion en tiempo
real de su solicitud

1: se hace mayormente de forma manual

2: Base de Datos de cliente: datos generales

Conocer al 3: CRM basico (historial, campaias, analitica 3
usuario basica)
4: CRM avanzado (tendencias, analitica de
datos, previsiones), Plataformas colaborativas
1: Mayormente por contacto telefonico
(teléfono de atencion) y presencial (visitas)
2: Web con buzon de atencion al cliente, FAQ
., . reguntas frecuentes
Atencié | Alto Dar servicio (preg )
ny dequés dela | 3: Web, email, mensajeria con encuesta de 3
ﬁdehzac atencion al satisfaccion, ofertas y sugerencias en base a
1ép del cliente perfiles
cliente
4: Analitica para anticipacion de necesidades
y canales abiertos (RRSS) para provocar el
compartir experiencias y sugerir mejoras
Promedio Promedio 2,8
1: Manualmente
Planific Planificar | 2: Ordenes de fabricacion digitalizadas
acion de | Medio anthicar fos _ ' _ _
la Servicios 3: Herramienta de planificacion automatizada
roducci . S . 3
gn 4: Planificacion dinamica
1: Sistema de recogida de informacion manual
Gestion de la ZO:ffl?ocumentos digitalizados y en carpetas:
Gestion calidad de los 1ce
de la Critico .SG?ICIOS de 3: Entrada y analisis de informacion 3
Calidad Infraestructur | 4;0italizada y compartida
. a
Operacione .
sy 4: Flujo del proceso completamente
servicios de digitalizado
?;‘:gisooss 1: Manualmente2: Dispositivos basicos: PLC,
Medio Recoger de instrumentos de medicion
datos del
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(Smart Proceso proceso de los | 3: Dispositivos conectados y analitica de
Factory) de servicios datos

servicio

S 4: Sistemas MES, integracion con ERP
1: Manual correctivo

Gesti . .
2: Correctivo soportado por herramienta
. onar el
Medio |2 Mantenimient
Manteni élm enimient 4 3. preventivo: GMAO
miento o de equipos
4: Predictivo: basado en analitica de datos
1: Manualmente
2: Informacién de salida y llegada
Controlar la

Logistic Medio 2 logistica de 3: Situacién del pedido en puntos concretos y

ade salida en tiempo real

salida _ o )
4: pedido geoposicionado e integrado con
cliente

Promedio 2,6 Promedio

Fuente: Elaboracion propia.




