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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer un modelo de
gestion de innovacion que permita optimizar las citas médicas en linea en la empresa Gestion
Profesional de Salud (G.P.S), y como objetivos especificos diagnosticar la situacion actual de los
procesos de gestion de innovacion de las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional
de Salud (G.P.S), analizar el nivel de optimizacion de los procesos de gestion de innovacion en las
citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S), proponer el disefio de
un modelo de gestion de innovacion para optimizar las citas médicas en linea en la empresa
Gestion Profesional de Salud (G.P.S). El estudio se lleva a cabo mediante un método de
investigacion de campo no experimental, con una muestra de ciento dieciocho (118) pacientes de
un centro de salud. Para la recopilacion de datos, se empled como técnica la encuesta y un
cuestionario como herramienta; ademas, su validacion fue aprobada por especialistas, utilizando
como criterio de fiabilidad el Alfa de Cronbach, que se encuentra en la escala de los buenos. Dentro

del mismo marco se formularon las conclusiones, proporcionando el resultado.

Palabras claves: Gestion de la innovacion, innovacion, modelo de innovacion.
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ABSTRACT

The following research paper has the general objective of proposing an innovation
management model to optimize online medical appointments at Gestion Profesional de Salud
(G.P.S). The specific objectives are to diagnose the current status of innovation management
processes for online medical appointments at Gestion Profesional de Salud (G.P.S). It also analyzes
the level of optimization of innovation management processes for online medical appointments at
Gestion Profesional de Salud (G.P.S). It proposes the design of an innovation management model
to optimize online medical appointments at Gestion Profesional de Salud (G.P.S). The study uses
non-experimental field research. The research sample will include 118 patients from the healthcare
facility. A survey was used as the data collection technique and a questionnaire as the instrument.
Its validation was approved by experts, and Cronbach's alpha was used as the reliability method,

which is on the good scale. Conclusions were drawn in the same context, resulting in the results.

Keywords: Innovation management, innovation, innovation model.
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INTRODUCCION

El dinamismo implacable del mercado contemporaneo, sumado a la constante evolucion
de las organizaciones y la proliferacion de nuevas vias para la adquisicion y difusion de
informacion, ha catalizado una profunda reevaluacion estratégica en el tejido empresarial global,
en este escenario de cambio perpetuo, la capacidad de innovar ha emergido como un pilar
fundamental para la competitividad sostenida y la resiliencia organizacional en todas sus
manifestaciones; como bien lo articulo Porter (1990), la ventaja competitiva es una construccion
dinamica forjada a través de la implementacion sistematica de medidas innovadoras. En
consecuencia, uno de los desafios mas apremiantes y complejos que enfrentan las pequefias y
medianas empresas (pymes) radica en su habilidad para abrazar la transformacion, internalizar y
desplegar nuevos paradigmas a lo largo y ancho de cada sector que conforma su estructura
organizativa.

En este contexto de renovacion ineludible, resulta vital observar el notable progreso que
las pymes han experimentado en el ambito local, estos avances, producto de un esfuerzo colectivo
y una creciente conciencia sobre la importancia de la eficiencia operativa, han impulsado a este
fundamental segmento econdmico hacia un proceso continuo de profesionalizacion de su gestion.
Paralelamente, se ha presenciado una modernizacion tecnoldgica que, si bien dispar y heterogénea,
ha motivado a muchas de estas empresas a reconsiderar y redefinir su estrategia organizativa, esta
reevaluacion se ha convertido, en un elemento esencial y catalizador para la innovacion, la
busqueda de la excelencia, la optimizacion de procesos y la adaptacion a las demandas del cliente

son imperativos estratégicos que demandan una mentalidad proactiva y orientada al futuro.
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Lamentablemente, el panorama empresarial venezolano presenta una disparidad
significativa, existe un numero considerable de empresas, tanto publicas como privadas, que
persisten en una actitud de inmovilidad frente a la adopcion de herramientas tecnologicas
avanzadas, esta resistencia al cambio se manifiesta en la ejecucion de productos o servicios
mediante métodos no sistematizados, lo que los condena a una eficiencia deficiente y a la
incapacidad de responder agilmente a las demandas del mercado. Este dilema se hizo palpable y
se evidencid de manera contundente en la experiencia de Gestion Profesional de Salud (G.P.S.),
en esta compaiiia, las operaciones, particularmente el manejo de citas médicas, se llevan a cabo de
forma manual.

Este procedimiento arcaico genera retrasos considerables, imponiendo una incomodidad
significativa para los pacientes, quienes deben soportar tiempos de espera excesivamente
prolongados para recibir atencion, esta realidad destaca la urgencia de una transformaciéon
profunda; segiin Lawson y Samson (2001), la capacidad de innovacion es una habilidad cultivada
y desarrollada que permite transformar de manera constante el conocimiento y las ideas en nuevos
productos, procedimientos y sistemas, todo ello en beneficio directo de la empresa y de todos sus
grupos de interés. Es la capacidad de trascender lo existente, de imaginar y materializar soluciones
que antes no existian, lo que define a una empresa verdaderamente innovadora.

En virtud de esta apremiante necesidad, el propdsito cardinal de esta investigacion radica
en la proposicion de un modelo de gestion de innovacion, dicho modelo tiene como objetivo
primordial optimizar drasticamente la gestion de citas médicas en linea en la empresa Gestion
Profesional de Salud (G.P.S.). La investigacion actual se estructura en seis (6) capitulos, un
capitulo T despliega una contextualizacion del problema, se esgrimen con solidez los motivos

intrinsecos y extrinsecos que dieron origen al estudio, delineando la justificacion fundamental de
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su pertinencia y urgencia, asimismo, se establecen con precision los objetivos claros y mensurables
que serviran de brajula a lo largo de toda la investigacion, asi como su delimitacion especifica,
que acota el alcance del estudio, y su justificacion e importancia, resaltando el valor afiadido que
aportara a la academia y al sector empresarial.

Continuando, con el capitulo II, se exponen de manera exhaustiva los antecedentes del

estudio, presentando una revision critica de la literatura existente y de investigaciones previas que
se relacionan con la tematica, posteriormente, se detallan con minuciosidad las bases teoricas que
sustentan ¢l modelo propuesto, proporcionando el andamiaje conceptual necesario para su
comprension, este capitulo también aborda la operacionalizacion de las variables, traduciendo los
conceptos abstractos en términos medibles y observables. El capitulo 1T sumerge en la articulacion
del marco metodolodgico, en este apartado se establece con claridad el tipo de investigacion y su
disefio, se expone con precision la poblacion y muestra del estudio, detallando los criterios de
seleccion y las técnicas de muestreo empleadas, se asegura la validez y fiabilidad de estos
instrumentos, garantizando la credibilidad de los datos obtenidos.

El capitulo IV se centra en el analisis e interpretacion de los hallazgos de la investigacion,
aqui se desglosan los datos obtenidos, llevandose a cabo un analisis pormenorizado e
interpretacion rigurosa de los resultados, estos hallazgos son luego contrastados criticamente con
las propuestas teoricas y los antecedentes presentados en capitulos anteriores, permitiendo
establecer conexiones, confirmar hipdtesis o identificar nuevas perspectivas. De manera
complementaria, el capitulo V plasma las conclusiones y recomendaciones del estudio, para
finalizar con el capitulo VI, introduciendo el disefio detallado de la propuesta del modelo de

gestion de innovacion; se culmina con la inclusion de las referencias, que dan soporte a todo el
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contenido, y los anexos respectivos, que proporcionan informacion complementaria y detallada

que respalda el desarrollo del trabajo de investigacion.
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CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Contextualizaciéon del Problema

El escenario empresarial contemporaneo se define por una fluidez y un cambio incesantes
que afectan la dinamica del mercado, la configuracion interna de las estructuras organizacionales
y las metodologias para la adquisicion y difusion de informacion, este torbellino de
transformaciones ha instado a las empresas a internalizar la capacidad de innovar como una de las
piedras angulares para la consecucion de la competitividad y la sostenibilidad en todas sus
manifestaciones. La premisa fundamental, como bien lo establecio Porter (1990), es que las
compaiiias pueden forjar una ventaja competitiva distintiva mediante la implementacion
estratégica de medidas de innovacion.

Esto implica que la creatividad aplicada a productos, la optimizacion de procesos o la
redefinicion de estrategias asegura retornos econdmicos superiores y una posicion de liderazgo
duradera, la innovacion es una necesidad existencial en la economia globalizada actual; sin
embargo, a pesar de los esfuerzos iniciales y la creciente conciencia sobre la importancia de la
mnovacion, las organizaciones enfrentan un desafio considerable para catalizar un aumento
significativo en su competitividad. Este reto se magnifica particularmente en el universo de las
pequefias y medianas empresas (pymes), donde, con frecuencia, ain prevalece una perspectiva de
corto plazo que dificulta la inversion en procesos innovadores a largo plazo, en este contexto,
Villalobos (2006) ha destacado que la innovacion es reconocida como uno de los motores

esenciales del progreso en las naciones desarrolladas.
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La innovacion implica la trascendencia de fronteras establecidas, la capacidad de anticipar
las demandas cambiantes de los mercados y el descubrimiento proactivo de nuevos productos,
procesos y servicios de calidad, todo ello mientras se busca la optimizacion de costos, para Loof
(2000) enfatiza que es imperativo que la innovacion se arraigue como un elemento central en la
mision estratégica de la empresa, y que este compromiso se extienda a todos los estratos de la
organizacion. Este compromiso transversal con la innovacion contribuye a la génesis de una
auténtica cultura innovadora en cualquier tipo de organizacion, trascendiendo las barreras
jerarquicas, no obstante, el mismo autor, también sefiala una limitacion persistente, la capacidad
de innovacion del equipo directivo y gerencial tiende a ser mas acotada en comparacion con el
potencial innovador distribuido en toda la organizacion.

Esta observacion resalta la importancia critica de involucrar activamente a todos los
niveles para potenciar la innovacion de manera efectiva, ignorar el conocimiento tacito y las ideas
que emanan de la base operativa seria desaprovechar un recurso invaluable; a menudo, las
innovaciones que se conciben en ciertas fases no logran capturar la complejidad inherente a la
organizacion en su totalidad, traduciéndose en una representacion incompleta de la realidad
operativa de la entidad. Ademas, uno de los aspectos mas criticos es que estas innovaciones,
particularmente en sectores especificos, suelen encontrarse con desafios sustanciales durante su
implementacion, dichos obstaculos pueden manifestarse como problemas serios o, en el peor de
los casos, una resistencia total por parte del resto de la organizacion.

En el ambito sanitario, la innovacion adquiere una relevancia capital para elevar la calidad
del servicio, perfeccionar los procedimientos existentes y adaptarse a un entorno que muta
continuamente con una rapidez vertiginosa, no obstante, un gran nimero de compafiias dedicadas

a la administracion profesional de salud se enfrentan a retos considerables al intentar establecer
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un modelo eficaz de gestion de innovacion, la singularidad del sector, con sus regulaciones
estrictas y la primacia de la seguridad del paciente, afiade capas de complejidad a la adopcion de
nuevas practicas. Para Etzkowitz (2008), destaca la interaccion entre universidad, industria y
gobierno, un modelo que, aplicado al sector salud, resalta la necesidad de colaboracion para
superar estos desafios, la interaccion entre la universidad, la industria y el gobierno puede generar
un entorno fértil para la innovacion, transformando el conocimiento en beneficios
socioecondmicos tangibles.

El avance acelerado de las tecnologias sanitarias, sumado a la multiplicidad de necesidades
y las elevadas expectativas de los usuarios, que a menudo contrastan con la escasez de recursos
disponibles, exige el desarrollo y la alineacion estratégica de las capacidades institucionales y la
administracion eficiente de los recursos para poder satisfacer estas demandas, mediante la
utilizacion eficaz de estos recursos limitados, se puede asegurar la viabilidad a largo plazo del
sistema de salud, lo que se traduce en resultados clinicos mas beneficiosos para los pacientes vy,
por ende, en la generacion de valor para todos los grupos de interés de la organizacion. Para
Christensen et al (2009), argumentan que la innovacion disruptiva en la atencion médica hace que
la atencion sea mas accesible y de mayor calidad para un segmento mas amplio de la poblacion,
empoderando a los pacientes.

A pesar del incremento global en la necesidad imperiosa de innovacion en el sector
sanitario, el contexto latinoamericano, y mas especificamente el venezolano, presenta
particularidades que acentiian los desafios, en esta region, la empresa Gestion Profesional de Salud
(G.P.S.), especializada en la gestion de servicios de salud, enfrenta dificultades notorias para
desarrollar e implementar un modelo de administracion de innovacion que sea eficaz y se adecte

a la captacion y fidelizacion de clientes. Atribuido a factores como la inestabilidad econdmica, la
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escasez de inversion en [+D, la resistencia al cambio cultural y la falta de marcos regulatorios que
incentiven la innovacion, para Chesbrough (2003), sostiene las organizaciones que adoptan la
innovacion abierta pueden acceder a un abanico mas amplio de ideas y tecnologias, superando las
limitaciones de sus propios recursos internos y acelerando el proceso de desarrollo de nuevos
productos y servicios

Centrados en el ambito regional, especificamente en Valera, Trujillo, Venezuela, la
organizacion Gestion Profesional de Salud (G.P.S.), se erige como una entidad dedicada a la
provision de servicios de salud de excelente calidad y accesibilidad para sus miembros, ubicada
estratégicamente en el Centro Cultural Las Acacias, esta organizacion opera actualmente con
servicios plenamente habilitados, manteniendo colaboraciones con diversas empresas de
aseguramiento para ofrecer una extensa cobertura a sus afiliados. Sin embargo, el hecho de estar
inmersa en un sector que, por naturaleza, se encuentra en un estado de crisis y constante evolucion
(caracterizado por la volatilidad economica, la escasez de insumos, las fluctuaciones regulatorias
y las cambiantes necesidades de los pacientes) ha forzado a la institucion a una adaptacion
minterrumpida y a la mayor celeridad posible.

Esta presion constante destaca la relevancia intrinseca del concepto de innovacion como
un mecanismo de supervivencia y prosperidad, por lo tanto, este trabajo de investigacion se
configura como un estudio practico y aplicado centrado en la compaiia Gestion Profesional de
Salud (G.P.S.), teniendo como fin sugerir un modelo de administracion de innovaciéon diseniado
especificamente para que sus consultas médicas en linea reciban una gestion innovadora
apropiada. Este modelo aspirara a fortalecer su posicion competitiva en el mercado regional, la

mnovacion, en este contexto, es la llave para la sostenibilidad y el crecimiento en un entorno
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desafiante, segin Tidd y Bessant (2014), expresan la innovacion es un proceso gestionado que
requiere una clara estrategia, liderazgo y la capacidad de aprender y adaptarse continuamente.
1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

(Como desarrollar un modelo de gestion de innovacion para la pequefia y mediana empresa
que permita optimizar las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud?

1.2.2 Problemas Especificos

(Cual es el diagnostico de la situacion actual de los procesos de citas médicas en linea en
la empresa Gestion Profesional de Salud?

(Como analizar el nivel de optimizacion de los procesos de gestion de innovacién en las
citas meédicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud?

(Que disefio de modelo de gestion de innovacién se puede desarrollar para optimizar las
citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer un modelo de gestion de innovacion que permita optimizar las citas médicas en
linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S).

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion de innovacion de las citas
médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S).

Analizar el nivel de optimizacion de los procesos de gestion de innovacion en las citas

médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S).
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Proponer el disefio de un modelo de gestion de innovacion para optimizar las citas médicas

en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S).
1.4 Justificacion de la Investigacion

Hoy, la globalizacion exige una interconexion empresarial y personal mas profunda, donde
la transmision de datos y la gestion de informacion se aceleran constantemente, un margen de
tiempo cada vez menor puede definir si una empresa lidera el mercado con un producto innovador
0 queda rezagada, por ello, la innovacion es esencial para la sostenibilidad, competitividad y
perdurabilidad de una entidad, que ya ha invertido recursos significativos en su implementacion.
La innovacion impulsa la competitividad al permitir una gestion proactiva y eficiente de los
desafios en el actual entorno empresarial globalizado, asi, la innovacion puede transformar la
prestacion de servicios para beneficio del cliente, garantizando una calidad superior y mayor
eficiencia para mejorar continuamente los servicios y la competitividad.

En Gestion Profesional de Salud (G.P.S.) enfrenta un reto fundamental, la ineficiente
gestion de citas, es decir, la expansion de sus servicios ha generado sobrecargas, largos tiempos
de espera y falta de optimizacion en la programacion, necesita un sistema optimizado de gestion
de citas y flujos de trabajo que reduzca los tiempos de espera y optimice las citas en linea,
unificando datos de pacientes, citas y registros médicos. Esta investigacion se justifica por cuatro
razones, fundamentandose en como sefialan Hernandez et al (2014), la justificacion de una
investigacion consiste en exponer las razones del 'para qué' y 'por qué' del estudio, demostrando

su conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor teorico y utilidad metodologica.
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1.4.1 Justificaciéon Teoérica

Desde una perspectiva teorica, esta investigacion profundizara en las dinamicas de la
gestion de salud, buscando desentrafiar los elementos clave que determinan la eficiencia y calidad
de los servicios, se exploraran nuevas visiones sobre el liderazgo, la toma de decisiones y la
administracion de recursos en el sector, con el fin de desarrollar un marco teodrico innovador. Este
marco reflejara los cambios en las politicas sanitarias, las tecnologias emergentes y las crecientes
demandas sociales, proporcionando una base solida para futuros estudios.

1.4.2 Justificacion Metodologica

Desde una perspectiva metodologica, este estudio permitirad el analisis y diagnostico para
la elaboracion de un modelo de gestion de innovacidon que promueva la mejora de los procesos
administrativos a través de la implementacion de técnicas de investigacion. Asimismo, contribuira
a otras investigaciones vinculadas con la gestion de la innovacion, se explorara el uso de
herramientas de analisis de datos para identificar patrones y tendencias en la gestion de la salud,
adicionalmente, se llevaran a cabo encuestas y entrevistas semiestructuradas para recopilar
informacion sobre las percepciones y experiencias de los especialistas en salud.

1.4.3 Justificacion Practica

La relevancia practica de esta investigacion radica en su capacidad para ofrecer una
solucion tangible y operativa a un problema critico que afecta directamente la calidad del servicio
en Gestion Profesional de Salud (G.P.S.), con la propuesta de un modelo de gestion de innovacion
centrado en la optimizacion de citas en linea, este estudio busca reducir los largos tiempos de
espera y eliminar las sobrecargas de trabajo que actualmente impactan negativamente la
experiencia del paciente y la eficiencia operativa. La implementacion de un sistema unificado para

datos de pacientes y citas permitird mejorar tareas repetitivas y aumentar significativamente la
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eficiencia operativa de la clinica, esta propuesta se traducira en una mejor experiencia para el
paciente y en un fortalecimiento de la competitividad de G.P.S. en el exigente sector de la salud.

1.4.4 Justificacion Social

Desde una perspectiva social, esta investigacion en la empresa de administracion
profesional de salud cobra una importancia capital, su enfoque principal reside en comprender a
fondo y abordar eficazmente las necesidades y los desafios de la poblacion en relacion con los
servicios sanitarios. El objetivo es generar conocimiento que impulse la mejora sustancial de la
equidad, el acceso, la calidad y la pertinencia de la atencion médica, contribuyendo directamente
al bienestar colectivo y al progreso social, al optimizar la gestion de la salud, se busca impactar
positivamente la calidad de vida de los ciudadanos, asegurando que reciban servicios mas
eficientes y accesibles, lo cual es fundamental para una comunidad saludable y productiva.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances

Esta investigacion se llevara a cabo utilizando un modelo de administracion de innovacion
para pequetias y medianas empresas (PYMES), particularmente en el ambito de la salud de la
compaiiia Gestion Profesional de Salud Avila (GPS Avila), situada en el piso 10, Centro Comercial
Las Acacias, Av. Bolivar, entre las calles 18 y 19, Valera, Trujillo. Este analisis se realizara durante
un periodo de estudio de febrero a julio 2025, en el area de servicios al usuario en la empresa
anteriormente mencionada, utilizando la eficiencia en la administracion de recursos humanos y la
aplicacion de herramientas de tecnologia de la informacion.

Este estudio se propone profundizar en la conceptualizacion y desarrollo de un modelo de
gestion de innovacion disefado especificamente para pymes del sector salud, su alcance abarca la

exploracion de las dinamicas actuales de la gestion de citas en la empresa G.P.S., identificando
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ineficiencias y oportunidades de mejora. La investigacion buscara establecer un marco tedrico-
practico que permita optimizar los procesos de atencion al paciente mediante la implementacion
de tecnologia y practicas innovadoras, se espera que los hallazgos contribuyan a la mejora de la
eficiencia operativa, la reduccion de tiempos de espera y, en ultima instancia, el fortalecimiento
de la competitividad de la organizacion en el contexto sanitario venezolano, sentando bases para
futuras iniciativas de digitalizacion en el ambito de la salud.

1.5.2 Limitaciones

Si bien este estudio se embarca en una exploracion crucial, enfrenta ciertas limitaciones
inherentes que merecen ser destacadas, la primera es la singularidad del caso de estudio: al
centrarse en G.P.S. en Valera, los resultados, aunque valiosos, podrian no ser directamente
generalizables a todas las pymes de salud en Venezuela o la region, dada la heterogeneidad de sus
contextos operativos y culturales. En segundo lugar, la disponibilidad y el acceso a datos internos
precisos de la empresa podrian influir en la profundidad del analisis, ya que la reticencia o la falta
de registros digitalizados podrian limitar la exhaustividad de la informacion, finalmente, el
dinamismo del entorno econdémico y politico venezolano representa un desafio constante, ya que
las condiciones cambiantes podrian impactar la viabilidad de implementar las recomendaciones
propuestas, a pesar de su solidez tedrica y practica.

