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Resumen.
Antes de la implementacion de la plataforma digital, la gestion de citas en Atencion Vital
Plus dependia de procesos manuales que generaban retrasos, errores en la programacion y
una limitada disponibilidad de atencion. Ademas, la falta de presencia en linea restringia
la captacion de nuevos clientes, reduciendo la competitividad de la empresa en el mercado

de salud domiciliaria.

El presente trabajo de grado tiene como objetivo principal optimizar la gestion y
comercializacion de los servicios de enfermeria domiciliaria mediante el desarrollo e
implementacion de una plataforma digital integrada. Se adoptd la metodologia agil para
gestionar el proyecto, asegurando una adaptacion rapida y eficiente a los cambios en los
requisitos. A través de la automatizacion de procesos clave, como el agendamiento de
citas y la promocion de servicios en linea, se busca mejorar la eficiencia operativa y

aumentar la visibilidad comercial de la empresa.

Los resultados obtenidos tras la implementacion evidencian una reduccion del treinta por
ciento en el tiempo promedio de respuesta para la programacion de citas, un incremento
del veinticinco por ciento en la interaccion en linea y una mejora del cuarenta por ciento
en la tasa de conversion de visitas en solicitudes de servicios. Ademas, se han integrado
herramientas de analisis de datos para evaluar el desempefio del sistema y realizar mejoras

contindas basadas en la retroalimentacién de los usuarios.

A largo plazo, la plataforma digital permitira a Atencion Vital Plus expandir su presencia
en el sector de salud domiciliaria, consolidando su competitividad a través de la
optimizacion de procesos y la digitalizacién del servicio. Esto contribuira

significativamente a la retencion de clientes, el aumento de la rentabilidad y la



sostenibilidad del negocio, fortaleciendo su posicionamiento en un mercado cada vez méas

digitalizado y exigente.

Palabras Clave: Optimizacién, Gestion, Comercializacion, Servicios de enfermeria

domiciliaria, Plataforma digital, Metodologia &gil, Automatizacion.



Abstract

Before the implementation of the digital platform, Atencion Vital Plus relied on manual
appointment scheduling processes, which caused delays, scheduling errors, and limited service
availability. Additionally, the lack of online presence restricted the acquisition of new clients,

reducing the company's competitiveness in the home healthcare market.

This research project aims to optimize the management and commercialization of home nursing
services through the development and implementation of an integrated digital platform. An agile
methodology was adopted to ensure a fast and efficient adaptation to changing requirements. By
automating key processes, such as appointment scheduling and online service promotion, the

project seeks to enhance operational efficiency and increase the company’s online visibility.

The results obtained after the platform’s implementation show a 30% reduction in average
response time for scheduling appointments, a 25% increase in online interaction, and a 40%
improvement in the conversion rate from visits to service requests. Additionally, data analysis
tools have been integrated to evaluate system performance and continuously improve based on

user feedback.

In the long term, the digital platform will enable Atencion Vital Plus to expand its presence in the
home healthcare sector, strengthening its competitiveness through process optimization and
service digitalization. This will significantly contribute to customer retention, increased
profitability, and business sustainability, positioning the company as a leader in a rapidly

digitalizing and increasingly demanding market.

Keywords: Optimization, Management, Commercialization, Home Nursing Services,

Digital Platform, Agile Methodology, Automation.
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Introduccion

El sector de la atencién domiciliaria en enfermeria ha experimentado un crecimiento sostenido en
los ultimos afios, impulsado por la demanda de servicios personalizados y accesibles. Factores
como el envejecimiento poblacional y el aumento de enfermedades crénicas han incrementado la
necesidad de cuidados en el hogar (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2021). Sin
embargo, este crecimiento también plantea desafios importantes, especialmente en la gestion
eficiente de los servicios y en la adopcion de estrategias comerciales que permitan a las empresas

mantenerse competitivas en un entorno digitalizado (Procolombia, 2023).

En este contexto, Atencion Vital Plus, empresa dedicada a la enfermeria domiciliaria, enfrenta la
necesidad de modernizar sus procesos de gestion y ampliar su alcance en el mercado. La
implementacion de una plataforma digital representa una solucion integral para automatizar el
agendamiento de citas, optimizar la gestion comercial y mejorar la interaccion con los pacientes.
Esto permitira fortalecer la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del usuario, alineandose
con las tendencias actuales del sector salud, que buscan digitalizar y personalizar los servicios

para mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los pacientes (Deloitte, 2022).

El impacto esperado de este proyecto en el sector de la salud domiciliaria es significativo, ya que
la digitalizacién de los procesos permitira reducir errores en la programacion de citas, agilizar la
comunicacion con los pacientes y optimizar la captacion de nuevos clientes. Ademas, esta
solucion podria servir como modelo para otras empresas del sector, demostrando cémo la
tecnologia puede ser un factor clave en la mejora de la calidad del servicio y la sostenibilidad del

negocio (Rodriguez & Morales, 2021).
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Para el desarrollo de esta plataforma se empleard una metodologia &gil, lo que permitird una
adaptacion continua a las necesidades cambiantes del mercado y una mejora constante basada en
la retroalimentacion de los usuarios. Este enfoque garantiza que el sistema no solo se alinee con
los requerimientos actuales de "Atencion Vital Plus”, sino que también evolucione conforme a las

demandas del sector.

El objetivo principal de este trabajo de grado es desarrollar e implementar una plataforma digital
que optimice la gestion y comercializacion de los servicios de enfermeria de "Atencion Vital
Plus”. A lo largo del proyecto, se detallaran las fases de desarrollo y se analizara el impacto de
esta tecnologia en la capacidad de la empresa para atraer y retener clientes en un entorno
altamente competitivo, contribuyendo al avance del sector de enfermeria domiciliaria en el

contexto hispanohablante.
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Justificacion
La creciente demanda de servicios de salud a domicilio ha resaltado la necesidad de contar con
herramientas tecnoldgicas avanzadas que faciliten la gestion y comercializacion de estos
servicios. Estudios recientes indican que el mercado de atencién domiciliaria crecera a una tasa
anual del 8.6% hasta 2027, impulsado principalmente por el envejecimiento poblacional y el
incremento en la prevalencia de enfermedades crénicas (Fortune Business Insights, 2023). En
este contexto, las empresas de atencion domiciliaria enfrentan el reto de equilibrar la calidad del
servicio con la eficiencia operativa, aspectos esenciales para garantizar la satisfaccion del cliente

y la sostenibilidad del negocio (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2021).

Atencion Vital Plus, empresa dedicada a la prestacion de servicios de enfermeria domiciliaria,
requiere modernizar sus procesos para mantenerse competitiva en un mercado digitalizado. Entre
sus principales desafios se encuentran la automatizacion de la gestion de citas, la optimizacion de
la experiencia del cliente y la ampliacion de su presencia digital. Para abordar estos aspectos, el
desarrollo e implementacion de una plataforma digital integral no solo responde a una necesidad
de optimizacion operativa, sino que tiene el potencial de transformar la forma en que se ofrecen 'y

consumen los servicios de enfermeria a domicilio (Deloitte, 2022).

El presente trabajo de grado guarda una relacién directa con los objetivos planteados. La
plataforma digital permitira la programacion eficiente de citas, reduciendo errores manuales y
mejorando la disponibilidad de los servicios, lo que responde a la necesidad de desarrollar un
sistema automatizado de gestidn de citas. En cuanto a la captacion de clientes y la visibilidad en
linea, un estudio de Deloitte (2022) sefiala que el 56% de los pacientes prefiere servicios de salud

digital que faciliten la accesibilidad y personalizacion. La plataforma incluira estrategias como
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optimizacion para motores de busqueda (SEO), campafias digitales y herramientas de
seguimiento comercial, contribuyendo a aumentar la visibilidad y atraer nuevos clientes, lo que se
alinea con el objetivo de incrementar la captacién en un 50% (Rodriguez & Morales, 2021). Por
otro lado, la incorporacién de un sistema de seguimiento de clientes y un embudo de conversién
digital mejorara la retencion de usuarios y la efectividad de las estrategias de venta, optimizando

la conversion de clientes potenciales (Garcia & Hernandez, 2022).

Este trabajo de grado no solo beneficiara a Atencion Vital Plus, sino que también tendré un
impacto relevante en el sector salud en general. La adopcion de tecnologias digitales en la
atencion domiciliaria permitira una mayor accesibilidad y calidad en la atencion al paciente, la
reduccion de costos operativos mediante la automatizacion de procesos y la personalizacion del
servicio, mejorando la fidelizacion de los usuarios (Procolombia, 2023). Ademas, desde el ambito
académico, este proyecto contribuye al estudio de la integracion de metodologias agiles en el
desarrollo de soluciones tecnoldgicas para el sector salud. La experiencia adquirida proporcionara
conocimientos aplicables a otras empresas y proyectos similares, fortaleciendo el cuerpo de

conocimiento en ingenieria de sistemas y transformacion digital en salud (Beck et al., 2001).