1.6 Vinculacién con el Proyecto Institucional de Desarrollo Humano Sustentable

Relacion con el desarrollo humano sostenible: La administracion profesional de la salud es
un motor esencial del desarrollo humano sostenible, un sistema sanitario eficaz y accesible permite
una participacion plena en la sociedad y la economia. Al impulsar iniciativas que combatan las
desigualdades en el acceso a la atencion, promuevan la prevencion y cultiven estilos de vida

saludables, se fortalece la resiliencia social, ademas, una gestion sostenible de recursos en el sector,
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mediante el uso eficiente de energia y la reduccion de residuos, es vital para minimizar el impacto
ambiental y asegurar la salud planetaria para futuras generaciones.

Aporte a los objetivos institucionales: En linea con su mision de formar profesionales
competentes y comprometidos con el progreso social, la UVM puede potenciar este objetivo a
través de proyectos en gestion de salud, estos brindan a los estudiantes experiencias practicas
invaluables en la planificacion, implementacion y evaluacion de programas sanitarios. Mas alla
del aula, tales iniciativas fortalecen el vinculo de la UVM con la comunidad, extendiendo servicios
de salud y programas de prevencion a colectivos vulnerables, consolidando asi el rol de la
universidad como agente de cambio social.

Contribucion a las lineas de investigacion: La gestion profesional de la salud es un terreno
fértil para la investigacion en areas clave como la epidemiologia, la salud publica, la
administracion de servicios de salud y la tecnologia médica. La UVM puede catalizar la
investigacion en estos campos estableciendo grupos de estudio, con seminarios y congresos, y
promoviendo la divulgacion de trabajos cientificos; resulta fundamental que los programas
educativos prioricen la salud preventiva sobre la meramente correctiva, impulsando un enfoque
proactivo que anticipe desafios y genere soluciones innovadoras para el bienestar colectivo.

Impacto en la Comunidad Universitaria: La administracion de salud busca impactar
directamente a la comunidad educativa, proporcionando servicios de prevencion y curacion, asi
como programas de fomento de la salud, estas iniciativas son clave para construir un ambiente
universitario saludable, promoviendo la actividad fisica, una dieta equilibrada y el bienestar
mental. Al integrar la salud como un componente central de la vida universitaria, se cultiva una
cultura de bienestar que beneficia a estudiantes, docentes y personal administrativo, sentando las

bases para habitos saludables que perduraran mas alla del campus.
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Vinculacion con Valores Institucionales: La gestion profesional de la salud se alinea
intrinsecamente con los valores institucionales de la UVM, como la responsabilidad social, la
¢tica, la excelencia y el compromiso con la sociedad. La universidad puede fomentar estos pilares
formando especialistas en salud que se erijan como lideres en sus comunidades, dedicados a
mejorar la salud y el bienestar de los ciudadanos, a través de esta formacion, la UVM forja agentes

de cambio que encarnan sus principios, generando un impacto positivo y duradero en la sociedad.
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CAPITULO IT

MARCO TEORICO

Seguin Méndez (2001), el marco tedrico trasciende la recopilacion bibliografica para
convertirse en la arquitectura conceptual que sustenta cualquier labor investigativa. Es la
descripcion profunda y articulada de los constructos, paradigmas y postulados tedricos que han
sido formulados por otros pensadores y expertos en el campo, estos elementos preexistentes
iluminan el sendero del proceso de conocimiento, otorgando validez y coherencia a las
indagaciones.

Es la infraestructura intelectual que permite al investigador posicionar su estudio dentro de
un dialogo académico mas amplio, identificar las brechas de conocimiento existentes, y establecer
un lenguaje comun para interpretar sus hallazgos, facilita la conceptualizacion de las variables, la
seleccion de los métodos mas pertinentes para abordar el problema de investigacion. En suma, este
andamiaje conceptual otorga la solidez epistemologica indispensable para que el trabajo
investigativo sea una contribucion significativa y coherente al acervo del saber humano, es decir,
es la brujula tedrica que guia al investigador a través de la complejidad de su objeto de estudio,
permitiéndole navegar con rigor y profundidad.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Las referencias a la investigacion, comunmente conocidas como antecedentes, constituyen
un pilar fundamental en cualquier estudio, son esencialmente, un compendio de trabajos previos
que, de algun modo, se entrelazan con la investigacion actual, estos estudios realizados simplifican
la comprension de datos cruciales directamente relacionados con las variables y el objeto de

estudio. Son la base sobre la cual se construye el nuevo conocimiento, permitiendo al investigador
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identificar vacios, tendencias y metodologias probadas; a continuacion, se presenta un conjunto de
estos estudios, cuidadosamente ordenados cronologicamente, cuya magnitud y contenido los
erigen como contextos de pertinencia innegable para el desarrollo de la presente investigacion,
segin Hernandez et al (2014), son todos aquellos trabajos de investigacion que preceden al actual,
es decir, que fueron realizados antes y que se relacionan con el problema de investigacion.

El primer estudio, Marquez (2022), en su estudio titulado “Estrategias para la gestion de la
Innovacion Tecnoldgica Durante el Proceso de Vinculacion de las Universidades Publicas del
Departamento del Atlantico con el sector productivo”, el proposito de la investigacion es establecer
directrices estratégicas para la gestion de la innovacion tecnologica en universidades publicas del
Atlantico, se focalizo en entidades de LUZ vinculadas al sector productivo. La investigacion
selecciond una muestra representativa de estas instituciones, utilizando un cuestionario original
disefiado por su autora para la recoleccion de datos. La fiabilidad y validez del instrumento fueron
rigurosamente confirmadas mediante evaluacion de expertos y la aplicacion de la formula de

Spearman-Brown.

El analisis estadistico, basado en distribuciones de frecuencias, porcentajes y sumatorias,
reveld una desconexion palpable entre la academia y el sector productivo. Como resultado, se
definieron directrices estratégicas clave para el mejoramiento de las universidades publicas. Para
la investigacion, este antecedente es esencial, pues amplia las bases teoricas y conceptuales,
ademas de servir como referente invaluable para la construccion y validacion del instrumento de
medicion.

Asimismo, Parra (2021), presenté su tesis doctoral titulada “Administracion de la
Innovacion en las Escuelas de Técnica Industrial”, cuyo fin era delinear directrices estratégicas

para la gestion de la innovacion tecnologica en las universidades publicas del departamento del
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Atlantico, se centrd meticulosamente en aquellas entidades que mantienen lazos con el sector
productivo, especificamente las de LUZ. La metodologia de la investigacion implico la seleccion
de una muestra cuidadosamente representativa de estas instituciones, para la recoleccion de datos,
se empled un cuestionario original, confeccionado por la propia autora, cuya fiabilidad y validez
fueron rigurosamente corroboradas a través de la evaluacion de expertos y la aplicacion de la
robusta formula de Spearman-Brown.

El analisis estadistico de los hallazgos, basado en distribuciones de frecuencias,
porcentajes y sumatorias, reveld una preocupante y palpable desconexion entre el ambito
académico y el sector productivo. Como resultado directo de este analisis, se lograron definir
directrices estratégicas de vital importancia. Para la investigacion en curso, este antecedente se
erige como fundamental, enriqueciendo y expandiendo las bases tedricas y conceptuales, se
convierte en un referente inestimable para el disefio, la construccion y la validacion del
instrumento de medicion, asegurando asi la robustez metodologica del trabajo.

Adicionalmente, Nava (2021) llevé a cabo una investigacion denominada “Gestion de la
mnovacion en las Universidades del Municipio Lagunillas en la Universidad Dr. Rafael Belloso
Chacin”, el proposito principal de esta fue examinar la administracion de la innovacion en los
centros educativos situados en el Municipio Lagunillas. El estudio se llevo a cabo de forma
descriptiva y en terreno, utilizando un disefio no experimental de naturaleza transaccional, el grupo
de observacion se compuso de tres grupos, contando con los directores y coordinadores de las
universidades del Municipio Lagunillas, quienes se incorporaron a cuarenta y tres (43) a través de
una muestra de censo.

De acuerdo con los hallazgos, se demostrd que en la dimension de funciones basicas se

registro el maximo nivel de cumplimiento, en particular en los indicadores de evaluacion y
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enriquecimiento; en contraposicion, en la dimension de herramientas se notd que en ninguna de
las universidades analizadas se realizan auditorias tecnologicas; y en relacion con la dimension de
barreras, tanto la colaboracion interna como externa son las mas eficaces para superar las sequias
del saber y el capital humano.

Por ultimo, Rodriguez y Contreras (2021) realizaron su investigacion titulada “Gestion de
la Innovacion en las Alcaldias de los Municipios de la Zona Metropolitana del Estado Tachira”, se
enfoco en generar una propuesta de estimulo para la gestion de la innovacion en las alcaldias de
la zona metropolitana. Bajo un paradigma cualitativo y un disefio descriptivo de campo, la
investigacion empled un cuestionario tipo encuesta con escala Likert, aplicado a diecisiete (17)
directivos municipales, para el analisis de datos, se utilizaron tanto la estadistica descriptiva,
mediante el analisis porcentual, como la estadistica inferencial para establecer vinculos entre las
alcaldias y las dimensiones de la innovacion, permitiendo comparaciones entre sus

administraciones.

Los hallazgos de dicho estudio culminaron en la formulacion de una propuesta de estimulo
que impulso el crecimiento sistematico del emprendimiento innovador. Esta progresion es de gran
relevancia para la investigacion, ya que permite examinar estas propuestas de emprendimiento
innovador y su potencial adaptacion para ser incluidas en el contexto de la organizacion en Tachira.
La contribucion fundamental de este antecedente al estudio actual se materializa en el disefio del
instrumento de investigaciéon y en la solidez de los elementos conceptuales que cimentan la
variable principal.

2.2 Bases Teoricas

Las bases teoricas constituyen el andamiaje conceptual y epistemologico sobre el cual se

edifica toda investigacion, son un conjunto interconectado de conceptos, principios, teorias y
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modelos que actiian como la lente a través de la cual se observa, analiza e interpreta la realidad
objeto de estudio, segun Tamayo (2003), las bases tedricas representan el soporte principal del
estudio que sirve de guia, de manera que la investigacion tome un rumbo definido y sistematico;
comprende los elementos conceptuales y teoricos del tema de estudio. Este armazon ilumina las
posibles relaciones entre sus componentes, permitiendo al investigador describir, explicar y, en
ocasiones, predecir el comportamiento de las variables, siendo en esencia, el conocimiento
acumulado que fundamenta y da sentido a la bisqueda de nuevas verdades.

2.2.1 Innovacién

Segun Escorsa (1997), la innovacion es un proceso dindmico que se gesta desde una idea,
una creacion, una invencion o la deteccion de una necesidad, su culminacion se materializa en el
desarrollo de un producto, técnica o servicio que logra ser aceptado en el ambito comercial. Esta
perspectiva enfatiza que la innovacion se enraiza en el analisis constante de una necesidad, ya sea
individual, grupal u organizacional, con el proposito fundamental de alcanzar un beneficio
econdémico; implica, por tanto, que la innovacion produce conceptos susceptibles de ser
mercantilizados en un mercado especifico, hay que comercializar con éxito.

Para que la innovacion florezca, es indispensable poseer una comprension precisa de la
necesidad que se busca satisfacer. No todas las propuestas innovadoras logran consolidarse, lo que
destaca la importancia vital de emplear todas las herramientas disponibles para asegurar su
efectividad, en este sentido, Gary (2008) sostiene que la innovacion emerge principalmente al
integrar conocimientos cientificos derivados de actividades de investigacion y desarrollo (I+D).
Cuando estos saberes cientificos se aplican con éxito, desencadenan avances tecnologicos que, a

su vez, actian como catalizadores de la innovacion, es decir, la innovacion trasciende la ingenieria
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pura; involucra activamente la generacion de nuevos conocimientos y tecnologias que impulsan el
progreso y el crecimiento empresarial.

Esta interrelacion entre invencién e innovacion fue magistralmente expuesta por
Schumpeter (1983), quien conceptualiz6 la innovacidn radical para describir la irrupcion de algo
completamente nuevo que transforma el panorama existente. En este marco, el surgimiento de las
nuevas Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC) representa un claro ejemplo de
innovacion drastica, seguida de un progreso continuo, el impacto se extiende a practicamente todas
las actividades economicas, dado que sus ventajas economicas directas se fundamentan en la
mejora exponencial de la calidad, rapidez, capacidad de produccion, almacenamiento y
propagacion de la informacion.

Estas tecnologias son excepcionales porque reestructuran las compaiias e influyen
directamente en el empleo, la productividad y las habilidades fundamentales requeridas en el
mercado laboral, resultan en esencia, fuerzas transformadoras que redefinen la forma en que las
organizaciones operan y compiten. En la empresa G.P.S. al estar ubicada en el sector salud, es
primordial, que su enfoque se base en la innovacion como premisa principal, permitiendo una
mayor eficiencia en sus procesos.

2.2.2 Gestion de la Innovacion

La gestion de la innovacion es, segin Ivancevich (1997), es una estrategia fundamental
para la supervivencia y el crecimiento en el volatil panorama del mercado actual, Su objetivo
principal radica en establecer nuevos horizontes, explorar y conquistar mercados inexplorados, y
forjar nuevas trincheras desde las cuales competir eficazmente. Esta disciplina es fundamental para
expandir o transformar las posiciones competitivas de una organizacion, la innovacion, en su

nucleo, integra una serie de fases y herramientas, donde la creatividad se erige como el motor
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esencial para concebir ideas verdaderamente novedosas y productivas, esto se vincula
intrinsecamente con la creacion de un entorno organizacional que fomente el conocimiento, o con
la gestion activa de dicho conocimiento.

Cada entidad puede verse como un conjunto dindmico de acciones deliberadas,
profundamente comprometidas con un proceso de transformacion cuyo fin ultimo es generar
resultados tangibles y significativos en su esfera de actividad, en esta linea, Duncan y Weiss (1979)
sostienen que la eficacia de una organizacion, concebida como un sistema integrado, depende
criticamente de la eleccion acertada de sus estrategias a largo plazo, de la seleccion Optima de sus
procesos de transformacion y de la coordinacion precisa de estas operaciones. Asimismo, Cuervo
(1999) subraya que el conocimiento y los saberes cultivados internamente en una organizacion son
de vital importancia, ya que posibilitan una coordinacion superior de sus activos y habilidades.

Esta sinergia es lo que permite a la organizacion alcanzar sus objetivos y metas
competitivas, el conocimiento es considerado la fuerza mas poderosa para el progreso y la
evolucion organizacional, siendo un componente clave para el éxito y el crecimiento sostenido.
Por ende, en el escenario global actual, donde la mejora de la calidad de vida y la competitividad
son imperativos, la gestion de la innovacion esta intimamente ligada a estos factores; abarca
elementos fundamentales, desde politicas de ciencia y tecnologia a nivel empresarial, nacional o
regional, hasta ser el factor determinante de la posicion de las compaiiias en un mercado global,
cambiante y altamente competitivo.

Para Betz (1997) explica que la complejidad de la gestion de la innovacion se origina en la
constante interaccion de diversos sistemas que provocan modificaciones continuas en el proceso
innovador. Para abordar esta complejidad y gestionar la innovacion con eficacia, es fundamental

aplicar métodos especificos; entre ellos, destacan el estudio organizativo y de sistemas, que
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implica analizar la estructura interna de la organizacion y la interaccion de sus componentes para
una comprension integral del proceso, otro método fundamental es la organizacion y proyeccion
tecnoldgica, que consiste en planificar y anticipar las tendencias tecnologicas para alinearse con
futuras oportunidades, asi la gestion de proyectos es vital para planificar, ejecutar y controlar
actividades de innovacion eficientemente, y el marketing se encarga de identificar necesidades del
mercado y comunicar innovaciones.

Estos métodos ayudan a gestionar la complejidad inherente a la innovacion, permitiendo a
las organizaciones adaptarse y aprovechar oportunidades en un entorno cambiante, la
administracion de la innovacion exige comprender como se lleva a cabo este proceso en las
compaiiias. Para Klines (1985) redefinié este enfoque, proponiendo cinco etapas fundamentales
donde todas las unidades organizativas participan simultaneamente, con el objetivo comun de
reducir el tiempo de ejecucion de la innovacion. En el mismo orden de ideas, Maidique y Hayes
(1997) senalan la dificultad de establecer vinculos causa-efecto estables en organizaciones debido
a la dinamica tecnologica.

Finalmente, Pavon e Hidalgo (1997) definen la gestion de la innovacion tecnoldgica como
el proceso de organizar y dirigir recursos (humanos, técnicos, financieros) para promover nuevos
conocimientos, desarrollar ideas para productos, procesos y servicios novedosos o mejorados. Este
proceso se aplica en todas las fases de produccion y comercializacion para potenciar la innovacion
y la competitividad, para Morin (1985) complementa esta vision al destacar que una gestion
innovadora eficaz requiere enfocarse en funciones clave para asegurar su éxito y sostenibilidad:
inventario de ideas, supervision del desarrollo, proteccion de la propiedad intelectual, evaluacion

del impacto, enriquecimiento mediante retroalimentacion y optimizacion continua de procesos.
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Por ultimo, Markides (1997) aboga por integrar la cultura de innovacién en la operativa
diaria, proponiendo un proceso que incluye, reorganizar la compaiiia, redefinir al cliente y sus
necesidades, redefinir la oferta de productos/servicios, reestructurar el enfoque usando habilidades
fundamentales para anticipar clientes futuros, y comenzar el proceso cognitivo en distintos
momentos a lo largo del tiempo. En G.P.S., es momento de involucrarse en forma total en la gestion
de la innovacion debido al rubro que se encuentra, permitiendo crear elementos diferenciadores

con sus competidores.

2.2.3 Elementos de la Gestion de Innovacion

Segun Blayse y Manley (2004), una tactica de innovacion efectiva debe integrar una serie
de elementos interconectados. Primero, es fundamental identificar el valor que el cliente percibe
en el proceso, asegurando que la innovacion resuene con sus necesidades; segundo, se requiere
establecer lazos solidos con los proveedores, reconociéndolos como socios estratégicos, tercero,
la integracion de las diversas fases y participantes del proceso es fundamental para la cohesion.
cuarto, se debe mejorar continuamente los flujos de informacion, garantizando la transparencia y
la rapidez, y, quinto, es vital compartir el conocimiento adquirido de un proyecto a otro,
promoviendo el aprendizaje organizacional.

Finalmente, deben estimularse reglas basadas en resultados y no prescriptivas, fomentando
la flexibilidad y la autonomia, en este contexto, los sistemas de gestion de la innovacion deben
armonizar cuatro areas administrativas esenciales: la calidad, la tecnologia, el conocimiento y el
aprendizaje organizacional, por tanto, la Fundaciéon Cotec (2007) complementa esta vision al
identificar cinco componentes fundamentales en la administracion de la innovacion, que son

pilares para su éxito. En G.P.S. se debe tener presente todos los elementos relacionados con la
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gestion de la innovacion a mencionar, para asi aumentar su imagen corporativa ante la percepcion
de los clientes.

2.2.3.1 Vigilancia del Entorno. Es la antena estratégica que toda empresa innovadora debe
mantener activa, como enfatiza Markides (1997), integrar una cultura de innovacion en el nucleo
operativo de una organizacion es fundamental, este componente implica un monitoreo incesante
del ecosistema externo e interno, escudrifiando el horizonte para detectar tendencias emergentes,
oportunidades latentes y amenazas inminentes. Es anticipar la marea antes de que llegue a la orilla,
permitiendo a la organizacion adaptar su estrategia innovadora proactivamente y no reactivamente,
asegurando su relevancia y competitividad en un mercado en constante metamorfosis, en tal
sentido, en G.P.S. se debe estar en constante vigilancia del entorno, actuando de manera proactiva
en todo momento.

2.2.3.2 Focalizacion. La focalizacion representa el corazon estratégico de la innovacion,
demandando una definicion cristalina del proposito que se persigue, sin un objetivo nitido,
cualquier esfuerzo innovador corre el riesgo de caer en el desperdicio de recursos, tiempo e ideas
valiosas, diluyendo su impacto potencial; es la estrategia interna de la organizacion la que debe
establecer con precision la meta y el alcance de la innovacion, como argumenta Markides (1997),
la innovacion, por si misma, no es suficiente; su verdadero valor y validez radican en su alineacion
inquebrantable con la estrategia general de la empresa.

Esta coherencia es fundamental para generar beneficios competitivos duraderos y asegurar
que cada iniciativa innovadora contribuya directamente al posicionamiento y éxito sostenido de la
organizacion en el mercado, resultando la brujula que guia cada paso innovador. En G.P.S. es

importante, focalizarse en la innovacion, como una herramienta indispensable en todos los
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procesos que se llevan a cabo en el dia a dia, permitiendo que la empresa de salud, alcance un
nivel de competitividad alto en la region trujillana.

2.2.3.3 Capacitacion. Una vez que la direccion y los objetivos de la innovacion estan
definidos con claridad, se vuelve imperativo invertir estratégicamente en la capacitacion, implica
la adquisicion de las competencias, habilidades y recursos de equipo necesarios para nutrir el
proceso innovador. El objetivo es generar o integrar nuevo conocimiento, el cual, al fusionarse con
la experiencia y el saber ya presentes en la organizacion, constituira el verdadero nucleo de la
mnovacion.

Para lograrlo, las empresas disponen de tres vias esenciales para obtener este conocimiento
vita, fomentarlo internamente a través de la investigacion y el desarrollo propio; adquirirlo de
fuentes externas; o mediante el establecimiento de convenios de colaboracion con otras empresas,
instituciones de investigacion y universidades, complementado por Markides (1997), esta
capacidad de aprendizaje y adquisicion de conocimiento es fundamental para redefinir
constantemente las capacidades de la compaiiia y su oferta, asegurando una adaptacion proactiva
a las cambiantes demandas del mercado. En G.P.S., es importante pensar primeramente en la
mnovacion como herramienta, para luego, invertir en la capacitacion de los trabajadores en ese
aspecto tan fundamental en las empresas actuales.