En conclusidn, la realizacién de este trabajo de grado se justifica no solo por los beneficios
directos que aportara a Atencién Vital Plus, sino también por su contribucion a la innovacion
tecnoldgica en la atencion domiciliaria. La plataforma propuesta representa una solucion
replicable y adaptable a otras empresas del sector, promoviendo el uso de herramientas digitales

que optimicen la prestacion de servicios de salud y mejoren la calidad de vida de los pacientes.
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Objetivos
Objetivo General:

Desarrollar e implementar una plataforma web para la gestion de citas y el seguimiento comercial
en Atencion Vital Plus, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y aumentar la captacién de

clientes.

Objetivos Especificos:

Desarrollar un sistema automatizado de gestion de citas que reduzca los errores en la

programacion manual y aumente la disponibilidad de atencion de los clientes.

Implementar una plataforma web que incremente la captacion de nuevos clientes en un 50% y

mejore la visibilidad en linea en un 60% en el primer afio.

Crear un embudo de ventas para el seguimiento comercial que optimicen la conversion de

clientes potenciales y mejoren las estrategias de venta.
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Marco Tedrico

Introduccion al Campo de la Enfermeria Domiciliaria.

Definicion y Alcance de la Enfermeria Domiciliaria

La enfermeria domiciliaria, también conocida como atencién domiciliaria, es un modelo de
cuidado de salud que se ofrece en el hogar del paciente en lugar de un entorno hospitalario o
clinico. Este enfoque permite a los pacientes recibir atencion médica y de enfermeria en un
ambiente familiar y comodo, lo que puede impactar positivamente en su bienestar general y
calidad de vida. Holland et al. (2018) afirman que la enfermeria domiciliaria se define como "la
practica de proporcionar atencion médica y de enfermeria en el hogar del paciente con el objetivo
de mejorar su salud, calidad de vida y autonomia”. Este tipo de cuidado incluye una amplia gama
de servicios, desde la administracion de medicamentos y la supervision de condiciones cronicas
hasta el apoyo en actividades diarias y la educacion sobre el manejo de la salud (Wagner et al.,

2020).

El alcance de la enfermeria domiciliaria es amplio y abarca diversas areas de atencion que pueden
adaptarse a las necesidades especificas de cada paciente. Los principales objetivos de la

enfermeria domiciliaria incluyen:

1. Mejorar la calidad de vida del paciente. Proporcionar atencion en un entorno familiar
ayuda a mantener el bienestar psicologico y emocional de los pacientes, especialmente
aquellos con enfermedades cronicas o terminales (Smith & Wilson, 2019).

2. Fomentar la autonomia del paciente. La atencion domiciliaria promueve la independencia
del paciente mediante el desarrollo de habilidades para el autocuidado y la gestion de su

enfermedad (Brown et al., 2021).
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3. Reducir la necesidad de hospitalizacién. Un cuidado continuo y efectivo en el hogar

puede minimizar las hospitalizaciones recurrentes, lo que no solo beneficia al paciente,
sino que también reduce la carga sobre los sistemas de salud (Williams et al., 2018).
Proveer apoyo familiar. La atencion domiciliaria también incluye recursos educativos y
emocionales para los familiares del paciente, ayudandolos a comprender y manejar sus

necesidades de cuidado (Johnson & Lee, 2020).

Este enfoque integral permite a los pacientes recibir un tratamiento adaptado a sus necesidades

individuales, asegurando que la atencion médica en el hogar sea una alternativa eficiente y

sostenible dentro del sistema de salud.

Modelos de Atencidon en Enfermeria Domiciliaria

Existen diversos modelos de atencidn en enfermeria domiciliaria, cada uno disefiado para abordar

necesidades especificas de los pacientes y mejorar la prestacion del servicio. A continuacion, se

describen los principales modelos:

Modelo de atencion basado en la enfermeria. En este modelo, los enfermeros
proporcionan atencién directa al paciente, lo que incluye la administracion de
medicamentos, el monitoreo de signos vitales y la educacion sobre el manejo de la salud.
Es particularmente util para pacientes con condiciones cronicas y estables que requieren
cuidados continuos en el hogar (Davis et al., 2019).

Modelo de atencidn integrada. Este modelo involucra la colaboracion interdisciplinaria
de enfermeros, médicos, terapeutas y otros profesionales de la salud, quienes trabajan de

manera conjunta para proporcionar una atencion integral. Es adecuado para pacientes con



necesidades complejas que requieren coordinacion entre diferentes disciplinas para
garantizar un tratamiento efectivo (Taylor et al., 2021).

« Modelo de atencion basado en tecnologia. La incorporacion de herramientas digitales
como la telemedicina y dispositivos de monitoreo remoto permite a los profesionales de
salud proporcionar atencion y seguimiento continuo de manera mas eficiente. Este
modelo es particularmente beneficioso para la gestion de enfermedades crénicas y la

reduccion de visitas presenciales innecesarias (Martinez et al., 2022).

Ademas de los diferentes modelos de atencion, la enfermeria domiciliaria ofrece una serie de
beneficios que impactan positivamente en la calidad de vida de los pacientes y en la

sostenibilidad del sistema de salud. Entre los principales beneficios se encuentran:

1. Personalizacion del cuidado. La atencion domiciliaria permite adaptar los tratamientos
segun las necesidades y preferencias del paciente, lo que puede mejorar la adherencia
terapéutica y la satisfaccion con el servicio recibido (Kumar et al., 2019).

2. Reducciodn de costos. Comparada con la atencion en hospitales o clinicas, la atencion
domiciliaria resulta mas econdmica al minimizar los gastos asociados a infraestructura
hospitalaria y reducir la duracion de las estancias en centros de salud (Jones & Smith,
2018).

3. Mejora en la calidad del cuidado. Diversos estudios han demostrado que la atencion
domiciliaria puede contribuir a mejores resultados de salud, como la reduccion de

complicaciones y una mayor satisfaccion general del paciente (Garcia et al., 2020).
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Estos modelos y beneficios resaltan la importancia de la enfermeria domiciliaria como una
alternativa viable para mejorar la atencién en salud, especialmente en poblaciones que requieren

un seguimiento continuo y accesible.

Importancia y Crecimiento del Sector de la Enfermeria Domiciliaria en Colombia

La enfermeria domiciliaria se ha consolidado como un sector fundamental dentro del sistema de
salud colombiano, dado el incremento en la demanda de servicios de salud personalizados y
accesibles. Su importancia radica en la capacidad de ofrecer cuidados médicos y de apoyo en el
hogar, lo que representa una alternativa a la hospitalizacion prolongada. Este enfoque no solo
mejora la calidad de vida del paciente, sino que también reduce la presion sobre los servicios
hospitalarios y facilita una recuperacion mas eficiente en el entorno familiar (Ministerio de Salud

de Colombia, 2023).

En los ultimos afios, el sector de la enfermeria domiciliaria en Colombia ha experimentado un
crecimiento significativo, impulsado por diversos factores. Uno de los principales motores de este
crecimiento es el aumento en la poblacidn de adultos mayores y la prevalencia de enfermedades
cronicas. Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2023), la
poblacién mayor de 65 afios en Colombia representa aproximadamente el 8.5% del total, y esta
cifra sigue en ascenso. Este grupo etario, con necesidades médicas mas complejas, ha generado

una mayor demanda de servicios de enfermeria en el hogar.

El mercado digital también ha desempefiado un papel clave en la expansion del sector. La
digitalizacion ha permitido que los servicios de enfermeria domiciliaria se integren en
plataformas en linea, facilitando la gestion de citas y la comunicacion entre pacientes y

profesionales de la salud. De acuerdo con la Camara de Comercio de Bogota (2022), el mercado
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digital en Colombia creci6é un 35% en el ultimo afio, impactando directamente sectores como el
de la salud. Estas plataformas han mejorado la accesibilidad a los servicios de enfermeria y han

permitido a las empresas ampliar su alcance geogréafico y ofrecer servicios mas personalizados.

Ademas, el incremento en el uso de internet para la basqueda de servicios de salud ha sido un
factor determinante en la expansion del sector. Segun la Fundacién Telefénica (2023), el 62% de
los colombianos utiliza internet para buscar servicios de salud, lo que representa un aumento del
20% en comparacion con 2019. Esta tendencia ha llevado a las empresas de enfermeria
domiciliaria a adaptar sus modelos de negocio para incluir opciones de consulta en linea y gestion
digital de servicios. La facilidad de acceso a traves de plataformas digitales ha permitido a los
pacientes encontrar proveedores de servicios de enfermeria en el hogar con mayor facilidad y ha

incrementado la competitividad en el sector.

El crecimiento econdmico del sector también se refleja en el aumento de inversionesy en la
diversificacion de la oferta de servicios especializados. Un informe del Ministerio de Salud de
Colombia (2023) indica que la inversion en el sector de la enfermeria domiciliaria crecio un 22%
en el dltimo afio, lo que demuestra una creciente confianza en el potencial de este mercado. Esta
inversion ha permitido a las empresas mejorar sus infraestructuras tecnologicas, capacitar a su

personal y expandir sus operaciones para atender la creciente demanda.

Asimismo, la pandemia de COVID-19 acelero la consolidacién del sector, ya que la necesidad de
reducir la exposicion a entornos hospitalarios y la creciente demanda de cuidados personalizados
en casa llevaron a un aumento en la contratacion de estos servicios. Segun un estudio de la
Universidad de los Andes (2023), durante los picos de la pandemia, la solicitud de servicios de

enfermeria domiciliaria aumentd un 40%. Aunque la tasa de crecimiento se ha estabilizado, el
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interés en estos servicios sigue siendo elevado, dado su impacto positivo en la seguridad y

comodidad de los pacientes.

El crecimiento del sector de la enfermeria domiciliaria en Colombia responde a una combinacién
de factores demogréficos, tecnoldgicos y econémicos. La creciente demanda de atencion en el
hogar, la expansion del mercado digital y el aumento en el uso de plataformas en linea para la
busqueda de servicios de salud han sido fundamentales en su desarrollo. Con una inversion en
aumento y una oferta de servicios cada vez mas innovadora, la enfermeria domiciliaria esta bien
posicionada para continuar desempefiando un papel clave en el sistema de salud colombiano,

proporcionando cuidados accesibles y de calidad a una poblacion en constante evolucion.
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Optimizacion de la gestion en servicios de enfermeria Domiciliaria

La gestion de servicios domiciliarios en el sector de la salud enfrenta maltiples desafios,
especialmente en un entorno cada vez mas digitalizado y orientado hacia la personalizacion de la
atencion. La creciente demanda de estos servicios, impulsada por el envejecimiento de la
poblacion, el aumento de enfermedades crénicas y la preferencia por cuidados en el hogar, ha
generado la necesidad de estructuras mas eficientes para garantizar la calidad del servicio y

optimizar los recursos (Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia, 2022).

En Colombia, uno de los principales retos es la ausencia de un sistema de gestion unificado que
permita coordinar la atencion en el hogar de manera eficiente. Esto implica la necesidad de
manejar un alto volumen de citas, coordinar multiples profesionales de la salud y garantizar que
los pacientes reciban atencion oportuna y de calidad. Segun un informe del Ministerio de Salud y
Proteccion Social de Colombia (2022), la falta de un sistema centralizado ha resultado en
ineficiencias como demoras en la programacion de citas y dificultades en el seguimiento de

pacientes.

Uno de los aspectos mas criticos en la gestion de servicios domiciliarios es la optimizacion de la
logistica. La atencion en el hogar requiere la movilizacidn constante de profesionales de la salud
a diversas ubicaciones, lo que presenta desafios en la asignacion de recursos y el control de
calidad. La implementacion de software especializado en la planificacion de rutas y la asignacion
de personal ha demostrado mejorar la eficiencia operativa hasta en un 30% (Garcia & Martinez,

2021).

Ademas, la incorporacion de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) puede

facilitar la coordinacion de citas, el seguimiento del estado de los pacientes y la administracion



22

financiera de los servicios. La telemedicina ha emergido como una herramienta valiosa en este
contexto, permitiendo a los pacientes recibir consultas médicas a distancia y reduciendo la
necesidad de visitas presenciales. Sin embargo, su implementacion en Colombia enfrenta
obstéculos relacionados con la infraestructura tecnoldgica, la conectividad en zonas rurales y la
resistencia al cambio por parte de algunos profesionales de la salud (Asociacion Colombiana de

Enfermeria, 2022).

La formacién del personal es otro factor clave en la optimizacion de los servicios de enfermeria
domiciliaria. Los profesionales de enfermeria necesitan no solo habilidades clinicas, sino también
competencias en el manejo de tecnologia y la interaccion con pacientes en un entorno domestico.
No obstante, solo el 45% de los profesionales en enfermeria domiciliaria en Colombia recibe
capacitacion continua en nuevas tecnologias y técnicas de cuidado (Asociacion Colombiana de
Enfermeria, 2022). Esto revela una brecha significativa que debe ser abordada para mejorar los

estandares de atencion y la satisfaccion del paciente.

Otro desafio clave en la optimizacion de la gestion es la seguridad de la informacion. La atencién
domiciliaria implica la transferencia constante de datos sensibles de los pacientes, lo que aumenta
el riesgo de vulnerabilidades en la privacidad. Los sistemas de gestion de servicios domiciliarios
deben cumplir con los estandares de proteccion de datos establecidos por la Ley Estatutaria 1581
de 2012 en Colombia, que regula el tratamiento de informacion personal y exige medidas de
seguridad adecuadas para evitar accesos no autorizados (Congreso de Colombia, 2012). A pesar
de estos lineamientos, muchas empresas del sector ain no cuentan con sistemas suficientemente

robustos para garantizar la seguridad de la informacién.

Desde el punto de vista normativo, la falta de regulaciones especificas para la enfermeria

domiciliaria plantea un reto adicional. Aunque Colombia ha avanzado en la regulacién del
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sistema de salud, aun no existen lineamientos claros para la prestacion de servicios en el hogar.
Esto ha generado un vacio normativo que podria comprometer la calidad del servicio y abrir
espacio a la informalidad. La creacién de regulaciones especificas y la estandarizacién de
practicas del sector son fundamentales para garantizar la seguridad y calidad en la atencién

domiciliaria (Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia, 2022).

El modelo financiero de las empresas de enfermeria domiciliaria representa otro desafio
significativo. La mayoria de los proveedores operan bajo un esquema de costos variables, donde
los gastos dependen en gran medida de la cantidad de visitas domiciliarias y la demanda
fluctuante de los servicios. Esto puede dificultar la planificacion financiera y comprometer la
estabilidad economica de la empresa. La adopcion de modelos de negocio mas flexibles, como
suscripciones a servicios de atencion domiciliaria, ha surgido como una alternativa viable para

generar ingresos mas estables y predecibles (Garcia & Martinez, 2021).

En conclusidn, la optimizacion de la gestion de servicios de enfermeria domiciliaria en Colombia
requiere una combinacion de estrategias tecnologicas, organizacionales y normativas. La
implementacion de software especializado, la capacitacion del personal, la integracion de TIC y
la creacion de regulaciones especificas pueden contribuir a mejorar la eficiencia operativa y
garantizar una atencion de calidad a los pacientes. La digitalizacion del sector, junto con modelos
de negocio innovadores, permitira no solo responder a la creciente demanda de estos servicios,

sino también mejorar su sostenibilidad y accesibilidad en el futuro.

Estrategias para la Optimizacién de la Gestion

La optimizacion de la gestion en los servicios de enfermeria domiciliaria requiere un enfoque

integral que abarque la automatizacién de procesos, la personalizacion del servicio, la
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capacitacion del personal y la integracion de tecnologias digitales. En un entorno tan dindmico
como el de la atencion médica domiciliaria, garantizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
paciente es esencial. A continuacion, se presentan las principales estrategias implementadas en el

sector para mejorar la gestion de estos servicios.

Automatizacion de Procesos Operativos

La automatizacién ha sido un factor clave en la transformacion de la gestion de los servicios de
salud domiciliaria. La implementacién de sistemas automatizados permite reducir
significativamente los tiempos de programacion de citas, minimizar errores y mejorar la precision
en la atencidn. Un estudio realizado por el Instituto Nacional de Salud (INS, 2021) encontro que
los centros que adoptaron estos sistemas lograron reducir el tiempo de espera de los pacientes en

un 35% y aumentaron la eficiencia operativa en un 40%.

El uso de plataformas digitales para el agendamiento de citas y la gestion de visitas domiciliarias
mejora la visibilidad y control de las operaciones, facilitando la coordinacion entre pacientes y
profesionales de la salud. Ademas, la reduccidn de carga administrativa permite que los

profesionales se enfoquen mas en la atencidn directa al paciente.