2.2.3.4 Implantacion. La fase de implantacion es el punto esencial donde una idea
transformadora se materializa en un producto revolucionario, una estructura organizativa renovada
0 un servicio innovador, no es suficiente con concebir la propuesta; es imperativo llevarla a la
practica. Esta etapa comprende un conjunto de decisiones estratégicas y acciones concretas
destinadas a transformar la vision en una realidad operativa, posteriormente, es igualmente vital

comunicar el valor intrinseco que esta innovacion genera para el cliente.
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Para Markides (1997) resalta la importancia de esta fase al enfatizar que las compaiiias
deben reestructurar su enfoque, utilizando sus habilidades fundamentales para mejorar todo el
negocio, esto implica que la implantacion debe ser un proceso activo y consciente que vincule la
mnovacion directamente con el valor para el cliente y la mejora continua del negocio. En G.P.S.,
se debe planificar de forma estructurada, es decir, se deben hacer reuniones para pensar en la
herramienta de la innovacion como un aspecto fundamental, y lograr la implementacion del
mismo.

2.2.3.5 Aprendizaje. La fase de aprendizaje se erige como el fruto esencial de todo el
proceso innovador, aqui, los individuos asimilan profundamente el proceso de innovacion en si
mismo. Es imperativo un analisis constante de lo que se hace y las decisiones que se toman, ya
que cada innovacion es una fuente invaluable de nuevo conocimiento, por lo tanto, la capacidad
de extraer lecciones de ese saber producido es vital, pues permite reiniciar el ciclo de innovacion
y generar aun mas conocimiento, impulsando un crecimiento continuo.

Para cimentar esto, resulta fundamental establecer una cultura de innovacion y aprendizaje
que tolere los errores y donde, como destaca Markides (1997), los colaboradores se sientan
empoderados para aportar libremente sus ideas y conocimientos, redefiniendo constantemente lo
que la empresa puede ofrecer y como lo hace. En tal sentido, en G.P.S., se debe comenzar a
fomentar la innovacion como concepto anticipando a sus trabajadores a un posible cambio, con
énfasis en la innovacion en los procesos desarrollados dentro de la empresa.

2.2.4 Tipos de Innovacion

Se ha observado que la innovacién abarca un espectro considerable, desde hitos
tecnologicos como la fibra Optica hasta ajustes sutiles en la presentacion de un producto, Es

evidente que no todas las innovaciones poseen el mismo grado de relevancia e impacto
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transformador. Numerosos autores se han dedicado a clasificar estas diversas manifestaciones de
la innovacion, de manera inicial y comprensible, se pueden agrupar en dos grandes categorias:
innovaciones de producto y de proceso.

Por otro lado, Escorsa (1997) sefialan que las innovaciones de proceso implican la
implementacion de nuevos métodos de produccion o la modificacion sustancial de los ya
existentes a través de la aplicacion de tecnologias avanzadas. Estas ultimas se distinguen por ser
avances fundamentales o radicales, ya sea en términos de progreso tecnoldgico o de una mejora
significativa en las metodologias productivas, dentro de este espectro, las innovaciones esenciales
son aquellas que abren nuevos mercados, expanden regiones o crean nuevas areas comerciales,
representan usos novedosos de una tecnologia o combinaciones unicas de tecnologias
preexistentes que dan lugar a productos o procesos completamente originales.

Finalmente, la innovacion organizacional se refiere a la introduccion de cambios en los
procesos de administracion y organizacion del negocio, la reestructuracion de la gestion de la
produccion, la implementacion de nuevas estructuras organizativas o la puesta en marcha de
directrices estratégicas significativamente modificadas. La innovacion en el sector comercial, en
cambio, implica la implementacion de tacticas para la venta de productos singulares, nuevas
estrategias de distribucion o modificaciones en el empaque.

2.2.4.1 Innovacion en Funcion del Grado de Novedad. Segun Escorsa (1997), quien
postula que la innovacion es el proceso mediante el cual una idea se transforma en un producto o
servicio ventajoso aceptado en el mercado, la innovacion, en funcion de su grado de novedad, no
se limita a una unica manifestacion, mas bien, se despliega en un espectro que va desde lo
revolucionario hasta lo incremental. No toda innovacion irrumpe con la misma fuerza o

reconfigura el panorama de manera idéntica.
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Esta clasificacion distingue entre aquellas que abren territorios completamente inéditos,
transformando radicalmente el mercado y la forma de hacer las cosas (como la fibra optica en su
momento), y aquellas que, sin ser menos importantes, se¢ enfocan en perfeccionar lo ya existente,
optimizando procesos o caracteristicas de productos sin alterar su esencia fundamental, es decir,
la novedad puede ser un salto cuantico o una mejora progresiva, cada una con su propio impacto
y valor en la trayectoria evolutiva de una organizacion y su entorno competitivo. En G.P.S. en solo
establecer a la innovacion como su herramienta fundamental que puede impactar de manera
positiva en la percepcion de los clientes.

2.2.4.2 Innovacion en Funcion de su Naturaleza. Para Escorsa (1997), cuya perspectiva
central sobre la innovacion se enfoca en el proceso transformador que lleva una idea, invencion o
necesidad identificada a convertirse en un producto, técnica o servicio ventajoso y exitosamente
adoptado en el mercado comercial, la naturaleza de la innovacion trasciende la invencion, se trata
de la capacidad de generar valor percibido y aceptacion practica. En este sentido, la innovacion,
por su naturaleza, implica una accion deliberada y estratégica que culmina en algo que resuelve
una necesidad de manera superior o crea una nueva, es la materializacién de un concepto en una
forma funcional y atractiva para el usuario final.

Ya sea que se traduzca en un bien fisico tangible, un procedimiento optimizado o un
servicio disruptivo, su esencia reside en el impacto que genera en el entorno comercial y en la vida
de los usuarios, la transformacion efectiva y la viabilidad en el mercado son los distintivos de su
verdadera naturaleza, resulta el puente entre la concepcion abstracta y la realidad operativa que
genera un beneficio. El solo tomar una decision en G.P.S. en funcion de la innovacion, es un hecho
importante, luego, se centraria en que area se aplicaria inicialmente, para luego incrementar

progresivamente y abarcar todas las areas de la empresa.
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2.2.5 Factores que Influyen en la Gestion de Innovacion

Segun Escorsa (1997), la innovacion es un proceso integral y dindmico que se inicia con la
identificacion de una necesidad, la concepcion de una idea, una creacion o una invencion. Este
camino culmina con la elaboracion y la exitosa aceptacion en el entorno comercial de un producto,
una técnica o un servicio que aporta ventajas significativas, se trata de la capacidad de transformar
esa novedad en valor real y percibido por el mercado, Este proceso, en su esencia, implica la
generacion de algo nuevo o previamente desconocido, Sin embargo, esta novedad es el resultado
de un estudio y analisis constantes de las necesidades, ya sean estas de indole personal, colectiva
u organizativa.

El proposito final de esta busqueda es siempre el logro de metas economicas y la obtencion
de beneficios tangibles, la innovacion es el puente que conecta ideas o descubrimientos con
soluciones practicas y competitivas en el mercado, As la habilidad de convertir el ingenio en una
propuesta comercialmente viable. Esto significa que la innovacion genera ideas que poseen un
claro potencial de venta en un mercado especifico, una innovacion se considera verdaderamente
lograda si ha sido introducida exitosamente en el mercado como un producto revolucionario, o si
ha sido utilizada e implementada en el proceso de produccion como una técnica innovadora.

Por lo tanto, la innovacion, en su amplitud, abarca una vasta gama de acciones que pueden
ser de caracter cientifico, tecnologico, organizativo, financiero o comercial, entre otros, entro de
estas multiples facetas, la investigacion y desarrollo (I+D) emerge como una tarea esencial, esta
no solo puede llevarse a cabo en las fases iniciales del proceso para generar conceptos creativos,
es indispensable a lo largo de todo el ciclo de innovacion para solucionar cualquier problema que
pueda presentarse, hasta su completa culminacion. La innovacion engloba tanto el avance

tecnolégico como el cambio social dentro de una organizacidon, se refiere a un desarrollo
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interactivo, donde la compafiia inicialmente impulsa la tecnologia en sus etapas embrionarias para
luego ser, a su vez, propulsada por la propia tecnologia ya implementada.

En este marco, el progreso tecnologico es, sin duda, uno de los componentes esenciales de
la competencia en cualquier sector, un motor ineludible de la evolucion empresarial, para Castro
(2013), indica que la innovacion se refiere a una combinacion de necesidades sociales y del
mercado, utilizando herramientas cientificas y tecnologicas para cumplirlas; por consiguiente,
incluye actividades de naturaleza cientifica, tecnologica, productiva, de distribucion, financiera y
comercial. Se pueden destacar ocho factores que fomentan una innovacion.

2.2.5.1 Demanda a la Innovacion. La innovacion, en todas sus fascinantes variantes y
formas, exige intrinsecamente un enfoque renovado del pensamiento, se trata de romper
paradigmas, el verdadero innovador posee la habilidad singular de detectar una conexion inédita
entre elementos aparentemente dispares, logrando satisfacer asi una demanda especifica y, a
menudo, latente, este discernimiento es fundamental para el éxito. Por lo tanto, un elemento central
y catalizador en el proceso de innovacion es la identificacion precisa de una necesidad insatisfecha,
aquella que la tecnologia actual simplemente no puede cubrir de manera adecuada, esta necesidad
puede presentarse de dos formas: puede ser claramente manifestada por los consumidores o el
mercado, o bien, puede permanecer oculta y no expresada, esperando ser descubierta por la
perspicacia del innovador.

Como bien sefiala Paredes (1999), la innovacion implica la resolucion de un problema o la
satisfaccion de una necesidad, sea esta explicita o implicita, a traveés de una solucion novedosa y
superior. Es en la observacion aguda de estas brechas donde reside la oportunidad de crear
soluciones verdaderamente disruptivas y valiosas, el reto, entonces, no es solo idear, sino percibir

lo que atn no ha sido visto o formulado por la mayoria. En G.P.S. es momento de la demanda a la
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mnovacion, debido a la necesidad o el deseo, ya sea expreso o latente, que impulsa la creacion o
mejora de productos, servicios, procesos o modelos de negocio dentro de la empresa.

2.2.5.2 Factibilidad Técnico-Economica. La factibilidad técnico-economica representa el
analisis esencial que determina la viabilidad y el potencial ¢éxito de una innovacion, es el
reconocimiento fundamentado de que la creacion o el desarrollo de una nueva tecnologia
conveniente y rentable economicamente. Seglin Paredes (1999), quien sostiene que la innovacion
surge de la resolucion de una necesidad mediante una solucion superior, la factibilidad técnico-
econdmica se convierte en el filtro esencial para que esa solucion innovadora pueda realmente
despegar.

Implica disponer de datos precisos y actualizados sobre la tecnologia en cuestion,
complementados con una investigacion prospectiva sobre el progreso tecnologico que permita
anticipar su evolucion. No basta con la brillantez de la idea o la capacidad de construirla; es
imprescindible demostrar que la innovacion es tecnologicamente realizable con los recursos y
conocimientos actuales o futuros, y que, ademas, su implementacion generara un beneficio
econOmico atractivo, justificando la inversion de tiempo, capital y esfuerzo. En G.P.S., al momento
de tomar una decision sobre la innovacion, este indicador debe ser un referente, debido a que se
trata de una inversion que debe generar beneficios econdmicos.

2.2.5.3 Generacion de Adaptaciones. Segiin Paredes (1999), quien expresa la innovacion surge

de la necesidad de resolver problemas con soluciones superiores, la capacidad de una entidad para generar
adaptaciones tecnologicas es un pilar fundamental de su resiliencia y éxito. Este concepto se refiere a la
presencia de factores internos que amplifican la maleabilidad de una tecnologia, permitiendo que esta sea
modificada y reimaginada para aplicarse eficazmente en situaciones operativas que difieren

significativamente de aquellas para las que fue concebida inicialmente.
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Es la reingenieria inteligente de una solucion existente para que cumpla una funcion
totalmente nueva o se desenvuelva con €xito en un contexto imprevisto, esta habilidad de
flexibilizar el propdsito original de una tecnologia es fundamental en un entorno empresarial que
cambia constantemente. Los factores que fomentan esta adaptabilidad pueden ser la cultura
organizacional, la experiencia del equipo, el modularidad del disefio tecnoldgico o la capacidad de
aprendizaje continuo, la generacion de adaptaciones es la prueba de la elasticidad y la vision
estratégica de una organizacion para exprimir el maximo valor de sus activos tecnologicos,
transformando la rigidez en una ventaja competitiva dinamica, en tal sentido, en G.P.S. ese debe
ser la vision de la empresa, al pensar en innovacion.

2.2.5.4 Cambios Tecnologicos. Representan la transformacion y optimizacion continua de
un proceso productivo o de un producto ya establecido dentro de una organizacion especifica, se
trata de una reinvencion o perfeccionamiento de lo que ya existe, buscando mayor eficiencia,
funcionalidad o valor, segtiin Paredes (1999), quien sostiene que la innovacion es la resolucion de
una necesidad mediante una solucidon novedosa y superior, los cambios tecnologicos son una
manifestacion clave de esta busqueda. Estos cambios no son estaticos, y los actores responsables
de su generacion varian considerablemente en funcion de la magnitud del cambio tecnoldgico que
se busca.

Es la capacidad de una organizacion para metabolizar y mejorar sus propias herramientas
y meétodos, adaptandose y evolucionando constantemente, esta dinamica asegura que las
soluciones se mantengan pertinentes y competitivas, impulsando el progreso a través de la revision
y perfeccionamiento constante de sus pilares tecnoldgicos. En G.P.S, se tiene claro que para
competir en su rubro, en la region tryjillana debe adaptarse a los cambios tecnologicos

actualizados, para asi crear elementos diferenciadores.
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2.2.5.5 Generacion de Optimizaciones. Emerge como un impulsor fundamental de la
innovacion, estrechamente ligado a la busqueda incesante de la excelencia y la mejora continua,
este proceso se centra en la validacion rigurosa de los estudios tecnologicos ya existentes y,
simultaneamente, en la elevacion constante de la calidad, segiin Vidal (2004), quien postula que
la innovacion es el resultado de un proceso de mejora continua y adaptacion estratégica, la
optimizacion es la etapa donde el potencial de una solucion tecnoloégica se maximiza. Implica
someter las propuestas tecnologicas a un escrutinio exhaustivo, confirmando su funcionalidad,
eficiencia y robustez, es un compromiso activo con la perfeccion, buscando refinar cada aspecto
para que el producto o proceso no solo funcione, sino que lo haga de la mejor manera posible.

Esto puede traducirse en una reduccion de costos, un aumento de la velocidad, una mejora
en la experiencia del usuario o una mayor sostenibilidad, la generacion de optimizaciones es la
prueba de fuego donde la promesa de la innovacion se consolida en una realidad de alta calidad y
rendimiento superior, asegurando que el avance tecnoldgico sea viable, y, excepcional en su
ejecucion. En G.P.S., se debe pensar en optimizar distintos rubros dentro de la empresa, desde
procesos, como servicios, para generar en el cliente una percepcion positiva que pueda incrementar
la imagen organizacional.

2.2.5.6 Generacion de Procesos Gerenciales Productivos. Bajo la optica de Vidal (2004),
se concibe como una forma de innovacidon estratégica que va mas alld de la invencion. La
mnovacion es un ciclo de mejora continua y adaptacion; por tanto, los procesos gerenciales
innovadores son el arte de fusionar oportunidades técnicas emergentes con necesidades especificas
y palpables del mercado o del entorno operativo, es la construccion deliberada de un paquete

tecnologico integral.
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Este paquete estd disefiado con un proposito dual, introducir productos o procesos
completamente nuevos, o modificar y optimizar significativamente los ya existentes en el sector
productivo, la genialidad de este enfoque radica en su vision holistica, contempla activamente la
esencial fase de comercializacion, previendo los mecanismos necesarios para facilitar la adopcion
y la difusion masiva de dichas innovaciones en el mercado, es decir, la gestion innovadora orquesta
su camino desde la idea hasta su exitosa integracion y aceptacion por parte de los usuarios y
consumidores, cerrando el ciclo entre la potencialidad técnica y la rentabilidad comercial. En
G.P.S,, se tiene el enfoque de procesos gerenciales productivos, pero falta, la herramienta o la
vision de la innovacion continua en los procesos.

2.2.5.7 Proceso de Globalizacion segun el Manual de Oslo. El proceso de globalizacion,
segun la interpretacion del Manual de Oslo, se erige como un poderoso catalizador de la
mnovacion, la intensa rivalidad a escala mundial ha impuesto una exigencia ineludible a las
empresas, deben embarcarse en la constante creacion y desarrollo de nuevos productos y servicios
para mantener su relevancia. La globalizacion, posee la capacidad de remodelar profundamente la
estructura industrial de las economias, incentivando la emergencia de nuevas industrias que antes
no existian o que operaban de forma marginal, a su vez, fuerza una transformaciéon de su
arquitectura institucional, obligando a gobiernos y organizaciones a adaptar sus marcos
regulatorios y operativos a un contexto sin fronteras.

Como complementa Vidal (2004), quien concibe la innovacién como un proceso de mejora
continua y adaptacion estratégica, esta presion global es una oportunidad para que las empresas y
naciones redefinan sus ventajas competitivas, impulsando la innovaciéon como el motor central de
su progreso y adaptacion en un ecosistema econdmico interconectado y en constante evolucion,

es un ciclo virtuoso donde la interdependencia alimenta la necesidad de inventar y reinventar, en
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G.P.S., por ser una empresa, que reside y rinda sus servicios en Venezuela, es un poco mas
complejo, debido a la situacion social y econdmica del pais, por tanto, el solo hecho de pensar en
innovacion es complicado.

2.2.5.8 Otros Factores. Mas alla de la demanda directa, la innovacion se nutre de una
constelacion de factores interconectados que crean un ecosistema propicio para su florecimiento,
un ambiente de cooperacion robusto, donde empresas, instituciones e individuos colaboren, es
esencial, las oportunidades que el contexto ofrece ya sean brechas de mercado, avances
tecnologicos o cambios sociales deben ser habilmente detectadas y aprovechadas. Las acciones
gubernamentales, como las delineadas en la resolucion econdmica del V Congreso o iniciativas
para la mejora de negocios, actian como catalizadores al establecer marcos favorables e
incentivos, una solida red de centros de investigacion y universidades es fundamental, pues son
los semilleros del conocimiento.

Complementa con una elevada capacitacion y disposicion del capital humano, individuos
talentosos y motivados, como destaca Vidal (2004), estos elementos colectivos son el resultado de
una estrategia consciente para fomentar la mejora continua y la adaptacion que define la verdadera
innovacion en un entorno dinamico. En G.P.S. se debe tener claro que pensar en innovacion en sus
proceso o servicios, deben ser estudiados de manera exhaustiva todos los factores que se
involucran y que puedan afectar al proceso de innovacion.

2.3 Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacion de variables es el puente esencial que conecta los conceptos
abstractos de una investigacion con la realidad empirica, segin Hermmandez et al (2014), este

proceso consiste en definir como se mediran o recolectaran los datos de una variable,
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transformando ideas teoricas en indicadores observables y cuantificables. Es traducir lo que se
quiere estudiar en algo que se pueda observar y medir, permitiendo que la investigacion pase de la
teoria a la practica y garantizando la recoleccion de informacion precisa y relevante.

Tabla 1.- Operacionalizacion de Variables

Objetivo General: Proponer un modelo de gestion de innovacion que permita las citas médicas en linea
en la empresa Gestion Profesional de Salud (GPS).

Objetivos Variable Dimension Indicadores Técnicas e Items
Especificos Instrumentos
Diagnosticar la Vigilancia del Entorno. 1,2
situacion actual de Elementos Focalizacion. 34
los procesos de de la Gestion Capacitacion. 5,6
gestion de de Implantacion. 7.8
innovacion de las Innovacion y Aprendizaje. 9,10
citas médicas en Tipos de  Innovacién en Funcion del 11,12
linea en la empresa Innovacion. Grado de Novedad. 13,14
Gestion  Profesional Innovacion en Funcion de
de Salud (GPS). Gestion de su Naturaleza. Encuesta
Anz.lli_zar el nivel de Innovacion Demanda a la Innovacion. Cuestionario
optimizacion de los Factibilidad ~ Técnico-
grogesos de. gestlorf Economica. Generacion
¢ innovacion en las de Adaptacion.
citas médicas en fafflztores A% Cambios Tecnologicos. 15, 16
linea en la empresa nfiuyen —en G oy d 17. 18
- . la Gestion de eneracion © ’
Gestion  Profesional a Optimizaciones. 19, 20
de Salud (GPS). Innovacién Generacion de Procesos 21,22
Gerenciales Productivos. 23,24
Proceso de Globalizacion 25,26
Segtin el Manual de Oslo. 27,28
Otros Factores. 29

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

La fase inicial de exploracion y examen profundo del problema, segiin Franco (2011), es
fundamental para desentrafiar la complejidad de la cuestion planteada, implica un despliegue de
medidas y técnicas especificas, como la observacion y la recopilacion de datos, que permiten una
definicion cristalina del método de estudio. Es aqui donde los principios y componentes del
problema se aplican con rigor, facilitando una comprension detallada y solida que orientara cada
paso subsecuente de la investigacion, complementariamente, el marco metodologico, tal como lo
concibe Arias (2006), abarca las etapas, métodos y procesos sistematicos empleados para formular,
abordar y resolver el problema.

Su esencia radica en la formulacién de supuestos que seran puestos a prueba mediante
estudios especificos, confirmandose o refutindose; este marco provee la estructura légica que guia
la investigacion, asegurando la coherencia de los pasos y la obtencion de resultados validos y
confiables, coincidiendo, Balestrini (2001) enfatiza que el objetivo central del marco
metodologico es traducir al lenguaje de la investigacion los procedimientos ¢ instrumentos a
utilizar, abarcando desde el tipo y disefio del estudio, la poblacion y muestra, hasta las técnicas de
recoleccion, medicion, codificacion, analisis y difusion de datos.

3.1 Tipo y Diseiio de Investigacion

Para Arias (2012), el tipo de investigacion se refiere a la naturaleza de los resultados que

se esperan obtener y el disefio general del estudio. En este sentido, la presente investigacion se

enmarca en un enfoque cuantitativo, segiin Tamayo (2003), el enfoque cuantitativo busca la
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medicion y cuantificacion de los fenomenos a través de herramientas estadisticas, permitiendo
generalizar resultados y establecer relaciones causales con un alto grado de objetividad.
Complementariamente, este estudio actual se clasifica como de tipo proyectiva, para Arias (2012)
define la investigacion proyectiva como aquella que, partiendo de un diagnoéstico previo de una
situacion o necesidad, tiene como finalidad el disefio o formulacion de una propuesta o modelo
que resuelva un problema practico o satisfaga una necesidad especifica.

El disefio de investigacion, segin Tamayo (2003), es la estrategia general o el plan
detallado que el investigador concibe para abordar el problema de estudio y responder a las
preguntas planteadas. Es el mapa de ruta que guia la recoleccion, analisis e interpretacion de los
datos, asegurando la coherencia y el rigor metodologico, en este estudio, se opto por un disefio de
campo no experimental, para Arias (2012) define la investigacion de campo no experimental como
aquella donde los datos se recopilan directamente de la realidad, en su entorno natural, sin
manipular deliberadamente las variables; es decir, se observan los fendémenos tal y como ocurren,
para luego analizarlos.

3.2 Poblacién y Muestra

Para Arias (2012), la poblacion es el conjunto total y finito de individuos, objetos o
elementos que poseen una caracteristica o atributo comun y observable, y que son de interés para
una investigacion. Es el universo completo al que se desean generalizar los hallazgos de un estudio,
es un grupo claramente delimitado por criterios especificos, desde el cual se extracra la
informacion para obtener conclusiones representativas, el grupo comprende el promedio de
pacientes que han sido atendidos en la compariia Gestion Profesional de Salud (G.P.S), desde enero

hasta abril del 2025, lo que conlleva un total de 168 pacientes.
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Tabla 2.- Usuarios Atendidos Mensualmente por Gestion Profesional de Salud (enero
- abril 2025)

Meses Cantidad
Enero 158
Febrero 172
Marzo 170
Abril 172
Total ((Enero + Febrero + Marzo + Abril) / 4) 168

Nota. Latabla presenta el promedio de los usuarios atendidos por GPS Fuente: Elaboracion propia.
La muestra, segun Tamayo (2003), es una fraccion representativa de la poblacion total,
cuidadosamente seleccionada para que sus caracteristicas reflejen las del conjunto mayor. Es una
porcion manejable y estratégica de ese universo de estudio, permitiendo al investigador obtener
informacion valiosa sin tener que analizar cada elemento de la poblacion completa; para esta
investigacion, se aplico un muestreo probabilistico aleatorio, para Hurtado (2000) describe este
método como un proceso donde cada elemento de la poblacion tiene una probabilidad conocida y
no nula de ser seleccionado para formar parte de la muestra.

Es como dar a cada miembro del universo una oportunidad equitativa y al azar de
participar, lo cual, asegura que la muestra sea lo mas objetiva y representativa posible,
minimizando el sesgo y permitiendo que los hallazgos puedan ser generalizados con confianza al
total de la poblacion de interés. En este particular, se debe tomar como referencia distintos
elementos, es decir, el nivel de confianza es de noventa y cinco por ciento (95 %), y con un error
de muestro del cinco por ciento (5 %).

(Zco)?*p=*q+N

82*(N—1)+(ZC)2*'p*q
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n = tamafo de la muestra
Zc=Z critico (valor buscado en tablas, con 95 % de confianza)
p ¥ q = proporciones complementarias N = tamafio de la poblacion (168)

e = error del muestreo (0,10)

(1,96)% 0,5 * 0,5 » 168 161,3472

~ (0,057%Z+(168— 1) + (1,96)2%05%0,5 123779

= 117,096451 =~ 118 ysuarios
donde:
N = Poblacion = 168
z =nivel de confianza = 0.95= 1,96 e = Error de estimacion 5% = 0.05 p = probabilidad a

favor = 0.50 n = Tamafio de la muestra = 118 q = probabilidad en contra = 0.50

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, segun Bernal (2010), son los instrumentos y
procedimientos especificos que el investigador emplea para obtener la informacion necesaria de
las fuentes primarias y secundarias. Son las herramientas que permiten capturar los datos
relevantes para responder a las interrogantes de la investigacion, en este estudio, se tomo la
encuesta como técnica principal, el cual, es un método sistematico que permite conocer opiniones,
actitudes, caracteristicas o hechos especificos de una poblacion o muestra, convirtiendo las
respuestas en datos analizables, para Bernal (2010) describe la encuesta como una técnica disefiada
para recopilar informacion de un grupo de individuos mediante la formulacion de una serie de

preguntas estandarizadas.
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En esta investigacion, se empled el método de la encuesta el cuestionario como
instrumento, con la finalidad de recopilar informacion crucial de los usuarios para comprender la
decision respecto al servicio de cita médica en linea que ofrece el centro de salud, Bernal (2010)
sostiene que el cuestionario se fundamenta en asignarle un conjunto de items a una poblacion. Por
lo tanto, el instrumento condensa toda la investigacion previa, condensa las aportaciones del marco
teorico al seleccionar datos que coincidan con los indicadores y, por consiguiente, con las variables
o conceptos utilizados; no obstante, también muestra todo lo que tiene de especificamente
empirico nuestro tema de estudio, pues condensa, a traves de las técnicas de recoleccion que
emplea, el disefio concreto escogido para el trabajo.

Para mantener la homogeneidad del instrumento, esta formado por items, cada uno
organizado en niameros de uno (tltimo indicador del segundo objetivo), todo los demas de dos (2),
por cada indicador, se enfocan en los indicadores a examinar para cada variable y dimension
especifica, se desarrollaron utilizando una escala Likert que ofrecia cinco (5) opciones de respuesta
disponibles. Este se realizé en un formato tipo escala, conformada por un niimero determinado de
29 items con las alternativas: Siempre (5), Casi Siempre (4), Algunas Veces (3), Casi Nunca (2) y

Nunca (1) (Ver Anexo 1).

3.4 Validez y Confiabilidad
Respecto a la validez, hay diversos procesos que deben ajustarse al tipo de estudio que se
esta llevando a cabo y, principalmente, al tiempo asignado para la recopilacion y examen de los
datos, para Hernandez et al (2014) argumentan que la legitimidad de un instrumento de medicion

debe basarse en evidencias que lo relacionen con el nivel de significado reconocido en el contexto
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en el que fue creado. Los mismos autores afirman que la validez se refiere al grado en el que un
instrumento puede evaluar efectivamente la variable que se busca medir o examinar.

Este criterio de validez se lleva a cabo mediante la revision y evaluacion por parte de tres (3)
especialistas con profundos conocimientos en el campo de estudio, quienes determinan y examinan
la conexion entre los objetivos ¢ indicadores de la investigacion desde las perspectivas de
congruencia y claridad. Planteando una serie de observaciones, con la intencion clara que el
instrumento sea el mas adecuado al momento de aplicarlo, y contenga todos los aspectos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos (Ver Anexo 2).

Para Tamayo (2003), la confiabilidad de un instrumento de investigacion es su capacidad
inquebrantable para producir resultados consistentes y estables si se aplica repetidamente bajo las
mismas condiciones. Es, la firmeza de la medicion, esta cualidad es vital para garantizar que los
datos obtenidos sean fiables y no producto del azar o de errores aleatorios; en este estudio se
considerard el coeficiente alfa de Cronbach, que exige un uso Unico del instrumento de medicion
y genera valores que varian entre 0 y 1, su beneficio radica en que no es imprescindible separar a
los componentes del instrumento de medicion en dos mitades, simplemente se realiza la medicion
y se determina el coeficiente. Respecto a la confiabilidad, se refiere al nivel en que su uso reiterado
se efectia a la misma persona o entidad.

K YK Vi2

Alpha de Cronbach = rtt= *[1-_=L Jk—1 ve

Donde:

rtt= Coeficiente de confiabilidad.

K= ntimero de items.

Si’= varianza de los puntajes de cada item.

S’t= varianza de los puntajes totales.
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3.5 Procedimiento Metodologico
Es un estudio de caracter proyectivo, con un enfoque cuantitativo, con la recoleccion de la
informacion de forma digital, tomando en consideracion un tiempo de estudio entre enero y abril
para aplicar el instrumento elaborado por los investigadores, y validado por expertos a los clientes
que recibieron un servicio en este periodo de tiempo. En esta investigacion, se optd por conocer la
percepcion de los clientes, debido a que son la razon de ser de cualquier organizacién que brinda
un servicio, y mucho mas, en este rubro, que es la salud, por tal razon, las respuestas permitieron

conocer la realidad de la percepcion de los clientes con respecto a GPS.

3.6 Técnica de Analisis de Datos
Se empleo el software Excel para tabular la informacion obtenida de la encuesta, basada
en la muestra recolectada, por lo tanto, se obtuvo la informacion requerida para el analisis del
estudio, se utilizaron cuadros de frecuencias absolutas y relativas, empleando criterios de
valoracion por dimension e indicador, y de acuerdo con las variables en estudio. Por lo tanto,
basandose en el estudio de los datos recogidos a través de instrumentos estadisticos, para Arias
(2006), apoya la aplicacion citada al sefialar que a través de la estadistica se gestionan los datos

obtenidos para describir, organizar, examinar e interpretar correctamente los resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Después de la recoleccion de informacion a traves de la técnica de una encuesta, respaldada
por un cuestionario que constaba de veintinueve (29) items, con respuestas que contenian una
diversidad de alternativas, de las cuales el participante eligi6 la que estim6 adecuada. Se procediod
a realizar la interpretacion y evaluacion de cada uno de los elementos, con el objetivo de cumplir
con las metas propuestas por los investigadores. En relacion a esto, Balestrini (2003) sefiala que
los datos en si mismos no poseen un significado intrinseco; su valor y utilidad dependen de la
manera en que el investigador los analiza y les da sentido mediante un tratamiento analitico
adecuado.

Implica que la calidad y profundidad de la interpretacion son esenciales para que la
informacion recopilada pueda contribuir de manera efectiva a los objetivos del estudio, ademas,
destaca la importancia de aplicar métodos y técnicas analiticas apropiadas para transformar los
datos brutos en conocimientos tutiles y relevantes en el contexto de la investigacion. Por lo tanto,
se realizd una representacion a nivel mundial, visual y computacional un analisis porcentual de los
resultados obtenidos; para ello, se emplearon tablas de frecuencias y diagramas de barra; y, el
meétodo utilizado se baso en el calculo porcentual de cada elemento.

4.1 Presentacion y Analisis de Resultados

En el dinamico universo de la salud digital, donde cada clic y cada conexion abren nuevas
puertas a la eficiencia y el bienestar, la innovacion resulta el latido constante que impulsa el
progreso, en Gestion Profesional de Salud (GPS), entiende que el futuro de las citas médicas en

linea reside en la funcionalidad, y, en la capacidad de anticipar necesidades, tejer soluciones
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ingeniosas y aprender con cada paso. Este cuestionario es una exploracion conjunta para mapear
el ADN innovador de nuestros procesos de gestion de citas médicas en linea.

Se quiere entender como la vigilancia del entorno se traduce en soluciones visionarias,
como la focalizacion se alinea con sus expectativas mas profundas, y cémo la capacidad de
aprendizaje constante se refleja en un servicio que siempre evoluciona para el usuario o cliente.
La perspectiva del usuario es la pieza clave para diagnosticar la situacion actual de la gestion de

mnovacion y asegurar que la empresa siga el ritmo, liderando el camino hacia una salud digital

mas inteligente, intuitiva y conectada.

Tabla 3.- Indicador: Vigilancia del Entorno

ftem 1. ;Observa que GPS incorpora Item 2. ;Percibe que GPS se adelanta a
mejoras en el sistema de citas sus expectativas en cuanto a la gestion
meédicas en linea, basadas en servicio de citas médicas en linea?

Alternativas al cliente?

fi % fi %
Siempre 48 40,68 26 22,03
Casi Siempre 38 32,20 34 28,81
Algunas Veces 22 18,64 25 21,19
Casi Nunca 6 5,08 18 15,25
Nunca 4 3,39 15 12,71

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador vigilancia del entorno. Fuente:
Elaboracion propia.
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Figura 1.- Indicador: Vigilancia del Entorno
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ftem 1. ¢ Observa que GPS incorpora mejoras en el item 2? ¢Percibe que GPS se adelanta a sus expectativas
sistema de citas médicas en linea, basadas en servicio al en cuanto a la gestion de citas médicas en linea? cliente?

WSiempre M CasiSiempre M Algunas Veces i Casi Nunca B Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

El primer indicador estudiado es el de vigilancia del entorno, los resultados se muestran en
la tabla 3 y figura 1 con respecto al item 1, relacionado con la incorporacién de mejoras en el
sistema de citas medicas en linea, basadas en servicio al cliente, la alternativa de mayor seleccion
es la de siempre con un cuarenta con sesenta y ocho por ciento (40,68 %), continuando con un
treinta y dos con veinte por ciento (32,20 %), culminando con un dieciocho con sesenta y cuatro
por ciento (18,64 %), un cinco con cero ocho por ciento (5,08 %) y tres con treinta y nueve por
ciento (3,39 %) para las alternativas de algunas veces, casi nunca y nunca de forma respectiva.

En cuento al item 2 referencia con la percepcion del cliente sobre si la empresa se adelanta
a sus expectativas en cuanto a la gestion de citas médicas en linea, los clientes seleccionaron en
un veintiocho con ochenta y uno (28,81 %) la alternativa de casi siempre, luego con un veintidos
con cero tres por ciento (22,03 %), un veintiuno con diecinueve por ciento (21,19 %), finalizando
con las alternativas de casi nunca y nunca en un quince con veinticinco por ciento (15,25 %) y

doce con setenta y uno por ciento (12,71 %).
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Tabla 4.- Indicador: Focalizacion

ftem 3. ;Considera que lasItem 4. ;Percibe que GPS se adelanta a
actualizaciones en el sistema de citas sus expectativas en cuanto a la gestion
meédicas en linea de GPS responden de citas médicas en linea?
directamente a sus necesidades como

Alternativas ~ paciente?

fi % fi %
Siempre 15 12,71 10 8,47
Casi Siempre 60 50,85 48 40,68
Algunas Veces 25 21,19 35 29,66
Casi Nunca 10 8,47 16 13,56
Nunca 8 6,78 9 7,63
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador focalizacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2.- Indicador: Focalizacion
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item 3. ¢Considera que las actualizaciones en el item 4. ¢Percibe que GPS se adelanta a sus sistema de citas
médicas en linea de GPS responden expectativas en cuanto a la gestiéon de citas médicas en directamente a sus

necesidades como paciente? linea?

W Siempre M CasiSiempre MAlgunas Veces Casi Nunca M Nunca
Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla y figura anterior se presentan los resultados del indicador de focalizacion, para
el item 3, referenciado con las actualizaciones en el sistema de citas médicas en linea de GPS

responden directamente a las necesidades del paciente, los encuestados, seleccionaron la
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alternativa de casi siempre con un cincuenta con ochenta y cinco por ciento (50,85 %), la
alternativa de algunas veces con un veintiuno con diecinueve por ciento (21,19 %), v, las
alternativas de siempre, casi nunca y nunca se presentaron en un doce con setenta y uno por ciento
(12,71 %), ocho con cuarenta y siete por ciento (8,47 %), por tltimo un seis con setenta y ocho
por ciento (6,78 %).

En cuanto al item 4, relacionado con la percepcion hacia la empresa en cuanto a la gestion
de citas médicas en linea se adelanta a sus expectativas, los encuestados consideran en un cuarenta
con sesenta y ocho por ciento (40,68 %) la alternativa de casi siempre, como la de mayor seleccion,
continuando con un veintinueve con sesenta y seis por ciento (29,66 %), finalizando con trece con
cincuenta y seis por ciento (13,56 %), ocho con cuarenta y siete por ciento (8,47 %) vy, siete con
sesenta y tres por ciento (7,63 %), las alternativas de casi nunca, siempre y nunca de forma
respectiva.

Tabla 5.- Indicador: Capacitacion

ftem 5. ;Dirfa que las herramientas de item 6. ;GPS aplica salud digital para
GPS para ofrecer un servicio son que su experiencia con las citas en linea
modernas que reflejan una constante sea siempre innovadora?

Alternativas mejora continua?

fi % fi %
Siempre 20 16,95 14 11,87
Casi Siempre 48 40,68 36 30,51
Algunas Veces 34 28,82 30 25,42
Casi Nunca 10 8,47 24 20,34
Nunca 6 5,08 14 11,87
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador capacitacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3.- Indicador: Capacitacion
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item 5. ¢ Dirfa que las herramientas de GPS para ofrecer item 6. ¢GPS aplica salud digital para que su experiencia un
servicio son modernas que reflejan una constante con las citas en
linea sea siempre innovadora? mejora continua?

M Siempre M CasiSiempre MAlgunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.

La capacitacion como indicador, presenta sus resultados en la tabla 5 y figura 3, para el
item 5, relacionado con las herramientas para ofrecer un servicio por parte de la empresa son
modernas reflejando una mejora continua, los encuestados seleccionaron en un cuarenta con
sesenta y ocho por ciento (40,68 %) la alternativa de casi siempre, continuando con un veintiocho
con ochenta y dos por ciento (28,82 %) y dieciséis con noventa y cinco por ciento (16,95 %), las
alternativas de algunas veces y siempre, finalizando con un ocho con cuarenta y siete por ciento
(8,47 %) y cinco con cero ocho por ciento (5,08 %) las alternativas de casi nunca y nunca.

Para el item 6, relacionado con la aplicacion de salud digital por parte de la empresa para
que la experiencia del cliente con las citas en linea sea siempre innovadora, ¢l treinta con cincuenta
y dos por ciento (30,52 ) de los encuestados optd por la alternativa de casi siempre, seguido de un
veinticinco con cuarenta y dos por ciento (25,42 %) para la alternativa de algunas veces, luego, un

veinte con treinta y cuatro por ciento (20,34 %) la alternativa de casi nunca, y, con un once con

ochenta y siete por ciento (11,87 %) la opciones de siempre y nunca.
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Tabla 6.- Indicador: Implantacion

ftem 7. ;Las innovaciones en GPS se Item 8. ;GPS asegura de que las
implementan de manera fluida y se herramientas implementadas le sean
vuelven parte de su experiencia claramente beneficiosas y féciles de

Alternativas rapidamente? entender?
fi % fi %

Siempre 17 14,41 12 11,87
Casi Siempre 26 22,03 33 30,51
Algunas Veces 50 42,37 54 25,42
Casi Nunca 18 15,25 14 20,34
Nunca 7 5,93 5 11,87

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador implantacion. Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 4.- Indicador: Implantacion
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ftem 7. éLas innovaciones en GPS se implementan de {tem 8? ¢GPS asegura de que las herramientas manera
fluida y se vuelven parte de su experiencia implementadas le sean claramente beneficiosas y rapidamente?
faciles de entender?

M Siempre M Casi Siempre MAlgunas Veces mCasi Nunca MNunca
Fuente: Elaboracion propia.

Para el indicador implantacion, los resultados son presentados en la tabla y figura anterior,
en la misma, se observa para el item 7, que la alternativa de algunas veces fue la de mayor seleccion
con un cuarenta y dos con treinta y siete por ciento (42,37 %), luego la seleccion por parte de los
encuestados fue de un veintidos con cero tres por ciento (22,03 %) y quince con veinticinco por

ciento (15,25 %) para las alternativas de casi siempre y casi nunca, cerrando con un catorce con
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cuarenta y uno por ciento (14,41 %) y cinco con noventa y tres por ciento (5,93 %) para las
alternativas de siempre y nunca.

Enel caso del item 8§, relacionada con el aseguramiento de las herramientas implementadas
por parte de la empresa le son claramente beneficios y faciles de entender al cliente, los
encuestados seleccionaron en un treinta con cincuenta y uno por ciento (30,51 %) la alternativa de
casi siempre, continuando con veinticinco con cuarenta y dos por ciento (25,42 %) y veinte con
treinta y cuatro por ciento (20,34 %) las alternativas de algunas veces y casi nunca, finalizando,
con igual porcentaje de once con ochenta y siete por ciento (11,87 %) para las alternativas de
siempre y nunca.

Figura 5.- Indicador: Aprendizaje

ftem 9. ;Percibe que la empresa item 10. ;GPS integra activamente sus

utiliza experiencias negativas para sugerencias para evolucionar
mejorar rdpidamente? continuamente la experiencia de las
Alternativas citas médicas en linea?
fi % fi %
Siempre 28 23,73 6 5,08
Casi Siempre 34 28,81 25 21,19
Algunas Veces 30 25,42 28 23,73
Casi Nunca 22 18,64 42 35,59
Nunca 4 3,39 17 14,41
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador aprendizaje.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6.- Indicador: Aprendizaje
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ftem 9. ¢ Percibe que la empresa utiliza experiencias ftem 10. ¢GPS integra activamente sus sugerencias
negativas para mejorar rapidamente? para evolucionar continuamente la experiencia de las

citas médicas en linea?

W Siempre ™ Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.

El indicador aprendizaje, expresa sus resultados en la tabla 7 y figura 5, en el item 9,
relacionado con la percepcion de que la empresa utiliza experiencias negativas para mejora
rapidamente, la alternativa de mayor seleccion es la de casi siempre con un veintiocho con ochenta
y uno por ciento (28,81 %), seguido de un veinticinco con cuarenta y dos por ciento (25,42 %)
para la alternativa de algunas veces, finalizando, con veintitrés con setenta y tres por ciento
(23,73%), dieciocho con sesenta y cuatro por ciento (18,64 %), y, tres con treinta y nueve (3,39
%) para las alternativas de siempre, casi nunca y siempre.