Capacitacion y Profesionalizacion del Personal

Otra estrategia fundamental para la optimizacion de la gestion es la capacitacion continua del
personal de enfermeria. Un equipo bien entrenado se adapta mejor a las nuevas tecnologias,
mejora la calidad del servicio y aumenta la satisfaccion del paciente. Segun un informe de la
Organizacién Panamericana de la Salud (OPS, 2022), la formacidn en tecnologias digitales y
gestion de cuidados domiciliarios ha demostrado ser efectiva para mejorar la calidad del servicio

en un 20%.
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La profesionalizacion del personal abarca también el desarrollo de habilidades blandas
esenciales, como la comunicacion efectiva y la gestion de emergencias. Estas competencias son
fundamentales en la atencion domiciliaria, donde los profesionales interactian directamente con

los pacientes en un entorno familiar.
Integracion de Tecnologias Digitales y Plataformas en Linea

La adopcidn de tecnologias digitales es crucial para optimizar la gestion en el sector de la salud
domiciliaria. En Colombia, el uso de plataformas digitales para la solicitud de servicios de salud
ha crecido exponencialmente. Segin un informe de la Camara Colombiana de Comercio
Electronico (CCCE, 2023), el nuimero de usuarios que solicitan servicios de salud en linea
aumento en un 58% en los Gltimos tres afios. Este crecimiento refleja una evolucion en las

preferencias de los pacientes, quienes buscan comodidad, accesibilidad y rapidez en la atencion.

Las plataformas digitales no solo facilitan el acceso de los pacientes a los servicios, sino que
también proporcionan herramientas para monitorear el rendimiento y la satisfaccion del cliente.
Tecnologias como la inteligencia artificial (1A) y el analisis de datos permiten identificar patrones

y necesidades especificas de los pacientes, facilitando la personalizacién de los servicios.

En conjunto, la automatizacion, la capacitacion y la digitalizacion estan redefiniendo el sector de
la enfermeria domiciliaria. A medida que los servicios de salud evolucionan hacia modelos mas
eficientes y accesibles, la integracion de estas estrategias resulta clave para mejorar la calidad del
servicio, reducir costos operativos y responder a las expectativas de los pacientes en un entorno

cada vez mas digitalizado.
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Personalizacion del Servicio al Paciente

La personalizacion es un factor determinante en la atencién domiciliaria, ya que permite adaptar
los servicios a las necesidades especificas de cada paciente. Segun un estudio de la Universidad
de los Andes (2021), los pacientes que reciben cuidados individualizados experimentan mayores
niveles de satisfaccion y una recuperacion mas rapida. Para lograrlo, es fundamental la
recopilacion y andlisis de datos clinicos que permitan disefiar planes de atencion ajustados a cada

Caso.

Ademas de la adaptacion del tratamiento, la personalizacion implica flexibilidad en los horarios
de atencion y la asignacion de profesionales segun las condiciones particulares del paciente. Estas
estrategias no solo optimizan la calidad del servicio, sino que también incrementan la fidelizacion
y la recomendacion de los servicios por parte de los usuarios. En un mercado donde la
experiencia del paciente es cada vez mas relevante, la personalizacion se posiciona como un

diferenciador clave en la competitividad de los proveedores de salud domiciliaria.

Monitoreo y Evaluacion de Resultados

El monitoreo constante y la evaluacion de los resultados son esenciales para garantizar la
efectividad de las estrategias implementadas en la atencion domiciliaria. La medicion de
indicadores clave de desempefio (KPI) como el tiempo de respuesta, la satisfaccion del paciente y
la tasa de retencion de clientes permite realizar ajustes oportunos y mejorar la calidad del

servicio.

El uso de analisis de datos en tiempo real facilita la optimizacién de los procesos operativos. Las
plataformas digitales de gestion pueden generar informes detallados sobre el desempefio de los

profesionales de la salud, la asignacion de recursos y la calidad del servicio brindado. Esto no
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solo mejora la transparencia organizacional, sino que también fortalece la toma de decisiones
basada en evidencia, garantizando una mejora continua en la eficiencia operativa y en la

experiencia del paciente.

Sistemas de Retroalimentacién y Satisfaccion del Paciente

La implementacion de sistemas de retroalimentacion permite a las empresas de salud obtener
informacion directa de los pacientes sobre su experiencia con los servicios prestados, lo que
facilita la identificacion de oportunidades de mejora. De acuerdo con el Informe de Salud Digital
de la Universidad de Antioquia (2022), el 75% de los pacientes valoran positivamente la
inclusion de encuestas de satisfaccion y consideran que estas contribuyen a la optimizacion de la

atencion recibida.

La integracion de encuestas post-servicio y formularios de evaluacion en linea ofrece a los
pacientes un mecanismo agil para expresar sus opiniones y sugerencias. Cuando estos sistemas se
implementan en plataformas digitales de gestion, se facilita la recoleccion y andlisis de datos, lo
que permite detectar tendencias, ajustar estrategias y mejorar la experiencia del usuario. De esta
manera, la retroalimentacion no solo beneficia a la empresa en términos de calidad del servicio,

sino que también fortalece la confianza y la fidelizacion del paciente.



28

Automatizacién de la Gestion de Citas en Servicios de Salud

La automatizacion en el sector salud ha emergido como un pilar fundamental para mejorar la
eficiencia, calidad y accesibilidad de los servicios, especialmente en entornos complejos y de alta
demanda como la atencion domiciliaria. En términos generales, la automatizacion implica el uso
de tecnologias avanzadas y sistemas computarizados para realizar tareas que tradicionalmente
requerian intervencion manual, reduciendo el margen de error humano y optimizando los tiempos
de respuesta. Dentro del &mbito sanitario, esta automatizacion abarca procesos como la gestion de
citas, la administracion de expedientes médicos, el monitoreo de pacientes y la administracion de

medicamentos.

Desde una perspectiva técnica, la automatizacion en salud se define como la aplicacion de
sistemas tecnologicos, algoritmos y dispositivos automatizados para gestionar y optimizar tareas
clinicas, administrativas y operativas dentro de un entorno sanitario (Organizacion Mundial de la
Salud [OMS], 2023). Esto incluye, por ejemplo, el uso de software especializado para la
programacion de citas, inteligencia artificial (1A) aplicada al diagnostico clinico y dispositivos
autdbnomos que asisten en cirugias o en la administracion de tratamientos. De acuerdo con la
OMS, la automatizacion es una estrategia clave para "aumentar la capacidad del sistema de salud,

reducir errores y mejorar la eficiencia operativa".

Importancia de la Automatizacion en la Salud Domiciliaria

El &mbito de la atencidén domiciliaria es especialmente adecuado para la implementacion de
soluciones automatizadas debido a su naturaleza descentralizada y a la necesidad de gestionar un
alto volumen de pacientes de manera eficiente y personalizada. La automatizacion permite a los

profesionales de la salud optimizar tareas repetitivas, como la programacién de citas, la
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recopilacion de datos y el seguimiento del estado de los pacientes, con mayor precision y en
menor tiempo. Esto libera a los profesionales para enfocarse en tareas criticas relacionadas con la

atencion directa al paciente.

Un informe del Ministerio de Salud de Colombia (2022) indic6 que la adopcion de sistemas
automatizados en el sector de la salud ha aumentado un 25% en los Ultimos cinco afios, con un
impacto positivo en la reduccién de costos operativos y en la mejora de la experiencia del
paciente. En el contexto de la enfermeria domiciliaria, la automatizacion facilita la gestion
eficiente de los recursos humanos, optimiza los tiempos de desplazamiento de los profesionales
de la salud y mejora el uso de insumos meédicos, garantizando una atencion mas efectiva y de

mayor calidad.

Principales Tecnologias Utilizadas en la Automatizacion

Sistemas de Gestion Electronica de Citas (SGEC)

Los SGEC permiten a los pacientes programar sus citas a través de portales en linea o
aplicaciones moviles, reduciendo la necesidad de intervencion manual por parte del personal
administrativo. Estos sistemas también integran recordatorios automaticos y ajustes dinamicos en
los horarios, lo que disminuye significativamente el nimero de citas canceladas o no atendidas.
Un estudio realizado por la Universidad de los Andes (2021) evidencio que la implementacion de
SGEC redujo las tasas de inasistencia en las citas médicas en un 30 %, mejorando la eficiencia

operativa y la planificacion de recursos en las instituciones de salud.

Expedientes Clinicos Electronicos (ECE)

Los ECE permiten almacenar, gestionar y acceder a la informacién médica de los pacientes en

formato digital, facilitando el intercambio de informacién entre distintos profesionales de la salud
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y garantizando la continuidad de la atencién, un aspecto fundamental en la atencién domiciliaria.
La digitalizacién de los expedientes clinicos no solo optimiza la precision en los diagnésticos y
tratamientos, sino que también reduce los errores asociados con el manejo de datos en papel.
Segun el Ministerio de Salud de Colombia (2022), la adopcidn de los ECE ha mejorado la

eficiencia administrativa en los servicios de salud domiciliaria en un 40 %.