Para el item 10, relacionado con la integracion activa por parte de la empresa ante las
sugerencias para evolucionar continuamente la experiencias de las citas médicas en linea, los
encuestados seleccionaron la opcidon de casi nunca con un treinta y cinco con cincuenta y nueve
por ciento (35,59 %), seguido de un veintitrés con setenta y tres por ciento (23,73 %), cerrando
con un veintiuno con diecinueve por ciento (21,19 %), un catorce con cuarenta y uno por ciento
(14,41 %), y cinco con cero ocho por ciento para las alternativas de casi siempre, nunca y siempre

de manera respectiva.
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Tabla 7.- Indicador: Innovacion en Funcion del Grado de Novedad

Item 11. ;Percibe que las mejoras, Item 12. ;Considera que GPS introduce
hacen que la experiencia sea mas funcionalidades en sus citas en linea
rapida y sencilla de lo que ya era?  que redefinen la interaccion con los

Alternativas servicios de salud digital?

fi % fi %
Siempre 69 58.47 39 33,05
Casi Siempre 32 27,12 30 25,42
Algunas Veces 12 10,17 22 18,64
Casi Nunca 5 424 18 15,25
Nunca 0 0 9 7,63
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador innovacion en funcion del grado

de novedad.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7.- Indicador: Innovacion en Funcion del Grado de Novedad
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ftem 11. ¢ Percibe que las mejoras, hacen que la item 12? ¢ Considera que GPS introduce funcionalidades

experiencia sea mas rapida y sencilla de lo que ya era? ensus citas en

linea que redefinen la interaccién con los servicios de salud digital?
W Siempre W Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca m® Nunca
Fuente: Elaboracion propia.

Ahora, con respecto a la innovacion en funcion del grado de novedad, los resultados estan
expresados en la tabla 8 y figura 6, en relacion con el item 11, referido a la percepcion de las
mejoras por parte d ellos clientes, hacen que la experiencia sea mas rapida y sencilla de lo que ya
era, el cincuenta y ocho con cuarenta y siete por ciento (58,47 %) de los encuestados consideraron

la alternativa de siempre, mientras, el veintisiete con doce por ciento (27,12 %) para la alternativa
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de casi siempre, culminando, con un diez con diecisiete por ciento (10,17 %) y cuatros con
veinticuatro por ciento (4,24 %) para las alternativas de algunas veces y casi nunca.

En cuanto al item 12, referido a la empresa introduce funcionalidades en sus citas en linea
que redefinen la interaccion con los servicios de salud digital, el treinta y tres con cero cinco por
ciento (33,05 %) de los encuestados consideraron la alternativa de siempre, continuando de forma
respectiva con las alternativas de casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, con porcentajes
continuos en forma descendiente de veinticinco con cuarenta y dos por ciento (25,42 %), un
dieciocho con sesenta y cuatro por ciento (18,64 %), un quince con veinticinco por ciento (15,25

%), y, un siete con sesenta y tres por ciento (7,63 %).

Tabla 8.- Indicador: Innovacion en Funcion de su Naturaleza

Ttem 13. ;Siente que las mejoras en el Ttem 14. ;Considera que las decisiones
sistema de citas médicas en linea de de GPS en cuanto a la innovacioén en

GPS son fqtiles que resuelven sus citas médicas en linea se traducen en un

Alternativas  necesidades? impacto real en su experiencia?
fi % fi %

Siempre 80 67,80 44 37,29
Casi Siempre 30 25,42 32 27,12
Algunas Veces 8 6,78 16 13,56
Casi Nunca 0 0 14 11,86
Nunca 0 0 12 10,17

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador innovacion en funcion de su
naturaleza.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura §8.- Indicador: Innovacion en Funcion de su Naturaleza
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ftem 13. ¢Siente que las mejoras en el sistema de citas item 14? ¢ Considera que las decisiones de GPS en médicas
en linea de GPS son Utiles que resuelven sus cuanto a la innovacion en citas médicas en linea se

necesidades? traducen en un impacto real en su experiencia?

MW Siempre M Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca M Nunca
Fuente: Elaboracion propia.

El ultimo indicador estudiado de la primera dimension, innovacion en funcion de su
naturaleza, presenta sus resultados en la tabla 9 y figura 7, para el item 13, referido a las mejoras
en el sistema de citas médicas en linea de la empresa son utiles al punto de resolver las necesidades
de los clientes, se presenta el mayor porcentaje por los momentos con un sesenta y siete con
ochenta por ciento (67,80 %) para la alternativa de siempre, continuando con un veinticinco con
cuarenta y dos por ciento (25,42 %) la alternativa de casi siempre, cerrando con el restante seis
con setenta y ocho por ciento (6,78 %) para la alternativa de algunas veces.

El item 12, referido a las decisiones por parte de la empresa en cuanto a la innovacion en
citas meédicas en linea se traducen en un impacto real en la experiencia del cliente, los encuestados
seleccionaron la alternativa de siempre con un treinta y siete con veintinueve por ciento (37,29
%), seguido de un veintisiete con doce por ciento (27,12 %), finalizando con trece con cincuenta
y seis por ciento (13,56 %), un once con ochenta y seis por ciento (11,86 %), y, diez con diecisiete
por ciento (10,17 %) para las alternativas de algunas veces, casi nunca y nunca.

Finalizado el andlisis cuantitativo del primer objetivo especifico, se procede a dar inicio al

segundo objetivo especifico analizar el nivel de optimizacion de los procesos de gestion de
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inovacion en las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud (GPS); en el
universo de la salud digital, donde cada encuentro entre paciente y sistema es una nota en una
compleja sinfonia, la verdadera maestria reside en afinar las melodias a la perfeccion. No basta
con innovar; la clave esta en que cada avance, cada nueva funcion y cada mejora se integre con la
fluidez de un movimiento orquestal.

Este cuestionario disefiado para descubrir como cada engranaje de la maquinaria de
mnovacion contribuye a una experiencia de cita médica en linea que es funcional, y, 6ptimamente
eficiente y verdaderamente intuitiva para el cliente, se quiere desvelar si los procesos de
innovacion son como un director de orquesta que guia con precision cada instrumento, asegurando
que el resultado final sea una armonia perfecta. Su percepcion permitirda entender si se esta
introduciendo novedades, pulverizando las fricciones, simplificando lo complejo y elevando la
experiencia del cliente a su maximo potencial, por tanto, la voz del cliente es fundamental para

afinar cada detalle y garantizar que la innovacidon en GPS resuene con la excelencia que se merece.

Tabla 9.- Indicador: Demanda a la Innovacion

ftem 15. ;GPS lanza nuevas funciones en ftem 16. ;Las citas médicas en linea de
las citas en linea que resuelven GPS abren nuevas formas de gestionar su
problemas que usted ha experimentado, salud que usted deseaba sin saberlo?

Alternativas sin haberlo comunicado?

fi % fi %
Siempre 10 8,47 12 10,17
Casi Siempre 15 12,71 23 19,49
Algunas Veces 45 38,14 32 27,12
Casi Nunca 30 25,42 25 21,19
Nunca 18 15,25 26 22,03
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador demanda a la innovacion. Fuente:
Elaboracion propia.
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Figura 9.- Indicador: Demanda a la Innovacion
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item 15. ¢GPS lanza nuevas funciones en las citas en item 16. éLas citas médicas en linea de GPS abren linea que
resuelven problemas que usted ha nuevas formas de gestionar su salud que usted experimentado, sin haberlo

comunicado? deseaba sin saberlo?
W Siempre M Casi Siempre M Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.

El indicador demanda a la innovacion, presenta sus resultados en la tabla 10 y figura 8,
para el item 15, la empresa lanza nuevas funciones en las citas en linea que resuelven problemas
que ¢l cliente ha experimentado, sin haberlo comunicado, la alternativa de algunas veces fue la de
mayor seleccion con un treinta y ocho con catorce por ciento (38,14 %), seguido de un veinticinco
con cuarenta y dos por ciento (25,42 %), finalizando con un quince con veinticinco por ciento
(15,25 %), un doce con setenta y uno por ciento (12,71 %), y un ocho con cuarenta y siete por
ciento (8,47 %), para las alternativas de nuca, casi siempre y siempre.

En referencia al item 16, las respuestas por parte de los encuestados referente a las citas
médicas en linea por parte de la empresa abren nuevas formas de gestionar la salud de los
pacientes, sin los mismos saberlo, con un veintisiete con doce por ciento (27,12 %) para la
alternativa de algunas veces es la de mayor porcentaje seleccionada por los encuestados,
continuando con un veintidos con cero tres por ciento (22,03 %), un veintiuno con diecinueve por

ciento (21,19 %) y un diecinueve con cuarenta y nueve por ciento (19,49 %), para las alternativas
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de nunca, casi nunca y casi siempre, para cerrar con un diez con diecisiete por ciento (10,17 %)
para la alternativa de siempre.

Tabla 10.- Indicador: Factibilidad Técnico-Economica

ftem 17. ;Siente que las mejoras ftem 18. ;Las soluciones tecnolégicas en
tecnologicas en el sistema de citas GPS le dan la impresion de que han sido
médicas en linea de GPS son modernas, cuidadosamente  evaluadas para ser

Alternativas practicas, estables? sostenibles a largo plazo?

fi % fi %
Siempre 23 19,49 21 17,80
Casi Siempre 39 33,05 31 26,27
Algunas Veces 30 25,42 28 23,73
Casi Nunca 15 12,71 20 16,95
Nunca 11 9,32 18 15,25

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador factibilidad técnico-economica.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10.- Indicador: Factibilidad Técnico-Economica
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item 17. éSiente que las mejoras tecnoldgicas en el ftem 187 ¢ Las soluciones tecnolégicas en GPS le dan el
sistema de citas médicas en linea de GPS son impresién de que han sido cuidadosamente evaluadas

modernas, practicas, estables? para ser sostenibles a largo plazo?
M Siempre M Casi Siempre ® Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 11 y figura 9 expresados los resultados del indicador factibilidad técnico

econdmica, para el item 17, relacionado con las mejoras tecnoldgicas de citas médicas en linea de
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GPS son modernas, practicas, estables, los encuestados seleccionaron en un treinta y tres con cero
cinco por ciento (33,05 %) la alternativa de casi siempre, luego, con un veinticinco con cuarenta
y dos por ciento (25,42 %) para la alternativa de algunas veces, finalizando con un diecinueve con
cuarenta y nueve por ciento (19,49 %), un doce con setenta y uno por ciento (12,71 %) y nueve
con treinta y dos por ciento (9,32 %), las alternativas de siempre, casi nunca y nunca de manera
respectiva.

Para el item 18, que se relaciona con las soluciones tecnologicas en GPS dan la impresion
de que han sido cuidadosamente evaluadas para ser sostenibles a largo plazo, los encuestados
consideran en un veintiséis con veintisiete por ciento (26,27 %) y un veintitrés con setenta y tres
por ciento (23,73 %) las alternativas de casi siempre y algunas veces, el restante porcentaje, se
distribuyo en un diecisiete con ochenta por ciento (17,80 %), un dieciséis con noventa y cinco por
ciento (16,95 %), y un quince con veinticinco por ciento (15,25 %) para las alternativas de siempre,
casi nunca y nunca.

Tabla 11,. Indicador: Generacion de Adaptaciones

ftem 19. (Las  enGPS Item 20. ;Las mejoras en GPS
innovaciones e cambio?  demuestran una capacidadpara
transforman sus % resolver  problemas  antiguos con
herramientas para ser soluciones nuevas?
relevantes en un entorno fi %
de
salud digital en
Alternativas  constante
fi
Siempre 38 32,20 14 11,86
Casi Siempre 19 16,10 18 15,25
Algunas Veces 30 25,42 40 33,90
Casi Nunca 17 14,41 24 20,34
Nunca 14 11,86 22 18,64
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador generacion de adaptaciones.

Fuente: Elaboracion propia.



74

Figura 11.- Indicador: Generacion de Adaptaciones
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item 19. ¢ Las innovaciones en GPS transforman sus ftem 207 éLas mejoras en GPS demuestran una

herramientas para ser relevantes en un entorno de capacidad para resolver problemas antiguos con salud digital

en constante cambio? ¢soluciones nuevas?

M Siempre M Casi Siempre M Algunas Veces Casi Nunca M Nunca

Fuente: Elaboracion propia.
El indicador generacion de adaptaciones presenta sus resultados, en la tabla 12 y figura 10,
con respecto al item 19, referido a las innovaciones en GPS transforman sus herramientas para ser
relevantes en un entorno de salud digital en constante cambio, los encuestados seleccionaron la
alternativa de siempre en un treinta y dos con veinte por ciento (32,20 %), continuando con un
veinticinco con cuarenta y dos por ciento (25,42 %), finalizando con un dieciséis con diez por
ciento (16,10 %), un catorce con cuarenta y uno por ciento (14,41 %) y un once con ochenta y seis
por ciento (11,86 %) para las alternativas de casi siempre, casi nunca y nunca de forma respectiva.
Con respecto al item 20, relacionado con las mejoras en GPS demuestran una capacidad
para resolver problemas antiguos con soluciones nuevas, el treinta y tres con noventa por ciento
(33,90 %) de los encuestados consideraron la opcion de algunas veces, continuando con las
alternativas de casi nunca y nunca, con un veinte con treinta y cuatro por ciento (20,34 %) y un
dieciocho con sesenta y cuatro por ciento (18,64 %), para culminar con un quince con veinticinco
por ciento (15,25 %), y un once con ochenta y seis por ciento (11,86 %) para las alternativas de

casl nunca y nunca.
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Tabla 12.- Indicador: Cambios Tecnoldgicos

[tem 21. ;El sistema de citas médicas en item 22. ;GPS invierte a alto nivel con
linea de GPS evoluciona con las actualizaciones que mejoran la forma en
tecnologias modernas, haciendo mejor su que gestiona sus citas médicas en linea?

Alternativas experiencia?

fi % fi %
Siempre 13 11,02 21 17,80
Casi Siempre 19 16,10 25 21,19
Algunas Veces 57 48 31 44 37,29
Casi Nunca 14 11,86 13 11,02
Nunca 15 12,71 15 12,71
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador cambios tecnologicos. Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 12.- Indicador: Cambios Tecnologicos
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ftem 21. ¢El sistema de citas médicas en linea de GPS item 22? ¢GPS invierte a alto nivel con actualizaciones
evoluciona con las tecnologias modernas, haciendo que mejoran la forma en que gestiona sus citas médicas

mejor su experiencia en linea?
W Siempre M Casi Siempre M Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 13 y figura exponen los resultados del indicador cambios tecnoldgicos, en
referencia al item 21, el sistema de citas médicas en linea de GPS evoluciona con tecnologias
modernas, haciendo mejor la experiencia del cliente, los encuestados consideran en un cuarenta y
ocho con treinta y uno por ciento (48,31 %) la alternativa de algunas veces, seguido de un dieciséis

con diez por ciento (16,10 %) la alternativa de casi siempre, finalizando con un doce con setenta
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y uno por ciento (12,71%), un once con ochenta y seis por ciento (11,86 %), y, un once con cero

dos por ciento (11,02 %) para las alternativas de nunca, casi nunca y siempre de forma respectiva.

En cuanto, al item 22, referenciado en la inversion a alto nivel en GPS con actualizaciones

que mejoran la forma en que gestiona sus citas médicas en linea, el treinta y siete con veintinueve

por ciento (37,29 %), seguido de un veintiuno con diecinueve por ciento (19,21 %), finalizando

con un diecisiete con ochenta por ciento (17,80%), un doce con setenta y uno por ciento (12,71

%), y un once con cero dos por ciento (11,02 %), para las alternativas de siempre, nunca y casi

nunca.

Tabla 13.- Indicador: Generacion de Optimizaciones

Alternativas siempre superior?

ftem 23. ;GPS introduce nuevas item 24. ;Siente que la empresa realiza
funciones, para que la calidad de la ajustes finos que, aunque pequefios,
experiencia con las citas en linea sea hacen una gran diferencia en la
confiabilidad de uso del servicio?

fi % fi %
Siempre 24 20,34 47 39,83
Casi Siempre 42 35,59 35 29,66
Algunas Veces 21 17,80 21 17,80
Casi Nunca 16 13,56 15 12,71
Nunca 15 12,71 0 0
Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador generacion de optimizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13.- Indicador: Generacion de Optimizaciones
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de la experiencia con las citas en linea sea que, aunque pequefos, hacen una gran diferencia en siempre superior?

la confiabilidad de uso del servicio?
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M Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 14 y la figura 12 muestran los resultados del indicador generacion de
optimizaciones, para el item 23, relacionado con GPS introduce nuevas funciones, para que la
calidad de la experiencia con las citas en linea sea siempre superior, los encuestados consideraron
en un treinta y cinco con cincuenta y nueve por ciento (35,59 %) la alternativa de casi siempre,
continuando con un veinte con treinta y cuatro por ciento (20,34 %) y un diecisiete con ochenta
por ciento (17,80 %) las alternativas de siempre y algunas veces, finalizando con un trece con
cincuenta y seis por ciento (13,56 %) y un doce con setenta y uno por ciento (12,71 %), para las
alternativas de casi nunca y nunca.

Para el item 24, relacionado con la realizacion de ajustes finos, siendo pequetios, marcan
una gran diferencia en la confiabilidad de uso del servicio al cliente, la alternativa de mayor
seleccion resultd la de siempre con un treinta y nueve con ochenta y tres por ciento (39,83 %),
continuando con un veintinueve con sesenta y seis por ciento (39,66 %), finalizando con un
diecisiete con ochenta por ciento (17,80 %) y un doce con setenta y uno por ciento (12,71 %), para

las alternativas de algunas veces y casi nunca.

Tabla 14.- Indicador: Generacion de Procesos Gerenciales Productivos

Item 25. ;Las mejoras en GPS son el ftem 26. ;Considera que el proceso
resultado de una planificacion que completo de agendar una cita en GPS

Alternativas anticipa las necesidades de los se siente mas cohesionado?
usuarios?
fi % fi %
Siempre 36 30,51 69 58,47
Casi Siempre 38 32,20 40 33,90
Algunas Veces 28 23,73 6 5,08

Casi Nunca 16 13,56 3 2,54
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Nunca 0 0 0 0

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador generacion de procesos
gerenciales productivos. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14.- Indicador: Generacion de Procesos Gerenciales Productivos
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Fuente: Elaboracion propia.

El indicador generacion de procesos gerenciales productivos, expone sus resultados en la
tabla 15 y figura 13, para el item 25, relacionado con las mejoras de GPS son el resultado de una
planificacion que anticipa las necesidades de los usuarios, los encuestados seleccionaron en un
treinta y dos con veinte por ciento (32,20 %) la alternativa de casi siempre, seguido de un treinta
con cincuenta y uno por ciento (30,51 %) para la alternativa de siempre, para finalizar con un
veintitrés con setenta y tres por ciento (23,73 %) y un trece con cincuenta y seis por ciento (13,56
%) para las alternativas de algunas veces y casi nunca.

Para el item 26, relacionado con sentir mas cohesionado el proceso completo de agendar
una cita en GPS, los encuestados consideraron en un mayor porcentaje la opcion de siempre con
un cincuenta y ocho con cuarenta y siete por ciento (58,47 %), seguido de un treinta y tres con

noventa por ciento (33,90 %), culminando con un cinco con cero ocho por ciento (5,08 %), y un
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dos con cincuenta y cuatro por ciento (2,54 %) para las alternativas de algunas veces y casi nunca

de manera respectiva.

Tabla 15.- Indicador: Proceso de Globalizacion segun el Manual de Oslo

ftem 27. ;(GPS se esfuerza por item 28. ;Las mejoras en las citas
ofrecerle una experiencia de cita médicas en linea de GPS se inspira en
médica en linea que compite con las mejores practicas globales para

Alternativas estandares internacionales? reinventar sus servicios?
fi % fi %

Siempre 22 18,64 27 22,88
Casi Siempre 51 43,22 59 50
Algunas Veces 25 21,19 20 16,94
Casi Nunca 20 16,95 12 10,17
Nunca 0 0 0 0

Total 118 100 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador proceso de globalizacion segiin
el manual de Oslo. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15.- Indicador: Proceso de Globalizacion segun el Manual de Oslo
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médica en linea que compite con estandares GPS se inspira en las mejores practicas globales para

reinventar sus servicios?
W Siempre M Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca mNunca
Fuente: Elaboracion propia.
El indicador denominado proceso de globalizacion segun el Manual de Oslo presenta sus
resultados en la tabla 16 y figura 14, en cuanto al item 27 referenciado con GPS se esfuerza por

ofrecerles una experiencia de cita médica en linea que compite con estandares internacionales, los
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encuestados consideran a la alternativa de casi siempre con un cuarenta y tres con veintidos por
ciento (43,22 %), seguido con un veintiuno con diecinueve por ciento (21,19 %), un dieciocho con
sesenta y cuatro por ciento (18,64 %) y un dieciséis con noventa y cinco por ciento (16,95 %) para
las alternativas de algunas veces, siempre y casi nunca de manera respectiva.

En referencia al item 28, relacionado con las mejoras en las citas médicas en linea de GPS
se inspira en las mejores practicas globales para reinventar sus servicios, los encuestados
consideraron en mayor porcentaje la opcion de casi siempre con un cincuenta por ciento (50 %),
continuando con un veintidds con ochenta y ocho por ciento (22,88 %), cerrando con un diecis€is
con noventa y cuatro por ciento (16,94 %) y un diez con diecisiete por ciento (10,17 %) para las
alternativas de algunas veces y casi nunca.

Tabla 16.- Indicador: Otros Factores

ftem 29. ; Las funcionalidades de las citas médicas en linea de GPS transmiten
(Alternativas la idea de que la empresa esta aprovechando oportunidades del entorno (como
avances tecnologicos o nuevas formas de trabajar) para su beneficio?

fi %
Siempre 78 66,10
Casi Siempre 25 21,19
Algunas Veces 15 12,71
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 118 100

Nota. La tabla expresa la organizacion de los datos del indicador otros factores.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16.- Indicador: Otros Factores
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Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene el ultimo indicador a estudiar, denominado otros factores, sus resultados son
presentados en la tabla 17 y figura 15, en el item 29 relacionado con las funcionalidades de las
citas médicas en linea de GPS transmiten la idea de que la empresa estd aprovechando
oportunidades del entorno para su beneficio, los encuestado seleccionaron la alternativa de
siempre con un sesenta y seis con diez por ciento (66,10 %), seguido de un veintiuno con
diecinueve por ciento (21,19 %) la alternativa de casi siempre, cerrando con el restante doce con
setenta y uno por ciento (12,71 %) con la alternativa de algunas veces.

4.2 Discusion de Hallazgos

En referencia al primer objetivo especifico diagnosticar la situacion actual de los procesos
de gestion de innovacion de las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud
(GPS), los resultados de vigilancia del entorno sugieren que la empresa mantiene una antena
estratégica activa, constantemente escudrifiando el horizonte para detectar y adaptar tendencias
emergentes en el servicio al cliente de citas médicas en linea, existe una clara percepcion de que
GPS demuestra una capacidad para adelantarse a las expectativas de sus usuarios, indicando que

una organizacion se anticipa y se ajusta proactivamente a los cambios del entorno, asegurando su
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relevancia. Concordando con la vision de Markides (1997), la integracion de una cultura de
innovacion es clave.

Los hallazgos de focalizacion en GPS revelan una percepcion de que la innovacion en las
citas médicas en linea resuelve las necesidades de los pacientes de manera consistente, un hallazgo
que concuerda plenamente con la premisa de Markides (1997), se observa que las actualizaciones
se perciben, de forma mayoritaria, como directamente alineadas con las demandas de los usuarios.
Esto sugiere que GPS, sus esfuerzos estan cristalinamente orientados a aportar valor real, haciendo
que las citas médicas en linea sean una herramienta que a menudo se adelanta a las expectativas
del paciente, demostrando una coherencia estratégica vital.

El indicador de capacitacion en GPS muestra que los clientes perciben una empresa en
constante evolucion, lo cual resuena con la vision de Markides (1997) sobre la adquisicion de
conocimiento para redefinir capacidades. Existe una clara percepcion de que las herramientas
utilizadas para ofrecer el servicio de citas médicas en linea son modernas y reflejan una mejora
continua, aunque, la aplicacion de salud digital para una experiencia innovadora es valorada, se
sugiere un margen para intensificar esa percepcion de vanguardia, es decir, GPS demuestra una
adaptacion proactiva a las cambiantes demandas del mercado, validando la importancia de invertir
en el saber para un servicio siempre relevante y optimizado.

El analisis del indicador de implantacion en GPS revela un panorama donde la
materializacion de ideas innovadoras en las citas médicas en linea se percibe como una realidad,
aunque con espacio para la consistencia, los clientes indican que las ideas cobran vida algunas
veces, sugiriendo que la transformacion de la vision en realidad operativa es un proceso en
desarrollo. Sin embargo, hay una clara percepcion de que las herramientas implementadas buscan

ser beneficiosas y faciles de entender, lo que concuerda con la vision de Markides (1997) sobre la
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necesidad de vincular la innovacion directamente con el valor para el cliente, demostrando un
esfuerzo por reestructurar el enfoque y aplicar las habilidades fundamentales para mejorar el
negocio, aunque la fluidez en la entrega total atin se optimiza.

El hallazgo del indicador de aprendizaje en GPS revela un panorama matizado que se
alinea con la vision de Markides (1997) sobre el empoderamiento y la redefinicion de la oferta,
los clientes perciben que la empresa utiliza las experiencias menos favorables para mejorar con
cierta regularidad, lo que sugiere un ciclo de aprendizaje activo. Sin embargo, en cuanto a la
integracion activa de sus propias sugerencias, la percepcion se inclina hacia una participacion
menos frecuente, indica que, si bien GPS demuestra la capacidad de aprender de los tropiezos, atin
existe una oportunidad para amplificar la voz del cliente y convertirla en una fuerza motriz mas
potente para la redefinicion continua de sus servicios de citas médicas en linea.

El indicador percepcion sobre el grado de novedad en las innovaciones de GPS para las
citas médicas en linea concuerda con la vision de Escorsa (1997) sobre el espectro que va de lo
incremental a lo revolucionario. Los clientes perciben de forma mayoritaria que las mejoras hacen
su experiencia mas rapida y sencilla, indicando una fuerte presencia de innovaciéon incremental
que perfecciona lo existente, ademas, una parte significativa de los encuestados también siente que
GPS introduce funcionalidades que redefinen la interaccion con los servicios de salud digital, lo
que sugiere la coexistencia de novedad radical, posicionando a GPS como una entidad que se
aventura en la creacion de nuevas formas de valor.

El analisis del ultimo indicador de la primera dimension, innovacion en funcion de su
naturaleza, revela que la percepcion de los clientes en GPS se alinea fuertemente con la definicion
de Escorsa (1997) sobre la generacion de valor y aceptacion practica, los resultados muestran que

las mejoras en el sistema de citas médicas en linea son extremadamente ttiles y resuelven las
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necesidades de los clientes de manera consistente, lo que indica que las ideas se transforman
exitosamente en servicios ventajosos y aceptados. Ademads, se percibe que las decisiones de GPS
en innovacion se traducen en un impacto real y tangible en la experiencia del cliente, consolidando
la nocion de que la innovacion es la materializacion de un beneficio concreto.

En referencia al segundo objetivo especifico analizar el nivel de optimizacion de los
procesos de gestion de innovacion en las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional
de Salud (GPS), el hallazgo del indicador demanda a la innovacion en GPS revela una percepcion

interesante que resuena con la definicion de Paredes (1999) sobre la resolucion de necesidades
explicitas e implicitas. Los clientes indican que, en algunas ocasiones, GPS logra lanzar nuevas
funciones en las citas en linea que resuelven problemas que ellos han experimentado sin haberlos
comunicado, sugiriendo una capacidad de la empresa para detectar necesidades latentes; aunque
también se percibe que, en ciertos casos, la empresa aiin no abre nuevas formas de gestionar la
salud de manera que los usuarios lo identifiquen claramente como algo que deseaban sin saberlo.
La factibilidad técnico-econdémica en GPS refleja una percepcion que concuerda con la
vision de Paredes (1999), la innovacion es un camino hacia soluciones superiores. Los clientes
perciben que las mejoras tecnologicas en las citas médicas en linea son modernas, practicas y
estables, lo que indica que las ideas son solidamente aterrizadas y funcionales; sin embargo, la
percepcion de que las soluciones han sido cuidadosamente evaluadas para ser sostenibles a largo
plazo es un aspecto que, aunque valorado, sugiere un margen para reforzar esa impresion, por
tanto, GPS demuestra la capacidad de lanzar innovaciones que despegan con firmeza, aunque la
promesa de su durabilidad aiin puede ser comunicada con mayor contundencia.
El hallazgo del indicador generacion de adaptaciones en GPS revela una percepcion que

concuerda con la vision de Paredes (1999) sobre la capacidad de transformar soluciones para
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problemas. Los clientes perciben que las innovaciones en GPS logran transformar sus
herramientas para mantenerse relevantes en el dinamico entorno de la salud digital, lo que indica
una buena adaptabilidad, sin embargo, en cuanto a la resolucion de problemas antiguos con
soluciones novedosas, la percepcion se concentra en algunas veces, sugiriendo que, si bien la
empresa es flexible, ain hay un espacio para que esa maleabilidad tecnolégica se traduzca mas
consistentemente en la reinvencion de enfoques para desafios conocidos, impulsando asi su
resiliencia.

El indicador cambios tecnologicos en GPS revela que la percepcion del cliente sobre la
evolucion de las citas médicas en linea concuerda con la premisa de Paredes (1999) quien sostiene
que la innovacion es la resolucion de una necesidad mediante una solucion novedosa y superior,
los cambios tecnologicos son una manifestacion clave de esta busqueda. Los resultados indican
que, aunque los clientes aprecian que el sistema evoluciona con tecnologias modernas, esta mejora
en la experiencia se percibe como algo que ocurre algunas veces; sugiere que, si bien GPS persigue
la mejora tecnologica, la consistencia en la implementacion y la comunicacion de estas inversiones
aun puede optimizarse para que el cliente perciba un flujo ininterrumpido de vanguardia.

El indicador generacion de optimizaciones en GPS revela que la percepcion del cliente
sobre la mejora continua concuerda con la vision de Vidal (2004, la innovacion es el resultado de
un proceso de mejora continua y adaptacion estratégica, la optimizacion es la etapa donde el
potencial de una solucion tecnolégica se maximiza. Los resultados muestran que los usuarios
perciben que GPS introduce nuevas funciones para elevar la calidad de su experiencia en las citas
en linea, de manera destacada, se valora de forma consistente la capacidad de GPS para realizar
ajustes finos que marcan una gran diferencia en la confiabilidad y el uso del servicio, por tanto, la

empresa se compromete activamente con el refinamiento constante de sus soluciones tecnologicas,
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maximizando su potencial y asegurando que la experiencia del cliente sea cada vez mas fluida y
superior.

El hallazgo del indicador generacion de procesos gerenciales productivos en GPS revela
una percepcion que resuena con la definicion de Vidal (2004) sobre la innovacion como estrategia
que trasciende la invencion. Los clientes perciben de forma consistente que las mejoras en GPS
son el resultado de una planificacion que anticipa sus necesidades, mas aun, una abrumadora
mayoria siente que el proceso completo de agendar una cita es altamente cohesionado, por tanto,
GPS innova en el qué, y, en el cdmo, orquestando sus procesos gerenciales para que las mejoras
se traduzcan en una experiencia fluida y anticipatoria para el usuario, dicha vision holistica de la

imnovacion es un diferenciador clave en el mercado de la salud digital.

4.3 Vinculaciéon con los Objetivos Institucionales del Desarrollo Humano Sustentable

La vigilancia proactiva, inherente a la innovacion, se conecta intrinsecamente con la
sostenibilidad, como sefiala Porter (1991) la innovacion, responde a las necesidades actuales
previendo las futuras y adaptarse a los cambios del entorno, sienta las bases para una ventaja
competitiva duradera. En el caso de GPS, esta capacidad de detectar y asimilar tendencias externas
permite una adaptacion resiliente frente a desafios y cambios, promoviendo asi la viabilidad a
largo plazo y la sostenibilidad del negocio en el dinamico panorama de la salud digital.

La alineacion estratégica de la innovacion, como se percibe en GPS, es un pilar para la
sostenibilidad a largo plazo, como argumenta Prahalad y Hamel (1990) cuando la innovacion se
focaliza en las competencias centrales y en las necesidades estratégicas del cliente, construye una
ventaja competitiva duradera. Para la empresa, esta capacidad de dirigir sus innovaciones hacia la

satisfaccion de necesidades explicitas e implicitas en las citas médicas en linea, asegura que cada
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avance tecnologico sea una inversion inteligente que refuerza la propuesta de valor de la empresa
y su relevancia en el mercado de la salud digital.

Esta capacidad de aprendizaje y reinvencion, evidente en la capacitacion de GPS, es
fundamental para la sostenibilidad empresarial, como sostiene Senge (1990) las organizaciones
que cultivan una cultura de aprendizaje continuo son las que perduran y prosperan en entornos
dindmicos. Para GPS, invertir en la capacitacion y en la aplicacion de salud digital construye una
base resiliente para el futuro, con la redefinicion constante de sus capacidades a través del
conocimiento adquirido, la empresa asegura su adaptabilidad y su ventaja competitiva en el
panorama digital, garantizando un crecimiento sostenido y una oferta de valor que se mantiene
vigente a lo largo del tiempo.

La fase de implantacion, al vincular la innovacion con el valor para el cliente, es
fundamental para la sostenibilidad del negocio, como argumenta Christensen (1997) la capacidad
de una empresa para traducir las innovaciones en productos y servicios exitosos, y adoptados por
el mercado es lo que asegura su supervivencia y crecimiento a largo plazo. En el contexto de GPS,
una implantacion mas consistente y fluida de las mejoras en las citas médicas en linea solidificaria
la reputacion de la empresa y su posicion competitiva, garantizando que cada inversion en
mnovacion se traduzca en beneficios sostenibles y un futuro mas robusto para la organizacion.

La retroalimentaciéon y el aprendizaje activo del cliente son fundamentales para la
sostenibilidad en el largo plazo, como lo destaca Kaplan y Norton (2004) la capacidad de una
organizacion para escuchar y adaptar sus procesos basandose en la experiencia de sus usuarios es
un activo intangible que se traduce en resultados tangibles. Para GPS, integrar mas activamente

las sugerencias de los clientes en sus procesos de innovacion en citas meédicas en linea optimizaria
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la eficiencia de sus recursos, al dirigir los esfuerzos de innovacion hacia soluciones que realmente
resuenan con las necesidades del mercado, asegurando una ventaja competitiva duradera.

La coexistencia de innovaciones incrementales y disruptivas es vital para la sostenibilidad
estratégica, como sostienen Tushman y O'Reilly (1997) las organizaciones que logran ser
ambidiestras, es decir, capaces de explotar sus negocios actuales (innovacion incremental) y al
mismo tiempo explorar nuevas oportunidades (innovacion radical) son las que mantienen su
relevancia a largo plazo. Para GPS, esta dualidad en la innovacion de sus citas médicas en linea le
permite anticipar y moldear el futuro del sector, garantizando su crecimiento y permanencia en un
mercado en constante evolucion.

La capacidad de una organizacion para transformar ideas innovadoras en valor percibido y
aceptacion practica, tal como se observa en GPS, es un factor critico para su sostenibilidad a largo
plazo, segiin Drucker (1985), la verdadera innovacion es aquella que crea un nuevo valor para el
cliente y para la sociedad, convirtiendo un cambio en una oportunidad. Para GPS, el hecho de que
sus innovaciones en citas médicas en linea sean consistentemente utiles y generen un impacto real
en la experiencia del usuario, asegura una corriente continua de beneficios y diferenciacion en el
mercado, haciendo que la empresa sea sostenible y relevante a medida que evoluciona el entorno
de la salud digital.

La habilidad de anticipar y resolver necesidades latentes es un pilar esencial para la
sostenibilidad competitiva, como expresa Kim y Mauborgne (2005) identificar y abordar puntos
de dolor no reconocidos por los clientes permite a las empresas crear un nuevo espacio de mercado
y diferenciarse significativamente. Para GPS, potenciar esta capacidad de lanzar funciones que

resuelvan problemas silenciosos establece una ventaja sostenible al posicionar a la empresa como
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un innovador que realmente comprende y se adelanta a las necesidades futuras de sus usuarios en
el ecosistema de la salud digital.

La validacion de la factibilidad técnico-econdmica es un pilar indispensable para la
sostenibilidad empresarial, como lo postula Schumpeter (1942) la destruccion creativa de la
innovacion solo genera un impacto duradero cuando las nuevas combinaciones son
economicamente viables y tecnolégicamente robustas. Para GPS, la capacidad de asegurar que sus
mejoras en citas médicas en linea sean innovadoras, practicas, estables y evaluadas para su
sostenibilidad, es fundamental, lo cual maximiza el retorno de la inversidon en innovacion,
construyendo una base de confianza con el cliente y asegura la resiliencia y el crecimiento continuo
de la empresa en un entorno tan competitivo como el de la salud digital.

La capacidad de generar adaptaciones tecnologicas es un pilar esencial para la
sostenibilidad y resiliencia empresarial, segiin Teece (1997) la habilidad de una empresa para
integrar, construir y reconfigurar competencias internas y externas es fundamental para adaptarse
a entornos cambiantes y mantener una ventaja competitiva. Para GPS, potenciar la generacion de
adaptaciones en sus citas médicas en linea asegurara la vigencia y el valor de sus activos
tecnoldgicos a largo plazo, consolidando su posicion en el sector de la salud digital y fomentando
un crecimiento sostenible en un mercado impredecible.

La capacidad de una organizacion para implementar cambios tecnoldgicos de manera
consistente es fundamental para su sostenibilidad a largo plazo, para Moore (2004) la adaptacion
continua a las nuevas tecnologias es una necesidad para la supervivencia y el crecimiento. Para
GPS, asegurar que sus inversiones en innovacion tecnologica se traduzcan en una percepcion mas

uniforme y frecuente de mejoras modernas y de alto nivel en las citas médicas en linea, consolidara
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su posicidon competitiva en el mercado, lo cual, le permitira mantener la relevancia y asegurar una
ventaja sostenible en el dinamico ecosistema de la salud digital.

La incesante busqueda de optimizacion, evidente en GPS, es un pilar fundamental para la
sostenibilidad empresarial a largo plazo, para Deming (1986) la mejora continua (Kaizen) es una
filosofia que permite a las organizaciones adaptarse, reducir desperdicios y aumentar la eficiencia,
generando un valor perdurable. Para GPS, el énfasis en la generacion de optimizaciones en sus
citas meédicas en linea optimiza sus propios procesos y recursos, asegurando que su modelo de
negocio sea mas robusto, competitivo y capaz de sostener su crecimiento en el dinamico y
desafiante entorno de la salud digital.

La optimizacion de los procesos gerenciales productivos, tal como se observa en GPS, es
fundamental para la sostenibilidad a largo plazo, para Porter (1985), la eficiencia en la cadena de
valor de una empresa, incluyendo sus procesos internos de gestion y produccion, es fundamental
para generar una ventaja competitiva sostenible. Para GPS, el hecho de que sus innovaciones sean
percibidas como el resultado de una planificacion estratégica que anticipa necesidades y cohesiona
la experiencia del cliente, construye una base solida de confianza y lealtad, asegurando la
viabilidad y el crecimiento sostenido de la empresa en el competitivo y desafiante panorama de la

salud digital.



91

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la travesia de cualquier investigacion, las conclusiones son el corazon palpitante donde
el conocimiento adquiere su forma mas pura, son el punto culminante que cristaliza los hallazgos,
revelando las verdades descubiertas tras un meticuloso escrutinio de datos, aqui, los patrones
emergen, las hipdtesis se confirman o se refutan, y la esencia del estudio se destila en afirmaciones
concisas y poderosas. Por su parte, las recomendaciones son la brijula estratégica que guia el
futuro, se plantean acciones concretas y fundamentadas, disefiadas para transformar el
conocimiento en impacto tangible, representando la proyeccion de la investigacion hacia la
practica, proponiendo soluciones, mejoras o nuevas avenidas de exploracion.

5.1 Conclusiones

Con respecto al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de los procesos
de gestion de innovacion de las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional de Salud
(GPS), el diagnostico de la situacidon actual de los procesos de gestion de innovacion en las citas
médicas en linea de Gestion Profesional de Salud (GPS) ha desvelado un panorama dindmico y
prometedor, donde la empresa exhibe un claro compromiso con la evolucion digital, aunque con
arecas de oportunidad para perfeccionar su brillo innovador. En lo que respecta a la vigilancia del
entorno, GPS demuestra ser una entidad con una antena estratégica consistentemente activa, los
clientes perciben que la empresa a menudo se adelanta a sus expectativas.

La empresa GPS, al igual que un explorador atento, escudrifia el horizonte para detectar
tendencias emergentes y oportunidades latentes en el vasto ecosistema de la salud digital, se
anticipa la marea, asegurando su relevancia y competitividad en un mercado en constante

metamorfosis, la capacidad para adaptar proactivamente su estrategia innovadora es una fortaleza
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inherente, evidenciando una cultura de innovacion arraigada en su ntcleo operativo. Con respecto
a la focalizacion de la innovacion en GPS también muestra una orientacion estratégica clara, la
percepcion predominante es que las actualizaciones en el sistema de citas médicas en linea
resuelven directamente las necesidades de los pacientes, con una estrategia interna precisa que
establece la meta y el alcance de cada iniciativa innovadora, garantizando que el verdadero valor
de la innovacion radica en su coherencia con el proposito central de la empresa.

Con respecto a la capacitacion, se observa que GPS es una organizacion en constante
aprendizaje y evolucion, los clientes perciben que las herramientas para ofrecer el servicio son
modernas y reflejan una mejora continua, lo que destaca la inversion estratégica en el
conocimiento y las habilidades del equipo. Por otro lado, la implantacion, el punto donde las ideas
se materializan, presenta un escenario de avances notables con potencial de consolidacion; si bien
las ideas cobran vida y las herramientas implementadas buscan ser beneficiosas y faciles de
entender, la percepcion de la consistencia en esta materializacion es un area a optimizar.

Respecto al aprendizaje, GPS demuestra la capacidad de extraer lecciones de sus
experiencias, la empresa utiliza las situaciones menos favorables como fuentes de mejora,
revelando un ciclo de aprendizaje activo, sin embargo, se identifica una oportunidad significativa
en la integracién mas activa de las sugerencias directas de los clientes en este ciclo. En la
imnovacion en funcion del grado de novedad, la empresa logra un equilibrio, los clientes aprecian
que las mejoras hacen su experiencia mas rapida y sencilla, indicando una fuerte presencia de
mnovacion incremental que perfecciona lo existente, por Gltimo en la innovacion en funcion de su
naturaleza, los resultados destacan que las mejoras en el sistema de citas médicas en linea son
consistentemente utiles y resuelven las necesidades de los clientes, confirmando que la innovacion

trasciende la mera invencion y se enfoca en generar valor percibido y aceptacion practica.
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Con respecto al segundo objetivo especifico, analizar el nivel de optimizacién de los
procesos de gestion de innovacidn en las citas médicas en linea en la empresa Gestion Profesional
de Salud (GPS); revela una orquesta en constante afinacion, donde la biisqueda de la eficiencia y
la excelencia es un objetivo palpable, aunque con compases que requieren mayor sincronia. En lo
concerniente a la demanda a la innovacion, GPS demuestra una habilidad para leer entre lineas las
necesidades del paciente, incluso aquellas que no son explicitamente comunicadas, por otro lado,
la factibilidad técnico-econdmica en la empresa muestra un camino solido, pero con matices, es
decir, los clientes perciben que las mejoras tecnologicas en las citas médicas en linea son
modernas, practicas y estables, lo cual es fundamental para que la innovacion despegue.