Telemedicina y Monitoreo Remoto

La telemedicina permite a los pacientes recibir atencion médica a distancia mediante plataformas
digitales y dispositivos interconectados. Su expansion en Colombia ha sido significativa,
especialmente durante la pandemia de COVID-19, donde permitié a miles de pacientes acceder a
servicios médicos sin necesidad de desplazarse. Ademas, el monitoreo remoto, basado en
dispositivos de seguimiento de signos vitales, posibilita a los profesionales de la salud obtener
datos en tiempo real y ajustar tratamientos de manera proactiva. Un estudio de la Universidad de
Antioquia (2021) encontro que la implementacion de estos sistemas redujo las hospitalizaciones

evitables en un 25 % en pacientes con enfermedades cronicas.

Inteligencia Artificial (1A) y Algoritmos Predictivos

La IA desemperfia un papel clave en la automatizacion de la atencion médica, particularmente en
el diagnostico clinico y la prediccion de enfermedades. Los algoritmos predictivos, basados en
grandes volumenes de datos, pueden identificar patrones y realizar predicciones sobre el estado
de salud de los pacientes, lo que permite intervenciones tempranas y previene complicaciones.
Segun un estudio de la Universidad Nacional de Colombia (2020), el uso de IA ha demostrado

ser altamente efectivo en el diagndstico temprano de enfermedades cronicas como la diabetes y la
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hipertension en pacientes atendidos en el hogar, logrando un aumento del 30 % en la deteccion

oportuna de estos padecimientos.

Beneficios y Desafios de la Automatizacion en la Salud

Los beneficios de la automatizacion en la salud son multiples y variados. En primer lugar, la
automatizacion reduce significativamente los tiempos de espera, tanto para la programacion de
citas como para la obtencién de resultados de pruebas o diagndsticos. En segundo lugar, la
automatizacion mejora la precision en el manejo de datos, reduciendo el margen de error en
tareas como la administracion de medicamentos o la actualizacion de expedientes médicos.
Ademas, la automatizacion permite una mejor gestion de los recursos, lo que se traduce en una

reduccidn de costos operativos y una mayor sostenibilidad para las organizaciones de salud.

En Colombia, se estima que la implementacion de tecnologias automatizadas ha permitido
reducir los costos operativos en el sector de la salud en un 15%, segun datos del DANE
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica) de 2022. Esto se debe en gran medida a
la reduccion del tiempo que los profesionales de la salud deben dedicar a tareas administrativas,

lo que les permite atender a mas pacientes en menos tiempo.

A pesar de los numerosos beneficios de la automatizacién, su implementacion en el sector salud
enfrenta desafios importantes. En primer lugar, la resistencia al cambio por parte de algunos
profesionales de la salud puede dificultar la adopcion de nuevas tecnologias. La falta de
capacitacion adecuada en el uso de sistemas automatizados también es un obstaculo, ya que

muchos trabajadores de la salud no estan familiarizados con las herramientas digitales.

Ademas, la inversion inicial en tecnologias de automatizacion puede ser significativa, lo que

representa un desafio para pequefias organizaciones de salud o para aquellos que operan en
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regiones rurales con menos recursos. Sin embargo, a largo plazo, los beneficios econdmicos y
operativos de la automatizacion suelen compensar los costos iniciales, como lo demuestra el

aumento en la adopcion de estas tecnologias en Colombia.

Casos de estudio y ejemplos de implementacion.

La automatizacion en la atencién domiciliaria ha experimentado un crecimiento significativo en
los ultimos afios, particularmente en Colombia, donde la necesidad de mejorar la gestion de los
servicios de salud ha impulsado la adopcion de tecnologias digitales. A continuacién, se
presentan algunos casos de estudio y ejemplos de implementacion que demuestran como la

automatizacion esta transformando este sector

Caso de Estudio 1: Implementacion de Expedientes Clinicos Electronicos (ECE) en una Red

de Salud Domiciliaria en Medellin

En 2020, una red de salud domiciliaria en Medellin implementd un sistema de expedientes
clinicos electrénicos (ECE) para optimizar la gestion de los datos de los pacientes. Antes de la
automatizacion, la red enfrentaba problemas importantes, como pérdida de informacion, falta de
coordinacion entre profesionales de la salud y errores en el tratamiento debido a la duplicidad de
registros. El sistema ECE permitid la digitalizacién y centralizacién de la informacion de los
pacientes, lo que resultd en una mejora sustancial en la precision de los diagnosticos y en la

continuidad de la atencién.
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Figura 1.

Errores humanos antes y después de la implementacién del ECE.

Despues

Antes
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Satisfaccion del paciente Errores humanos

Nota: Reduccion del 23% en los errores médicos relacionados con la administracion de
medicamentos, disminucion del tiempo de acceso a la informacion del paciente en un
67%, pasando de un promedio de 15 minutos a 5 minutos, mejora en la satisfaccion del
paciente en un 35%, segun encuestas realizadas un afio después de la implementacion.
Fuente. Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Caso de Estudio 2: Plataforma Integral de Atencion Domiciliaria en ""VidaSalud™

"VidaSalud" desarroll6 una plataforma integral que incluia gestion de citas, expediente clinico
electronico y servicios de telemedicina. Desarrollo de una plataforma personalizada que permitia
a los pacientes acceder a sus expedientes, programar citas y realizar consultas virtuales.
Integracion con dispositivos de monitoreo remoto para pacientes con enfermedades cronicas. Este
esfuerzo por parte de “VidaSalud” trajo consigo una reduccion de hospitalizaciones: Disminucion
del 15% en ingresos hospitalarios gracias al monitoreo preventivo. Una mejora en la adherencia

al tratamiento: Aumento del 25% en la adherencia de pacientes a sus planes de cuidado y por
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ualtimo una satisfaccion del paciente: 90% de los usuarios reportaron estar muy satisfechos con la

plataforma.

Figura 2.

Comparacion de la adherencia a tratamientos.

Comparacion de la adherencia al tratamiento antes y
después, segmentada por tipo de enfermedad.
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Nota: Se puede observar como después de la implementacion de una plataforma la
adherencia a los tratamientos para las enfermedades mas comunes incremento
drasticamente. Fuente. Elaboracion propia a partir de la informacion del caso de estudio
de VidaSalud. Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones de los Casos de Estudio

Estos casos de estudio destacan como la automatizacion en el sector salud, especialmente en la
atencion domiciliaria, puede generar mejoras significativas en la eficiencia operativa, la precision
de los diagndsticos, la satisfaccion de los pacientes y la reduccion de costos. Los datos
presentados permiten identificar tendencias claras de mejora, lo que respalda la importancia de

implementar tecnologias automatizadas en el sector salud.
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Ademas, la adopcidn de estas tecnologias continda creciendo en Colombia. Segun un informe de

la Asociacion Colombiana de Hospitales y Clinicas (2022), se espera que para 2025 el 60% de las

instituciones de salud en el pais hayan implementado al menos una forma de automatizacion, ya

sea a través de telemedicina, sistemas de gestion de citas, 1A o ECE. Estos avances son clave para

responder a la creciente demanda de servicios médicos, especialmente en regiones donde el

acceso a la atencion de calidad sigue siendo un desafio.

Tabla 1.

Analisis comparativo en casos de estudio.

Organizacion

Implementacion

Resultados

Referencia

Mediware
Information
Systems

Sistema automatizado
de gestion de atencion
domiciliaria.

- Reduccién del 40%
en el tiempo de
administracion.

- Incremento del
25% en la
satisfaccion del
cliente.

- Mejora del 35% en
la eficiencia
operativa.

Mediware Information Systems.
(2021). "Improving Home Health
Operations through Automation."

CareSmartz360

Plataforma para
gestion de citas,
facturacion y
seguimiento.

- Incremento del
30% en la retencion
de clientes.

- Disminucién del
20%b en costos
operativos en el
primer afio.

- Mejora del 50% en
la programacion de
citas.

CareSmartz360. (2022). "The
Impact of Automation on Home
Care Agencies."

Visiting Angels

Integracion de
tecnologia de
monitoreo remoto.

- Disminucién del
15% en emergencias
médicas.

- Aumento del 50%
en la satisfaccion del
cliente.

- Mejora del 60% en
la eficiencia de los
cuidadores.

Visiting Angels. (2023). "How
Technology is Changing Home
Care."
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Telesalud Pert

Plataforma digital para
monitoreo remoto de
pacientes con

- Reduccioén del 35%
en hospitalizaciones
innecesarias.