Respecto a la generacion de adaptaciones, GPS exhibe una elasticidad innovadora notable,
los clientes aprecian que la empresa logra transformar sus herramientas para mantenerse relevantes

en el dinamico entorno de la salud digital, esta capacidad de camaledn tecnologico es clave para
la resiliencia. En cuanto a los cambios tecnolégicos, el pulso de actualizacion en la empresa es
perceptible, pero con un ritmo que puede acelerarse, es decir, los clientes reconocen que el sistema
de citas médicas en linea evoluciona con tecnologias modernas, mejorando su experiencia; si bien
GPS persigue la adaptacion tecnologica como un elemento diferenciador, la consistencia y la
velocidad de la implementacion de estas transformaciones alin tienen un margen para consolidar.

La generacion de optimizaciones es un claro fuerte de GPS, donde la blisqueda de la
excelencia es palpable, los clientes perciben que la empresa introduce nuevas funciones para elevar
la calidad de su experiencia y, de manera destacada, valoran los ajustes finos que marcan una gran
diferencia en la confiabilidad y el uso del servicio, la empresa se compromete activamente con el
refinamiento y la perfeccion constante de sus soluciones tecnologicas. Asimismo, en la generacion

de procesos gerenciales productivos, GPS demuestra una orquestacion inteligente de sus esfuerzos
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de innovacion, los clientes perciben consistentemente que las mejoras son resultado de una
planificacion que anticipa sus necesidades y, de manera sobresaliente, sienten que ¢l proceso
completo de agendar una cita es altamente cohesionado.
5.2 Recomendaciones

La implementacion subsiguiente del sistema de procesos con el objetivo de conseguir una
gestion y almacenaje mas eficiente de los registros de datos de los pacientes de la compaiiia, con
el fin de incrementar la satisfaccion de sus clientes y perfeccionar la administracion de calidad.

Antes de implementar cualquier sistema de administracion, se lleve a cabo un estudio y
analisis mas exhaustivo y minucioso de la situacion real del centro de salud, dado que mediante
esto se podran reconocer las herramientas requeridas que contribuiran a resolver los problemas
identificados en la compaiiia.

Obtener un software que sea facil de usar y facilite la realizacion de las tareas, estando a
disposicion del responsable del departamento de admision del centro médico.

Emplear un sistema que considere los niveles de seguridad para guardar la informacion
recolectada durante la acogida de las citas médicas requeridas por los pacientes, con el propoésito
de obtener un resultado mas optimo en términos de gestion de la tecnologia; principalmente,

enfocandose en cumplir con las necesidades de los pacientes y de la compaiiia.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1 Introduccion
Una adecuada gestion de los procesos contribuye a optimizar la manera en que se realizan
las labores, posibilitando la modificacion de elementos que favorezcan al paciente, la investigacion
se realizo en el area de entrada y recibimiento, recogiendo informacion a través de cuestionarios a
los pacientes del centro sanitario. Después de un estudio, se detectaron dificultades en la
administracion de las citas médicas, la opcion mas adecuada seria una herramienta tecnologica
que brinde servicio en linea, esta propuesta automatiza todos los procesos, disminuyendo los
tiempos de espera y los problemas para programar citas, lo que mejora la atencion al paciente;
asimismo, el doctor tendra la opcion de reorganizar su agenda y atender a sus pacientes de forma
ordenada y segura.
6.2 Fundamentacion Tedrica y Conceptual de la Propuesta
Rowman (2009), sugirio que este mecanismo de procesos ayuda a mejorar las operaciones
de una empresa BizAgi facilita la toma de decisiones correctas mediante la modelacion de
procesos y su registro de forma rapida, clara y sencilla. BizAgi es un software que puede manejar
las necesidades de una empresa, ya que se enfoca en la gestion de procesos y ofrece una solucion
para su automatizacion. Esta herramienta empresarial ayuda a perfeccionar los procesos actuales
para sobresalir en el mercado.
Se propuso una teoria sobre la utilizacion de este instrumento de procesos que promueve
la mejora de sus tareas, simplificando la toma de decisiones acertadas mediante este modelador

denominado BizAgi, documentando procesos de forma rapida, consistente y sencilla. El Bizagui
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es un programa informatico que puede cubrir las demandas de una entidad, dado que se centra
primordialmente en la gestion de procesos proporcionando una solucion de automatizacion para
procesamientos. Es un instrumento corporativo que promovera la optimizacion del nivel de
procesos existentes en un mercado competitivo.

6.3 Objetivos de la Propuesta

Proponer un sistema de gestion de procesos para la optimizacion de citas médicas en linea
de la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S.).

Establecer una diferenciacion con la competencia, mejorando el posicionamiento interno
de marca del centro médico.

Obtener visibilidad a nivel local y nacional de los servicios que cuenta en la empresa
Gestion Profesional de Salud (G.P.S.).

Generar que la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S.) sea una marca amada y
reconocida por los clientes por su buena atencion al publico, evitando reclamos posteriores de los
pacientes.

6.4 Descripcion de la Propuesta

La empresa privada Gestion Profesional de Salud (G.P.S.), experta en el &mbito de la salud,
ofrece servicios de alta demanda, pese a que sus procedimientos administrativos no son los mas
apropiados, el principal problema es que tardan mucho en programar citas médicas, ya que utilizan
un sistema anticuado y no emplean la tecnologia adecuada. Esto genera dificultades como el uso
inapropiado de recursos, malentendidos de informacion, disputas de horarios y la retencion de
personal, lo que conlleva a la pérdida de clientes, entre otros factores, esta propuesta se basara en
este instrumento para mejorar la calidad de los procesos realizados con un concepto claro,

consistente y ordenado en la empresa.
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La propuesta de un sistema de gestion de procesos, centrado en optimizar las citas médicas
en linea, es de gran relevancia, contribuira a realizar las tareas de manera ordenada, eficaz y rapida,
permitira que los pacientes tarden menos en visitar a un meédico; ademas, contribuira a
proporcionar un servicio superior a todos los pacientes, potenciando la reputacion del centro de
salud y el manejo de las consultas. La compafiia Gestion Profesional de Salud (G.P.S.) actualmente
persigue el empleo de las redes sociales y sus tecnologias rapidas para optimizar el uso y compartir
las plataformas en linea, lo cual, resulta fundamental para los pacientes, dado que utilizan
plataformas como Facebook, Instagram y paginas de internet.

Materiales y Métodos

Disefio: Para alcanzar el objetivo principal de esta investigacion y sugerir un método mas
eficiente para coordinar las citas médicas en linea en la compania Gestion Profesional de Salud
(G.P.S.), se emplearad un enfoque similar a la gestion de procesos. Inicialmente, se establecera el
procedimiento que requiere cambios, después se mostrara para comprenderlo, reconociendo los
problemas mas significativos y sus causas, elaborando una solucion, que sera evaluada vy,
finalmente, se exploraran técnicas para evaluar el éxito y elaborar planes para el futuro. A
continuacion, se detallan los métodos que se implementaran para alcanzar los objetivos

propuestos.



98

Figura 16

Meétodos a Implementar para Alcanzar Objetivos
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indicadores
claves y
Propuesta planes de
de un accion
proceso de
Identificar las toma
causas de hora
principales de los
‘ Identificar problemas y
principales CITOrES dela
o problemas y gestion de
Analisis del errores en la agenda médica
proceso act’ugl de gestion de
agenda médica. agenda médica

Fuente: Elaboracion propia.

Este proyecto utilizara el idioma Visual Basic en combinacidon con el entorno.NET.;
adicionalmente, SQL Server sera el sistema de base de datos gracias a su excelente compatibilidad
con las aplicaciones de Microsoft. Para realizar este proyecto, se utilizard una version modificada
del método AgilUs, por lo que se dividio en cuatro partes: valorar lo necesario, valorar el sistema,
crear un modelo y entregar el producto final, todo ello con la intencion clara de alcanzar los
objetivos que se han propuesto.

Modelos del proceso.: A continuacion, se detallan los procesos de optimizacion siguientes
en la clinica. Mejoras tras la implementacion del sistema de citas en linea:

Solicitar ser atendido: El paciente llega al centro meédico y solicita la atencion programada

en el sistema.
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Informacion del paciente: la persona encargada en recepcion tendrda la informacion
correspondiente al cliente, estos pueden ser de los dias de atencion o presupuestos por los servicios
brindados.

Verificacion de reserva: La recepcionista confirmar la disponibilidad del médico para
poder atenderlos.

Comprobar datos: El personal verificara los datos del paciente en el sistema para proseguir
con su trabajo.

Crear historial: El personal mantendra el historial clinico del paciente claro y ordenado.

Realizacion del pago: El cliente podra solicitar sus pagos de acuerdo al servicio adquirido.

Generar comprobante: Mostrando a los colaboradores un orden de atencion para ser
atendidos.

Registro de cita: El cliente finalmente ha adquirido con €xito una cita médica.

Comprobacion
de cita médica

No
——p y Generar tiket

(Existe cita?

Recepcionista
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Recepcionar ticket
y esperar atencién
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m Sohotar E
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i
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Fases del Proyecto

A continuacion, se expone cada etapa del proceso de desarrollo de la forma en que se
utilizara para la creacion de la solucion.
Fase I: Andlisis de Requisitos

Tormenta de Ideas: La tormenta de ideas es una técnica de trabajo en equipo que favorece
la generacion de conceptos innovadores sobre un tema o problema. Este enfoque se implementara
al comienzo del desarrollo, con diversas reuniones para debatir ideas y perspectivas acerca del
funcionamiento y las medidas que implementara la aplicacion. Incluiran expertos en el desarrollo
de sistemas clinicos, acompafiados por una persona que ha empleado estos sistemas durante un
extenso periodo en una clinica privada.

De estos dialogos se obtendra una comprension precisa de lo que se requiere para los
sistemas de citas en linea. Después de hablar de esto, se decidiran las acciones y métodos a usar,
y qué producto se creara en cada fase del desarrollo. Asi, se pueden obtener las siguientes ideas:

* Hacer que sea sencillo cambiar la configuracion de la aplicacion para que se ajuste a lo

* que la institucion necesita.

* Registrar facil y rapido las visitas y pruebas de los pacientes.

* Ofrecer un horario de citas médicas en internet para que los usuarios vean cuando hay

* atencion disponible.

* Saber los precios de las consultas con otros médicos y de los estudios o pruebas, ya sea

* que el paciente pague directamente o a través de un seguro.

* Ver las citas hechas por internet, las que se cancelaron y las que se realizaron.

* Crear solicitudes de trabajo para los pacientes.

* Iniciar el procedimiento para la atencion en la consulta.
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Analisis de productos existentes: Para desarrollar el sistema de citas médicas en linea, se
contara con ¢l apoyo de especialistas en la creacion de programas clinicos y de un usuario que
tiene un buen conocimiento del centro de citas. Nos proporcionaran sus saberes y vivencias, y nos
instruiran sobre dos sistemas que se aplican en clinicas relevantes de Venezuela. Esto nos permitira
discernir qué es lo mas relevante y identificar qué sistema funciona correctamente y qué no.

En cuanto a las debilidades y fortalezas detectadas:

Fortalezas

+ Sistemas que cubren casi todos los pasos para agendar y manejar citas.

* Adaptacion a las demandas de cada paciente, médico, investigacion médica y consulta.

* Informacion guardada en un solo lugar.

* Uno de los sistemas se cred usando tecnologia web, lo que facilita ponerlo en marcha y

* mantenerlo.

* Incluyen listas de precios de servicios segiin la empresa de seguros.

Debilidades

* Es dificil cambiar la configuracion porque estos sistemas estan hechos especificamente

* para la empresa.

* Responden lentamente.

* Casi no se integran, o no se integran, con la facturacion.

* No tienen una parte para guardar los resultados, asi que se deben usar otros sistemas.

* En uno de los sistemas, la informacion esta cerrada, lo que significa que otras

* aplicaciones no pueden entrar para analizarla.
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Perfil de Usuario: El sistema contara con distintos tipos de usuarios, cada uno
desempefiando una funcion particular en la organizacion. Ellos incluyen: Personal de Atencion al
Paciente, Personal de Servicios Extra, Médicos, directores de Caja y Gerente.

Personal de atencion al paciente: individuos que entienden a fondo el procedimiento de
realizar citas médicas en linea, ademas de los elementos vinculados, como los doctores disponibles
y sus horarios en la institucion, las pruebas que se pueden realizar en ese lugar y los gastos
dependiendo del tipo de cita y quién realiza el pago (ya sea de su propio dinero o con seguro). Es
necesario saber manejar computadoras y estar versados en sistemas de gestion digitales.

Médicos y personal de servicios auxiliares: personas con experiencia en el campo de la
salud que llevan a cabo revisiones y pruebas médicas. Es imprescindible que entiendan la gestion
de computadoras y sistemas de administracion digital.

Responsables de caja: individuos que posean un solido entendimiento del funcionamiento
de la caja registradora y los procedimientos para elaborar facturas y distribuir recibos de pago a
los clientes. Es imprescindible que posean habilidades fundamentales en el manejo de
computadoras y sistemas de administracion computacional.

Administradores: individuo que tiene una amplia comprension de como operan las citas
medicas en linea y todos sus procedimientos. Debe tener la habilidad de usar sistemas
administrativos de computacion con habilidad y gestionar un ordenador.

Requerimientos Funcionales y No Funcionales

Tras llevar a cabo el analisis anteriormente citado, se presenta una lista de requisitos

funcionales y no funcionales esenciales para el desarrollo del sistema:
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Anotar la informacion personal de los pacientes.

Registrar a los médicos, los servicios de apoyo y sus horarios de atencion.

Consultar sobre especialistas y estudios de servicios de apoyo junto con sus costos y
horarios.

Ver la cantidad de lugares disponibles y ocupados para cada médico o servicio en una
fecha especifica.

Reservar citas meédicas en linea para pacientes que pagan por su cuenta y para aquellos
con seguros.

Registrar el pago de la cita médica en linea y comenzar el proceso de facturacion.
Atender la cita médica en linea.

Cargar y verificar los resultados de consultas o0 exdmenes en el sistema.

Revisar citas que han sido reservadas, canceladas y atendidas.

El resultado final tiene que proporcionar un gran rendimiento, permitiendo al usuario
completar sus actividades de la manera mas rapida y precisa posible.

Es importante que el software sea facil de usar y que tenga una interfaz clara.

Se busca que el producto que se disefic sea sencillo de ampliar para cualquier
programador que quiera afiadir un modulo que considere beneficioso.

El programa debe ser creado siguiendo las mejores normas de ingenieria de software,
de tal forma que se facilite su mantenimiento.

Se desea que el producto final funcione en un ordenador con especificaciones basicas.
Viabilidad: Es crucial realizar la adquisicion del modelador de procesos BizAgi para
disminuir los tiempos de espera y atencion a los clientes. Esto sera posible debido a

que se disponen de los recursos financieros, econdmicos, humanos, materiales y bienes
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esenciales, disponibles en la empresa Gestion Profesional de Salud (G.P.S.); ademas,
su implementacion permitira que la sociedad sea consciente de la relevancia de estar

al tanto de su cita médica con antelacion y prevenir

Fase II: Analisis del Sistema

Modelo de Casos de Uso: Un caso de uso ilustra la secuencia de interacciones que se
desarrollaran entre los usuarios y el sistema, en respuesta a un suceso que un actor pone en marcha.
Los esquemas de casos de uso se emplean para establecer la forma en que un sistema interactia y

se comunica mediante su interaccion con los usuarios o con otros sistemas.

Descripcion de los actores y su interaccion con el sistema.

Personal de \ Responsables de
Atencién al Pacientg Caja

Aplicacion de Citas J
Citas

Aplicacion de Central d

icas en Linea
Médicos y Personal de
Servicios Auxiliares

Administradores

Modelo Objeto del Dominio: Un modelo de dominio define los objetos situados en el
ambito de la aplicacion y las relaciones estables entre los mismos. Este modelo se representa a

través de un diagrama de clases en UML. Un diagrama de clases ilustra las distintas clases que
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forman un sistema y las conexiones entre ellas. Un paciente tiene la posibilidad de agendar una o

varias citas médicas en linea para recibir tratamiento.

Dependiendo del tipo de cita que solicite el paciente, un médico o un especialista de un
servicio auxiliar puede atenderlas.

Un médico puede tener varias disponibilidades para citas en linea.

Los servicios auxiliares proporcionan diversos examenes y estudios a los pacientes.
Una persona responsable del pago tiene la opcion de pagar por una o mas citas meédicas,
ya sea para si misma o para otro paciente.

Un seguro puede cubrir el costo de una o mas citas médicas, y a su vez, una cita puede
ser financiada por uno o mas seguros.

En una caja, uno o varios encargados del pago tienen la capacidad de llevar a cabo el
procedimiento de cancelacion. Una caja puede ser operada por uno o mas cajeros, y
varios cajeros pueden gestionar una o mas cajas simultaneamente.

Un seguro puede ser propiedad de uno o varios contratantes, y cada uno puede tener uno

varios Seguros.

Patrones de Interaccion: Un patron de interaccion establece una reaccion efectiva ante

un problema comun asociado a la interfaz de usuario, en un contexto particular. A continuacion,

se exponen los patrones de interaccion de la aplicacion para agendar citas médicas en linea.
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Software Administrativo
de Instituciones de Salud

Usuario Aplicacion de Central de Citas

I I I I I I e P e WP e O

Gestionar Gestionar Gestionar Gestionar Reservar Cita  Pagar Cita  Consultar Cita Cargar
Pacientes Médicos Semvicios Seguros Resultados
Auxiliares

Fase lII: Prototipo

Prototipo Rapido: En base a las sugerencias, la investigacion de sistemas y la creacion de
perfiles de usuario, se desarrollaran los esquemas de casos de uso, el modelo de objetos del
dominio, prototipos en papel y esquemas de interaccion para disefiar las diferentes secciones,
modulos y caracteristicas de la aplicacion central de citas. En esta aplicacion, es posible visualizar
y elaborar un prototipo rapido de diversos componentes, tales como la gestion de pacientes, la
asignacion de médicos y servicios auxiliares, el analisis del calendario de citas, la eleccion de
horarios de atencion, la introduccion de informacion para la cita, la impresion de la orden de
servicio, entre otros.

Evaluacion Heuristica: Se considera la evaluacion heuristica como un método de revision
cuyo proposito es identificar problemas de usabilidad en el disefio de la Interfaz de Usuario, de
manera que puedan ser abordados durante un proceso de disefio que se vuelve a repetir. Este tipo
de evaluacion puede llevarse a cabo por personas sin formacion especializada, e incluso por

usuarios representativos.



Se tomaran como criterios de evaluacion las heuristicas de Nielsen (1990):

H1

H2:

H3:

H4:

HS5:

Heé:

H7:

HS:

HO9:

: Dialogo natural y simple.

Hablar el lenguaje del usuario.
Minimizar la carga cognitiva.
Consistencia.

Feedback.

Proveer claramente las salidas.
Proveer shortcuts (atajo de teclado).
Mensajes de error descriptivos.

Prevencion de errores.

H10: Asistencia al usuario.

La escala usada para la valoracion de los problemas fue el siguiente:

*(): No es un problema de usabilidad.

* |: Problema cosmético.

*2: Problema menor.

*3: Problema mayor de usabilidad; importante fijar solucion.

+4: Usabilidad catastréfica, imperativo fijar solucion.
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Cada participante recibird un formulario y luego comenzara el analisis de la aplicacion. La

tabla a continuacion presenta los problemas mas destacados que se identificaron durante la

evaluacion.
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Problema Heuristica Valoracion Solucion

La accion imprimir tiene problemas Ajustar las fuentes
generando reportes en algunos HO9 0 datos de los
formularios reportes
Implementar
mensajes que le
No muestra respuestas al HS y HS 4 indiqueal usuario
usuario al realizar una accion
el resultado de su
accion
. Validar los
Error al colocar fechas no vali n
or al colocar fechas no validas e H4 ) ssrins ks (ks

ciertos campos :
p los formularios

Desconocimiento de cupos  HI0 1 Agregar
disponibles en el calendario de citas disponibilidad de
cupos a los dias

Error al colocar texto H4 2 Validar los
en campos solo para numeros campos exclusivos
para nimeros

Permitir un pago H4 y H9 3 Validar que
mayor al monto establecido los montos a pagar
en caja

Pensamiento en Voz Alta: Se realizara un estudio enfocado en un usuario que empleara el
sistema, mientras se graba sus comentarios en voz alta. Este estudio serd particularmente ttil para

detectar errores tanto en las funcionalidades de la aplicacion como en su sencillez de manejo, ya
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que los usuarios no estaran acostumbrados al sistema y suelen realizar acciones distintas a las que

realiza el desarrollador.

Fase IV: Aspectos de Implementacion

Se especifican las tecnologias, el programa que se aplicard y el ambiente laboral. Ademas,
se presentan cuatro ejemplos de aplicacion utilizada. Estos abarcan: la organizacion de una cita y
su pago.

Plataforma de Desarrollo: Para crear la aplicacion destinada a gestionar citas médicas en
linea, se emplearan las herramientas y tecnologias que se mencionan a continuacion:

* Microsoft Visual Studio 2022 y Visual Basic .NET

Microsoft SQL Server

* Microsoft Visual SourceSafe

* Crystal Reports

Microsoft Visual Studio 2022 y Visual Basic .NET: Microsoft Visual Studio sera el
instrumento empleado como ambiente de desarrollo integrado (IDE), lo que simplificara la
elaboracion de una aplicacion de escritorio que incluira una solucion. Clases: Aqui se presentan
las diversas clases que se emplean durante todo el proyecto. Se clasifican en general y de interfaz.