Ministerio de Salud del Per0.
(2022). Informe sobre la
Implementacion de TeleSalud en

enfermedades - Aumento del 50% la Atencién Domiciliaria. Lima,
cronicas. en adherencia al Perd.
tratamiento.
- Més de 20,000
pacientes atendidos
desde 2019.
Vida Digital Plataforma web para - Incremento del 60% utiérrez, R., & Lopez, A. (2023).
(México) conexion entre en la captacion de Estrategias Digitales para la
pacientes y enfermeras  nuevos pacientes. Atencion Domiciliaria en
a domicilio. - Reduccion del 30%  México: Caso Vida Digital.
en cancelaciones de Journal of Digital Health, 12(3),
citas. 89-102.
- Més de 10,000
usuarios activos en
2023.
Cuidados Integracion de - Reduccidn del 25%  Fernandez, M., & Pérez, L.
Domiciliarios telemedicina y gestion  en visitas (2022). Impacto de la

(Argentina)

digital para pacientes
postquirurgicos.

hospitalarias
innecesarias.

- Aumento del 40%
en satisfaccion del
paciente.

- Optimizacion del
30% en tiempos de
enfermeria.

Digitalizacion en la Atencion
Domiciliaria: Experiencia en
Argentina. Revista
Latinoamericana de Salud Digital,
15(4), 123-140.

Fuente: Elaboracion propia.

Mediware Information Systems

e Implementacion: Mediware ha desarrollado un sistema automatizado para la gestion de

atencion domiciliaria, que incluye la programacion de citas y la gestion de

documentacion.

e Resultados: La automatizacion ha llevado a una reduccion del 40% en el tiempo que el

personal dedica a la administracidn de tareas, lo que ha permitido un mejor enfoque en la

atencion al paciente. Ademas, la satisfaccion del cliente ha aumentado en un 25%,

evidenciado a través de encuestas de feedback.
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CareSmartz360

Implementacion: CareSmartz360 ofrece una solucién integral que abarca la gestion de
citas, facturacion y seguimiento de pacientes, utilizando un sistema digitalizado para

optimizar estos procesos.

Resultados: Las agencias que adoptaron esta plataforma han reportado un incremento del
30% en la retencidn de clientes y una reduccién del 20% en costos operativos. La
eficiencia en la programacion de citas mejoro en un 50%, lo que se traduce en una mejor

atencion y disponibilidad para los pacientes.

Visiting Angels

Implementacion: Visiting Angels ha integrado tecnologia de monitoreo remoto que
permite a los cuidadores acceder a informacion en tiempo real sobre la salud de los

pacientes.

Resultados: Como resultado de esta tecnologia, las emergencias médicas se han reducido
en un 15%, y la satisfaccion del cliente ha aumentado en un 50%, lo que indica una
mejora en la percepcion del servicio. Ademas, se observé un incremento del 60% en la

eficiencia de los cuidadores al poder atender mas pacientes en menos tiempo.

TeleSalud Peru
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e Implementacion: El Ministerio de Salud de Pert desarrollé TeleSalud, una plataforma
digital para el monitoreo remoto de pacientes con enfermedades cronicas. La solucion
permite la programacion de consultas virtuales, el seguimiento de tratamientos médicos y
la integracion de historiales clinicos electronicos. La plataforma también cuenta con un
sistema de alertas para recordar citas médicas y la toma de medicamentos, facilitando el

acceso a la atencion médica sin necesidad de desplazamientos fisicos.

e Resultados: Desde su implementacion en 2019, TeleSalud ha logrado reducir en un 35%
las hospitalizaciones innecesarias, gracias a un monitoreo continuo que permite
intervenciones tempranas. Asimismo, la adherencia a los tratamientos medicos ha
aumentado en un 50%, al incorporar recordatorios digitales y facilitar la comunicacion
con los profesionales de la salud. A la fecha, mas de 20,000 pacientes han sido
beneficiados con este sistema, evidenciando su impacto positivo en la accesibilidad y

calidad del servicio de atencion domiciliaria.
Vida Digital (México)

e Implementacion: Vida Digital es una startup mexicana que desarroll6 una plataforma
web y movil disefiada para conectar a pacientes con servicios de enfermeria a domicilio.
La plataforma permite la programacion de citas en tiempo real, el pago electronico de
servicios y un sistema de evaluacion por parte de los usuarios para garantizar la calidad de
la atencion. Ademas, cuenta con algoritmos de inteligencia artificial que sugieren

servicios personalizados segun el historial del paciente.
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Resultados: Desde su lanzamiento, la plataforma ha generado un incremento del 60% en
la captacion de nuevos clientes, consolidandose como una de las principales opciones en
el sector de atencion domiciliaria en México. La cancelacion de citas ha disminuido en un
30%, debido a la implementacion de notificaciones automatizadas y recordatorios a los
pacientes. Actualmente, mas de 10,000 usuarios activos utilizan la plataforma, lo que
demuestra la efectividad del modelo digital en la optimizacion de la gestion y

comercializacion de servicios de salud.

Cuidados Domiciliarios (Argentina)

Implementacion: En Buenos Aires, Argentina, se implementd un sistema de
telemedicina y gestion digital para optimizar la atencion de pacientes postquirdrgicos. La
plataforma permite la integracion de videollamadas con médicos especialistas, el acceso a
historiales clinicos en linea y la automatizacion de recordatorios para citas y medicacion.
Su enfoque esta orientado a mejorar la calidad del servicio, reduciendo la necesidad de

traslados fisicos y optimizando el tiempo de los profesionales de la salud.

Resultados: Gracias a la implementacion de esta plataforma, se ha registrado una
reduccion del 25% en visitas hospitalarias innecesarias, lo que ha optimizado la
distribucion de recursos en el sector salud. Ademas, la satisfaccion del paciente ha
aumentado en un 40%, debido a la accesibilidad de los servicios y la atencién
personalizada. En términos de eficiencia operativa, el tiempo promedio dedicado por el
personal de enfermeria a la gestion de citas y registros clinicos se ha reducido en un 30%,

permitiendo una atencidén mas agil y eficiente.
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Presencia en Linea y Captacion de Clientes en Salud Domiciliaria

En la Gltima década, la transformacion digital ha impactado significativamente todos los sectores,
incluyendo la salud. La presencia digital, definida como la capacidad de una organizacion para
interactuar, comunicar y ofrecer servicios a través de plataformas digitales, se ha convertido en
un factor determinante para la gestion eficiente de los servicios de salud. En este contexto, la
digitalizacion no solo abarca la automatizacion de procesos internos, sino también la creacion de
canales de comunicacion con los pacientes y la oferta de servicios sin necesidad de presencia
fisica. En un entorno donde el acceso a la informacion y la inmediatez son esenciales, la
presencia digital mejora la calidad de los servicios, aumenta la satisfaccion del paciente y

optimiza la eficiencia operativa.

Uno de los principales impulsores de este fendmeno es el crecimiento del acceso a internet y
tecnologias digitales. En Colombia, el acceso a internet ha aumentado considerablemente,
facilitando la adopcion de herramientas y servicios digitales en diversos ambitos. Segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2022), el 68 % de los hogares
tenia acceso a internet, en comparacion con el 56 % registrado en 2019. Esta expansion ha
permitido a los proveedores de servicios de salud fortalecer su relacion con los pacientes

mediante plataformas digitales.

Un ejemplo clave del impacto de la digitalizacion es la telemedicina, que permite a médicos y
pacientes mantenerse en contacto sin necesidad de desplazamientos. Segun el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC, 2021), el uso de telemedicina en

Colombia crecié un 70 % en comparacién con los afios previos a la pandemia. Este modelo de
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atencion ha mejorado el acceso a servicios de salud, especialmente en zonas rurales y apartadas,

reduciendo los tiempos de espera y los costos asociados a los traslados de los pacientes.

Ademas, la implementacion de sistemas de gestion digital, como la automatizacion en la
asignacion de citas, los expedientes médicos electrénicos y las plataformas de atencién al cliente,
ha demostrado ser fundamental para la eficiencia operativa en los centros de salud. Segun un
estudio de la Universidad Javeriana (2022), la adopcidon de estos sistemas ha incrementado la
eficiencia operativa en un 25 % en hospitales que han integrado plataformas digitales en

Colombia.

La presencia digital no se limita a la prestacion de servicios clinicos, sino que también permite a
las instituciones de salud mejorar su interaccion con los pacientes mediante redes sociales, sitios
web y aplicaciones mdviles. De acuerdo con el informe Digital 2022 de We Are Social, el 85 %
de los usuarios de internet en Colombia utiliza redes sociales, lo que subraya la importancia de
que las organizaciones de salud mantengan una presencia activa en estos medios para educar a la

poblacidn, resolver dudas y fomentar habitos de prevencion.

Ademas, la digitalizacidn permite a los pacientes gestionar su atencion de manera autbnoma,
desde la programacion de citas hasta el seguimiento de tratamientos. Segun el Observatorio TIC
en Salud (2022), el 55 % de los pacientes en Colombia prefiere utilizar plataformas digitales para
programar sus citas médicas, reflejando una demanda creciente por servicios mas accesibles y

personalizados.

Otro beneficio significativo de la transformacion digital en el sector salud es la democratizacién
de la informacion. Gracias a portales de salud, blogs especializados y redes sociales, los pacientes

tienen acceso a informacion sobre prevencién, tratamientos y patologias. Segln una encuesta de
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Ipsos (2022), el 65 % de los usuarios en Colombia investiga sobre sintomas y enfermedades antes
de acudir a un médico. Este fendmeno plantea un reto para los profesionales de la salud, quienes
deben adaptarse a pacientes mas informados y con mayores expectativas sobre la calidad del

servicio.

La digitalizacién del sector salud también ha generado nuevas oportunidades de negocio. Desde
aplicaciones de monitoreo hasta plataformas de e-commerce que ofrecen productos médicos, el
mercado de la salud digital ha crecido exponencialmente. Segun Statista (2021), el mercado de la
salud digital en América Latina se valord en 6.9 mil millones de ddlares y se proyecta que seguira

en aumento a medida que mas instituciones adopten soluciones tecnolégicas.

Sin embargo, la presencia digital también presenta desafios, como la proteccion de datos
personales y la privacidad del paciente. La digitalizacion implica la gestion de grandes
volumenes de informacion sensible, por lo que garantizar la seguridad de estos datos es una
prioridad para las instituciones de salud. En Colombia, la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de
2013 establecen los lineamientos para el tratamiento de datos personales, y cada vez mas

instituciones estan invirtiendo en tecnologias de seguridad para cumplir con estos requisitos.

El impacto de la digitalizacidn en el sector salud es innegable. Desde la mejora en la eficiencia
operativa hasta el incremento en la captacion de pacientes, la transformaciéon digital ha
revolucionado la forma en que los servicios de salud se gestionan y ofrecen a la poblacion. Con el
crecimiento del acceso a internet y el avance en la adopcion de tecnologias, las oportunidades
para fortalecer la presencia digital y mejorar la experiencia del paciente seguiran expandiéndose

en los préximos afos.
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Herramientas y Técnicas para Mejorar la Visibilidad en Linea

En el entorno digital actual, mejorar la visibilidad en linea es fundamental para cualquier
empresa, incluido el sector salud. La creciente competencia en este &ambito ha llevado a las
instituciones de salud a adoptar estrategias digitales que les permitan destacar y llegar a un
publico mas amplio. Una pagina web bien estructurada y optimizada se ha convertido en un
elemento central de la presencia digital, permitiendo a los usuarios acceder a informacion clave

sobre los servicios ofrecidos, agendar citas y obtener asesoria de manera rpida y eficiente.

Para que un sitio web sea efectivo en la mejora de la visibilidad en linea, es necesario optimizarlo
mediante estrategias de SEO. La optimizacion para motores de busqueda consiste en la aplicacion
de técnicas como el uso de palabras clave relevantes, la mejora del rendimiento técnico del sitio y
la creacion de contenido de valor. En el contexto del sector salud, términos como "enfermeria
domiciliaria”, "telemedicina” o "consulta médica en linea" son ejemplos de palabras clave que
pueden aumentar la visibilidad del sitio en los resultados de busqueda. La correcta

implementacion de SEO facilita que los usuarios encuentren el sitio web de una institucion de

salud cuando buscan servicios especificos en linea (Moz, 2023).

La publicacion regular de contenido educativo es otra técnica clave para mejorar la visibilidad.
Las instituciones de salud pueden beneficiarse de la generacion de articulos informativos, guias,
videos explicativos y estudios de caso que respondan a las inquietudes mas comunes de los
pacientes. De acuerdo con HubSpot (2022), las empresas que mantienen un blog activo reciben
un 55% mas de trafico en comparacion con aquellas que no lo hacen. En el sector salud, la
generacién de contenido de calidad no solo mejora el posicionamiento en motores de busqueda,

sino que también fortalece la confianza y fidelizacién de los pacientes.
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Ademas del SEO, la publicidad pagada a través de Google Ads y otras plataformas digitales
representa una estrategia efectiva para aumentar la visibilidad en un corto plazo. Las campaiias de
PPC permiten que los anuncios de servicios médicos aparezcan en la parte superior de los
resultados de blsqueda, garantizando una mayor exposicion a los usuarios que buscan
activamente estos servicios. Segin WordStream (2023), las campafias de PPC pueden generar un
retorno de inversion (ROI) de hasta un 200%, lo que subraya su efectividad en la captacion de

clientes.

Otro aspecto fundamental es la optimizacion del sitio web para dispositivos moviles. En
Colombia, el 78% de los usuarios accede a internet desde teléfonos moviles (MinTIC, 2022), lo
que resalta la importancia de contar con una plataforma responsiva. Google (2023) informa que el
61% de los usuarios tienen méas probabilidades de contactar a una empresa si su sitio es apto para
moviles, lo que demuestra la necesidad de optimizar la accesibilidad y la experiencia del usuario

en estos dispositivos.

Las redes sociales complementan la estrategia de visibilidad en linea al permitir una interaccién
mas cercana con los usuarios. Plataformas como Facebook, Instagram y LinkedIn son esenciales
para la difusion de contenido, la promocion de servicios y la atencion al cliente. Segin Hootsuite
(2022), el 50% de los consumidores utilizan redes sociales para investigar productos o servicios
antes de tomar una decision, lo que enfatiza la necesidad de mantener una presencia activa en

estos medios.

El uso de testimonios y resefias también contribuye a la visibilidad y reputacion en linea. La
transparencia en la retroalimentacion de los pacientes puede influir significativamente en la
decision de nuevos usuarios. De acuerdo con BrightLocal (2022), el 87% de los consumidores

leen resefias en linea antes de elegir un servicio, y el 79% confia en estas evaluaciones tanto
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como en recomendaciones personales. Implementar una estrategia para fomentar la publicacion
de testimonios en el sitio web y en plataformas como Google My Business mejora la credibilidad

y confianza en los servicios ofrecidos.

Por ultimo, el andlisis de datos mediante herramientas como Google Analytics permite
monitorear el comportamiento de los usuarios en el sitio web y ajustar las estrategias digitales
segun los resultados obtenidos. Mediante el seguimiento de métricas clave, como el tiempo de
permanencia en el sitio, la tasa de rebote y las conversiones de clientes potenciales, las
instituciones de salud pueden optimizar sus estrategias de captacion y mejorar la experiencia del
usuario. La constante evaluacion y ajuste de las tacticas implementadas es fundamental para

garantizar el éxito de la presencia digital en un mercado cada vez mas competitivo.
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Impacto de la Tecnologia en la Competitividad Empresarial

La tecnologia ha transformado profundamente la manera en que las empresas operan y se
relacionan con sus clientes, y el sector salud no ha sido la excepcion. A medida que las
innovaciones tecnolégicas se han vuelto mas accesibles, las organizaciones han debido adaptarse
rapidamente para mantenerse competitivas en un entorno cada vez mas digitalizado y dinamico.
El impacto de la tecnologia en la competitividad empresarial es evidente en maltiples areas,
desde la eficiencia operativa hasta la calidad del servicio, y aquellas empresas que logran integrar
estas innovaciones en sus procesos suelen obtener ventajas significativas frente a sus

competidores (Grand View Research, 2022).

Uno de los principales efectos de la tecnologia en la competitividad empresarial es la
optimizacion de los procesos internos. La automatizacion de tareas administrativas, como la
programacion de citas, la gestion de historiales clinicos y el procesamiento de pagos, ha
permitido a las instituciones de salud mejorar la eficiencia y reducir los costos operativos. Esta
optimizacion no solo agiliza los procedimientos, sino que también libera recursos que pueden ser
redirigidos a areas estratégicas, como la atencion al cliente o la innovacion de servicios (Grand

View Research, 2022).

Un ejemplo concreto de la mejora en la competitividad del sector salud a través de la tecnologia
es la implementacidn de sistemas de gestion hospitalaria. Estas plataformas permiten integrar y
centralizar todas las operaciones de una clinica u hospital, facilitando la toma de decisiones
basada en datos. Segun datos de MarketsandMarkets (2023), el mercado global de sistemas de
informacion de gestion hospitalaria alcanzo los 26.2 mil millones de délares en 2022 y se prevé

gue crezca a una tasa anual compuesta del 11.6% hasta 2030. En Colombia, el avance de estas
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plataformas ha sido clave para mejorar la eficiencia operativa en instituciones de salud que

buscan diferenciarse en el mercado.