* Controles: Los controles para manejar la aplicacion estan disponibles aqui.

* Formularios: Los formularios de la interfaz estan organizados en carpetas por modulo,

junto con el manejo de sus eventos.
* Imagenes: Las imagenes y los iconos que se utilizan en la aplicacion estan agrupados por

modulos.
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* Reportes: Los reportes generados por los procesos de la aplicacion estan organizados por
modulos.
* Resources: Aqui se encuentran los recursos que se utilizan en la aplicacion.

* XML: El archivo de configuracion principal de la aplicacion esta en formato XML.

Microsoft Visual Studio opera en sistemas operativos Windows y facilita la creacion de
programas web ASP. NET, servicios web XML, programas para ordenadores y aplicaciones para
dispositivos moviles: Ofrece herramientas que se pueden compartir y facilita la creacion de
soluciones en diversos lenguajes (Visual Basic y, actualmente, se han desarrollado extensiones
para ampliar el abanico de opciones). Ademas, estos lenguajes hacen uso de las habilidades del
Framework.NET, el cual proporciona acceso a tecnologias fundamentales para simplificar la
elaboracion de software.

Se elegira Visual Basic.NET como lenguaje de programacion. Este es un lenguaje de
programacion orientado a objetos que funciona en el entorno.NET, lo que facilité la elaboracion
de la logica de la aplicacion y hizo la programacion mas eficiente gracias a las funcionalidades
que ofrece.

Ambiente de Produccion: El ambiente donde opera una aplicacion se conoce como
ambiente de produccion. Este entorno abarca tanto herramientas de hardware como de software, y
es en este lugar donde la aplicacion se implementa para ejecutar de manera adecuada las
actividades para las que fue creada. En resumen, es un uso apropiado. Para la realizacion de citas
médicas en linea, el entorno de produccidon necesita, al menos, dos ordenadores: uno en el rol de

cliente y otro en ¢l de servidor.
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El ordenador del usuario debe ser un equipo que funcione con el sistema operativo
Windows. Adicionalmente, es necesario instalar los complementos requeridos para el uso de la
herramienta de informes Crystal Reports, los cuales se suministran con el instalador de la app.
Ademas, es imprescindible que el cliente cuente con acceso a una red para lograr una conexion
con el servidor. El equipo del servidor también debe ser un equipo que funcione con el sistema
operativo Windows. Es esencial que instale el controlador de bases de datos SQL Server y tenga
conexion a la red para poder responder a las peticiones del cliente.

A pesar de que se han mencionado anteriormente las ventajas de las aplicaciones web, se
decidira usar una aplicacion de escritorio que mantenga un modelo de dos capas por los beneficios
que proporcionan, tales como un menor tiempo y gasto de desarrollo, aspectos clave para el
proyecto. Se seleccionara un cliente de gran capacidad en vez de uno de menor capacidad para
disminuir la carga en lared y gestionar correctamente la gran cantidad de tareas que varios usuarios

llevarian a cabo en un servidor simultaneamente.

A

“t:>g —>

_Sistema Operativo Windows

~ Sistema Operativo Windows
_Aplicacién de citas médicas en linea
_Manejador de Base de Datos

_ Componentes de Crystal Reports

Escenario: Reservacion de una Cita: Para agendar una cita, primero se debe usar el menu
en la parte superior de la aplicacion, donde se encuentran las diferentes secciones, y elegir la

alternativa para programar citas.
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3 [
)
o)
Reservacion de Administracién de
Servicio Extemo Ctas Ctas

Cuando se selecciona la opcion, se activa la pantalla de reserva que consta de varios
componentes: una barra de acciones que se replicara en todas las pantallas, con las acciones
disponibles en esta opcion (Cerrar y Borrar Campos en este caso), un calendario del mes actual
con botones para avanzar o retroceder del mes, y una serie de campos que funcionan como filtros
para escoger citas médicas segun los dias de atencion de cada médico o servicio.

Al elegir el dia para la reserva de la cita, en este caso el 30 de septiembre de 2025, se
despliega una nueva pantalla que muestra: los detalles de la reserva que comprenden la fecha, el
tipo de cita, la especialidad y el médico responsable, el horario disponible para consultar las horas
de ese dia o el nimero de cupos disponibles (dependiendo de si el tratamiento del médico se

organiza por cupos o por horarios), y una lista de espera que simplifica la reserva.

6.5. Factibilidad de la propuesta

Es crucial realizar la adquisicion del modelador de procesos BizAgi para disminuir los
tiempos de espera y atencion a los clientes. Esto sera posible ya que se disponen de los recursos
financieros, econdmicos, humanos, materiales y bienes esenciales, disponibles en la empresa
Gestion Profesional de Salud (G.P.S.); ademas, su implementacion permitira que la sociedad sea
consciente de la relevancia de estar al tanto de su cita médica y de su importancia.

La planificacion se llevara a cabo desde agosto de 2025 hasta noviembre de 2025, un
periodo que se establecera estratégicamente en funcion de la empresa Gestion Profesional de Salud

(G.P.S.), el cual debera ser respetado por el personal designado. En este periodo, se debera
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implementar un control y auditoria de la atencion al cliente, lo que nos permitira detectar los puntos
débiles de la atencion al cliente. Este paso es importante para comenzar con ideas claras al realizar
la capacitacion de atencion al cliente a los colaboradores.

Dado que representan lo que la marca de la empresa promete al mercado externo, es
imprescindible realizar la eleccion del profesional para realizar la formacion. De esta manera, se
elaborara el programa estableciendo las fechas, horarios y aspectos relevantes del evento. Estos se
difundiran a través de una audaz campana de comunicacion utilizando la tecnologia para transmitir

con exactitud el objetivo de la capacitacion y, a su vez, los beneficios.



114

REFERENCIAS

Alvarez, Herrero et al. (2007). Elementos que generan una innovacion. Un estudio sobre la
creacion de valor a traves de la innovacion. Madrid: Editorial XYZ.

Arias. (2006). El proyecto de investigacion. Caracas: Editorial Episteme.

Balestrini. (2001). Como se elabora el proyecto de investigacion. Caracas: Editorial Panapo. Sexta
edicion.

Bernal. (2010). Metodologia de la investigacion. Colombia: Ediciones Pearson. Tercera edicion.

Betz. (1997). Gestion de la innovacion tecnologica: ventaja competitiva frente al cambio. New

York: Editorial Johniley & Sons, Inc.

Blayse y Manley. (1997). Estrategias de la innovacion. Madrid: Genesa.

Castro. (2001). Ciencia, innovacion y futuro. La Habana: Ediciones especiales. Instituto cubano
del libro.

Cerda. (1996). Ciencias del comportamiento. Barcelona: Editorial McGraw Hill

Chavéz. (2004). Introduccion a la investigacion educativa. Maracaibo: Ediciones La Columna.

Cuervo. (1999). Cultura organizacional. Mc Graw Hill.

Ducker. (2002). Estrategia degestion de la tecnologia. Paris: Ediciones Futuribles.

Duncan y Weis. (1979). Aprendizaje organizacional: implicaciones para el diseiio organizacional.
Jai Press.

Escorsa, P. y Valls, J. (1997). Tecnologia e innovacion en la empresa: Direccion y gestion.
Barcelona: Ediciones UPC.

Franco. (2011). Metodologia de la investigacion. Buenos Aires: Editorial Tesco.

Fundacién Cotec. (14 de abril de 2007). Impulsando la innovacion. Obtenido de Innovacion:

http://www.cotec.es

Gary Hamel. (2008). E! futuro de la gestion. Business school press.

Hidalgo, Leon et al. (2002). La gestion de la innovacion y la tecnologia en las organizaciones.

Madrid: Ediciones Piramide.

Hurtado. (2006). Paradigma y método de investigacion en tiempo de cambio. México: Editorial

Limusa.

Ivancevich. (1997). Gestion: calidad y competitividad. Espafia: McGraw Hill.



115

Kerlinger. (1987). Investigacion del comportamiento. México: Ediciones McGraw Hill. Segunda
edicion.

Klines. (1985). La innovacion no es un proceso lineal. Gestion de la investigacion: Julio - Agosto.

Lawson y Samson. (2001). Desarrollo de la capacidad de innovacion en las organizaciones: un
enfoque de capacidades dinamicas. Revista internacional de gestion de la innovacion, 13-
18.

Lawson, B., & Samson, D. (2001). Developing innovation capability in organizations: A dynamic
capabilities approach. International Journal of Innovation Management.

Loft, H. (2000). Gestionar como si el mafiana importara. Editorial revista Strategy & Business.

Maidique y Hayes. (1997). Gestion estrategica de la tecnologia e innovacion.

Malhotra. (2004). Investigacion de mercados. México: Edicionuinta Edicion.

Manual de Frascati. (1993). Guia para la recopilacion y presentacion de informacion sobre
investigacion y el desarrollo experimental. Bogota.

Manual de Oslo. (2005). Directrices para la recopilacion e interpretacion de datos sobre
innovacion. 3ra. Edicion. Paris: OECD/Eurostat.

Markides. (1997). Innovacion estrategica. Volumen 38. Espafia: Editorial Sloan Management

Review.

Marquez. (2022). Estrategias para la gestion de la innovacion tecnologica durante el proceso de
vinculacion de las universidades publicas del departamento del Atlantico con el sector
productivo. Atlantico: Tesis de grado.

Méndez. (2001). Metodologia. Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias
economicas, contables y administrativas. Bogota: Editorial McGrawHill.

Michael Porter. (1990). La ventaja competitiva de las naciones. Nueva York: Ediciones Javier
Vergara.

Morin. (1985). Introduccion al pensamiento complejo. Barcelona: Ediciones Gedisa.

Nava. (2021). Administracion de la innovacion en las universidades del municipio Lagunillas
en la Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin. Lagunillas: Trabajo de grado.

Paredes L. (1999). Factores incidentes en el comportamiento innovativo de empreas medianas.

Madrid: Ediciones Espacios Vol. 17.



116

Parra. (2021). Gestion de la innovacion en la escuela de técnica industrial. Zulia: Trabajo de
grado.

Pavon y Hidalgo. (1997). La gestion de la innovacion y la tecnologia en lasorganizaciones.
Espaiia: Ediciones Piramide.

Pelekais. (2005). El ABC de la investigacion. Venezuela: Ediciones Astro Data, S.A.
Rodriguez y Contreras. (2021). Gestion de la innovacion en las alcaldias de los municipios de
la zona metropolitana del estado Tachira. Tachira: Trabajo de grado.

Rossetto. (1995). Calidad e innovacion. Un modelo conceptual de su interaccion, Volumen 6 N°
3.

Saenz. (1999). Ingenienizacion e innovacion tecnologica. Tecnologia y sociedad. La Habana: Félix
Varela.

Schumpeter. (1983). Teoria del desenvomiento economico. México: Cuarta Edicion.

Sherman. (1991). Administracion de Personal. México: Cecsa.

Sierra Bravo. (1992). Técnicas de investigacion social. Teoria y ejercicios. Madrid: Editorial
Paranifo.

Velasco, Zaramillo y colaboradores. (17 de Octubre de 2007). XX Congreso anual de AEDEM.
Obtenido de Evolucion de los modelos sobre el proceso de innovacion: desde el modelo
lineal hasta los sistemas de innovacion:
http://dialnet.uniroja.es/servlet/articulo?codigo=2499438

Vidal. (2004). La gestion del conocimiento como motor d la innovacion: Lecciones de la industria
de alta tecnologia para la empresa. Ediciones Universital Jaimee.

Villalobos. (2006). La innovacion como elemento clave para el progreso en las naciones
desarrolladas. Madrid: Editorial XYZ.

Villalobos, A. (2006). La innovacion como elemento clave para el progreso en las naciones

desarrolladas. Madrid: Editorial XYZ.



117

ANEXOS



118

Anexo 1.- Cuestionario Digital Aplicado a Clientes de GPS

TNIVERSIDAD VAITF DEL MOATBOY
VICERRECTORADO ACADENTCO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTEATIVAS ¥ GERENCIALES
ESCTELA DE ADMINISTRACION DE EMPEESAS

Apreciade usearice:

Usted ha sido zeleccionzdo para responder este cuestionario el cual dense como finalidad 1a
recolaccion de informacion para presentar al rabajo de investizacion titulado: MODELO DE
GESTION DE INNOVACTION PARA PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES).
CAS0: GESTION EMFRESARIAL DE SALUD un requisito para optar al wtulo de Licenciado
ap Contadoria Phblica v Licencisdo en Adminiztracidn de Empresas,

La inforrracion gue usted suministre 25 da caracter confidencial v angaimo, la cuzl saea
utilizada para fines académicos v de investizacion.

Este instnumento consta de vamdinoevs {20} ftems, con altemstivas de respuesta: 2 iempre
{80, Casi Siempre (L8, Algumas Vecss (AW, Casi Munca (CI) v Muanca (I

Instruccionas:

Laa coidsdosarnente cada umo de los planteamientos amtes ds lesr.

Eeleccions 1z aliemativa de s preferencia,

Perponda tedos Loz plamtesmijentos con la maver objetividad v sincaridad

En caso de doda, dirfjase a los encuestadarss.
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Varable: Gestion de [eoevaden. Dimerslon” Elsmentos de 2 Gestion de [enovacion ¥ L iped o2

Inmovarcion

Indscador

i

Dezcrniporon del Iteme

A etz

S| AV | CN

Wigtlancia del
Entommo

(Obsena mue (3PS MCofpOr mejoras en &
_I:‘IZEI'.'ﬂi!I.-iEI:I'E'J.I'.'ﬂ.EﬂJI:EI_ on lmea, basada: en
zepacio 2l cliemta?

-

JPercibe qua GF'D se anelantz a sus expactaivas
& cuamto a 2 gestion de cita: medicas en hmea?

Focalizarion

consicera que l2s achmalizaciopes en el sistema
de citas medica: en lmea de GPS respondsm
directamente 2 1 pacesidades camo paciente?

cPerabe que GF e agelanta a u: expectativas
& cluanto A 2 sestion da citas medicas en heea?

Capacitacion

-Dina que [2: Nemamienias 38 G5 para oiecer
on Eemicho som modemas que reflejam 1ma
COonstante majora Contimua’

£hok'5 aplica sahod digifal para gue su Experiznca
com las citas er: lmea 522 spepre rmotvadora”

Implantacion

cLa: maovaione: en PS se mmplementan de
manera flusda v == voslven parte de su experisncia
rapidamente’

JoPh msegura de gue D2 herramaemtas
implementada: le sean claraments heneficiosas ¥
faciles de emtendar?

Aprandiraje

Percite que [3 empresa ufiliza eppenancias
:lEgﬂJ:[".-E pETa mejorar rapidamente]

CGPS [BfegTa activaumerte Tuf SUSETSnCias para
e&‘u}ucu_mzr confimuaments 13 experiencia de [a3
Citzs medicas en lmea?

limoackon 2a
Funcipn del
Grzdo de
Movedad

11

chercibe que I mejoras, hacen gue fa
erpanauna zpa mz mApida v sencilla ds lo quava
e’

12

sl-onsicera gue Gy IsTedice Mnonalioa ses e
515 Citas en Onea que redefinen [2 interaccion con
]|:-5 gervicios de salod disgiz]?

Irmovacion =n
Funcioa de su
Mahmaleza

13

Siempe gue las mejoras en el stema de Ot
me-:h.-:az. en limea de GPS son mtiles gue resuelven
a1 pecesidadesT

1+

Jleomsitera que [ deciziones de s el fuamto a
la mmwowacion en cia: medicas en lmea ze
raducen en un impacio rs2] en s epperiencia”

Variable: Gestion de [enovadien. Factores que [nilover &0 1a restios de 12 [nnovaden

Diemanda 2 Ia
Inronvacion

L5

ZolS lanra nusta: foncione: en Jas Citas en bmea
que  Tesushvenm problema: que usted ha
expenmentado, 3in baberlo commmicadn?

14

L2z ctzs medicas en Inea de GO9S 20020 OLevas
formas de pestionar =u 2alud gue nted deseaba sm
saberin?




;5ients que laz mejoras tecnologicas en el sistema

Factibilidad 17 | de citss médicas en linea de GPS son modermas,
Tecnico practicas, estables?
Econdmica cLaz moludanes tacnologica: en GPE le dan [a
18 | impresion de gque han sido cuidadosamente
avaluadas para ser sostenibles a larzo plaza?
;Laz Immovaciones en GPS fransfomman sus
: 12 | herramientas para ser relevantes en un entomao de
Craneracion da zzlud digitzl en constante cambio?
Adaptaciomes 20 | ;Las mEju-r:as en GPZ demmuesiran una capacidad
para rezolver problemzs antipwes con sahiciones
nuenas T
iEl =isterna de citas medicas en hnea de GPS
21 |evolucioma com las  tecnologias modernas,
Cambios haciendo meajor 2u experiencia’?
Tacnologicos - GPS invierta a alto nivel con acmalizaciones
11 | que mejoran 1z forma en que gestiona sus Citas
medicas an limeaT?
JGPS inroduce muevas funcionss, para gue la
) 23 | calidad de /g experiencia coa las citas en linea sea
Craperacion da ziemnrs superiorT
Optimizacicnes ;Giente que la empresa resliza ajustes finos quoe
24 | amgue pequesios, hacen una gran diferencia en la
confiailidad de nzo del servicio?
Craperacion da ;Laz mejoras en GPS son el resaltado de una
Procasos 25 | planificacion que anticipa las necesidades de los
Crerancizles Wsmaros’
Productivos 26 | ;jConzidera que ] proceso completo de agendar
unz citz en GRS sa zients mas cohesionado?
Proceszo da L GPE se esferza por ofrecarle una experiencia de
Globalizacidn 17 | cita medica en linea que compite con estandares
Sagum &l Imfernacionzlas?
Manpal de Oslo | 28 | ;La= mejoras en las citas madicas en hnea da GPS
s inspira en las mejores précticas globeles para
TRiFVENtaT 3058 erviciosT
- Las fimcinnalidades da las cites mAdicas en hnea
da GPE ronsmiren 1z idea de que lz emprasa eata
Omras Factores 1% | zprovechands opartanidades del emtorne [coma

avances tecnologicos o muevas formas de trabajar)
para =u beneficio?
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Anexo 2.- Validacion del Instrumento

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMEOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CTENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y GERENCIALES
ESCTELA DE ADAMINISTRACTION DE EMPRESAS

Eztimado:

Prezente

Tengo al agrado de dimigime a usted en su condicion de experto, con el proposito da
solicitar suvaliosa colzboracion para la validacicn del metromento que znexo a 1a presente, el cual
tiene por ohjeto obtensr mformacion necesaria para la realizacion del Trabajo de Grado titulado:
MODELO DE CESTION DE INNOVACION PARA PEQUENAS Y MEDIANAS
EAPRESAS (PYME), CASD: CESTION EAPRESARIAL DFE SALUD, presentads para
optar al titulo de Licenciado en Contadunia Pablica v Licenciado en Adwimstracion de Emprezas.

El ohjetrro de la imveshigacion, ez proponer un modelo de geshon ds maovacion gue
permirta opiimizar las citas madicaz en linsa en la empraza Gestion Profesional de Salud (GP.E).

Hns respuestas puaden plasmarse an ol formiato da validamon que se ha disefiado al efacto.
Agmazmeo, le agradezeo las obeervaciones o suzerencias gue pueda hzeer zobre el contemdo del

mstrumentn, las cuales zaran tomadas en consideracion para enrguacer v'o majorar el mizmo.

Atentamante

BE. Barms] Diavid Matheus Delzadillo
BE. Jeaniz David La Riva Garela
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TAEL A DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO

Por favor lea culdadosaments cada uma de los Itemes que comtiene el instnenenta, lueso segn
Criterio margue con s “I en el fonmato ka casilla comrespondisnte. smwinisrando 21 85 necan
1z informacion que soporte su opinian.

Fecha:

Nombre del Experto:

Aspectos a Evaluar:

Chagari i Congruamia Fartinenica
| bt Ohsarvacidn
i B C ¥ =] B iC O i B = O

A- Fxcelente E: Bueno C: Fegular D Deficiente
Obzervaciones Crenerales:

Eztodios realizados

Experto: Fregrado:
Apellidox v Nombires: Eapecializacion:
Firma: Alsestria:

Doctorado:
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Anexo 3.- Confiabilidad del Instrumento

iciente de Confiabilidad de Alpha Cronbach
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Anexo 4.- Carta de aprobacion del tutor

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y GERENCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APROBACION DEL TUTOR

En mi cardcter de tutora del Trabajo de Grado: MODELO DE GESTION DE
INNOVACION PARA PYMES CASO: GESTION EMPRESARIAL

DE SALUD , realizada por la Br. Matheus Delgadillo, Samuel David, titular
de la cédula de identidad N° V- Barrios Viloria, Michell Aurimar, para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, considero que dicho trabajo reine los
requisitos ¥ meritos suficientes para ser sometido ante la presentacion publica y la
evaluacion por parte del jurado que se asigne.

Atentamente,

Vo=
. \ >

N )
]

Lisbett Cabrera Pabon
ClI 13461549

Fecha: 14 de julio de 2025
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y GERENCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APROBACION DEL TUTOR

En mi cardcter de tutora del Trabajo de Grado: MODELO DE GESTION DE LA
INNOVACION PARA PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYME). CASO:
GESTION EMP. DE SALUD  per laBr. La Riva Garcia, Jests David, titular
de la cédula de identidad N° V-29.541.083, para optar por el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, considero que dicho trabajo reine los requisitos y
méritos suficientes para ser sometido ante la presentacion publica y la evaluacion por

parte del jurado que se asigne.

Lisbett Cabrera Pabon
Cl. 13.461.549

Fecha: 14 de julio de 2025
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