Ademaés de la automatizacion y la gestion de procesos, la tecnologia ha cambiado la forma en que
las empresas de salud se comunican con sus pacientes. El auge de las aplicaciones méviles y
plataformas digitales ha facilitado el acceso a la atencion médica, mejorando la experiencia del
usuario y fortaleciendo la competitividad de las organizaciones que implementan estas
soluciones. Segun Statista (2023), el nmero de usuarios de teléfonos moviles en el mundo
superd los 5 mil millones, y el uso de aplicaciones relacionadas con la salud ha crecido
exponencialmente. En Colombia, la penetracion de internet movil ha permitido que cada vez méas
pacientes busquen y accedan a servicios médicos de manera remota, lo que incrementa la

demanda por soluciones digitales en este sector (MinTIC, 2022).

La telemedicina es otro claro ejemplo de como la tecnologia ha impulsado la competitividad
empresarial en el sector salud. La pandemia de COVID-19 acelerd la adopcion de esta modalidad
de atencion médica, y aunque inicialmente fue vista como una solucion temporal, su efectividad y
conveniencia han llevado a muchas empresas a continuar ofreciendo estos servicios de manera
permanente. De acuerdo con un informe de Deloitte (2021), el uso de la telemedicina en América
Latina crecié mas del 300% en 2020, y se espera que esta tendencia continde en los proximos
afios. Las empresas que invierten en plataformas de telemedicina no solo mejoran su capacidad
para atender a mas pacientes, sino que también aumentan su visibilidad y fortalecen su imagen

como organizaciones innovadoras y centradas en el bienestar del paciente.

Desde la perspectiva del marketing digital, la tecnologia ha permitido a las empresas de salud
ampliar su alcance y mejorar su posicionamiento en el mercado. Las estrategias de publicidad

digital, como el SEO vy las campafias de pago por clic (PPC), han demostrado ser altamente
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efectivas para atraer pacientes. Segun un informe de HubSpot (2022), las empresas que
implementan estrategias de marketing digital logran un 50% maés de oportunidades de venta en
comparacion con aquellas que no lo hacen. El uso de plataformas como Google Ads y redes
sociales permite segmentar audiencias de manera precisa, optimizando los esfuerzos de captacion

y fidelizacion de clientes.

Otro impacto clave de la tecnologia en la competitividad empresarial es la posibilidad de ofrecer
servicios personalizados. El andlisis de grandes volumenes de datos (Big Data) permite a las
empresas de salud obtener informacion detallada sobre los patrones de comportamiento de sus
pacientes, sus preferencias y necesidades. Con estos datos, se pueden disefiar programas de
atencion individualizados, mejorar la calidad del servicio y aumentar la lealtad del paciente. Un
estudio de Accenture (2022) indica que el 91% de los consumidores de atencion médica prefieren
proveedores que les ofrezcan recomendaciones personalizadas, lo que subraya la importancia de

aprovechar la tecnologia para adaptarse a las expectativas de los pacientes.

Asimismo, la inteligencia artificial (I1A) ha comenzado a desemperfiar un papel crucial en la
competitividad del sector salud. Aplicaciones como los sistemas de diagnostico asistido por 1A'y
los chatbots de atencion al cliente han demostrado mejorar la precision en los diagnosticos y
reducir los tiempos de respuesta. Segun MarketsandMarkets (2022), se estima que el mercado de
IA en la salud crecera de 6.9 mil millones de ddlares en 2021 a 67.4 mil millones en 2027, con
una tasa de crecimiento anual del 46.2%. Las organizaciones que adopten estas tecnologias

podran mejorar su eficiencia y diferenciarse dentro del sector.

Finalmente, la seguridad de la informacidn es un aspecto clave en la competitividad de las
empresas de salud. La digitalizacion de los datos médicos ha facilitado la gestion de la

informacion, pero también ha incrementado el riesgo de ciberataques. Las organizaciones que
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implementan medidas avanzadas de seguridad, como el cifrado de datos y la autenticacion
multifactorial, no solo protegen la privacidad de sus pacientes, sino que también construyen una
reputacion de confianza y fiabilidad, aspectos fundamentales en la retencién de clientes y la

sostenibilidad del negocio (BrightLocal, 2022).

La tecnologia ha demostrado ser un factor determinante en la competitividad de las empresas del
sector salud. La automatizacion de procesos, el uso de plataformas digitales, la personalizacion
de los servicios y la seguridad de la informacion son elementos clave para diferenciarse en un
entorno altamente dindmico. Aquellas organizaciones que logren adaptarse a estos cambios no
solo optimizaran su operatividad, sino que también fortaleceran su posicion en el mercado,

garantizando su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.
Relacion entre Tecnologia e Innovacion en la Salud

La relacién entre la tecnologia y la innovacion en el sector salud ha transformado
significativamente la prestacion de servicios en las Gltimas décadas, permitiendo mejorar tanto la
eficiencia como la calidad de los tratamientos. La adopcion de tecnologias avanzadas, como la
inteligencia artificial (1A), el anlisis de grandes volumenes de datos (Big Data) y la
telemedicina, ha facilitado la creacion de nuevos modelos de atencién médica que priorizan la
personalizacion, la precision y el acceso equitativo a los servicios de salud. Estas innovaciones no
solo han mejorado los resultados clinicos, sino que también han optimizado los procesos
administrativos, permitiendo que las organizaciones de salud sean mas competitivas y sostenibles

a largo plazo (Organizacién Mundial de la Salud [OMS], 2022).

Uno de los avances mas destacados es la telemedicina, tecnologia que ha permitido acercar la

atencion médica a poblaciones remotas con acceso limitado a centros de salud. Segun datos de la
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OMS (2022), "el uso de la telemedicina ha aumentado significativamente desde la pandemia de
COVID-19, y muchos paises han adoptado esta modalidad de forma permanente". Este cambio
ha contribuido a reducir la saturacién de hospitales y a mejorar el seguimiento de enfermedades

cronicas, fortaleciendo los sistemas de salud y mejorando la accesibilidad a la atencion médica.

Inteligencia Artificial e Innovacion en el Diagnostico

La inteligencia artificial ha revolucionado el diagnéstico médico, permitiendo una mayor
precision y eficiencia en la deteccion de enfermedades. Esta tecnologia posibilita el anlisis de
grandes volumenes de datos clinicos en tiempo real, lo que mejora la capacidad de los
profesionales de la salud para identificar patologias en etapas tempranas. Un estudio de Rajpurkar
et al. (2018) evidencié que "un algoritmo de 1A puede identificar con mayor precision
enfermedades pulmonares en radiografias, alcanzando un nivel de exactitud comparable al de

radiélogos humanos".

El uso de IA también se ha extendido a la cirugia robotica, donde los algoritmos pueden asistir a
los cirujanos en procedimientos complejos, mejorando la precision y reduciendo los riesgos
asociados. Estos avances han permitido no solo mejorar los resultados clinicos, sino también
reducir el tiempo de recuperacion de los pacientes, lo que se traduce en menores costos para los

sistemas de salud (Garcia et al., 2019).

Big Data y la Innovacion en la Toma de Decisiones

El anélisis de grandes volimenes de datos ha cambiado la forma en que las organizaciones de
salud toman decisiones estratégicas. La recopilacion y analisis de informacion de pacientes
permite identificar patrones y predecir posibles complicaciones o necesidades futuras de

atencion. En este contexto, la innovacion no solo se ha enfocado en mejorar el diagndstico y
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tratamiento, sino también en la gestion eficiente de los recursos de salud. Segun Pérez et al.
(2020), "el uso de Big Data ha permitido optimizar la asignacion de recursos en hospitales,
mejorando la eficiencia operativa y reduciendo los costos asociados al tratamiento de

enfermedades cronicas".

Durante la pandemia de COVID-19, el anélisis de datos en tiempo real facilito la implementacion
de medidas preventivas y la optimizacién del uso de recursos médicos. Segun un informe del
Banco Mundial (2021), "el analisis de datos permitié a muchos paises planificar cuarentenas

estratégicas y distribuir de manera eficiente los insumos medicos"”.
Telemedicina: Innovacion en el Acceso a la Salud

La telemedicina es una de las tecnologias que mas ha transformado el acceso a la atencién
médica, especialmente en paises en desarrollo. En Colombia, la adopcién de la telemedicina ha
crecido considerablemente en los Gltimos afios. Un estudio del Ministerio de Salud de Colombia
(2021) revel6 que "el uso de la telemedicina aumento en un 400% durante el primer afio de la
pandemia”, lo que evidencia la creciente aceptacion de esta modalidad como una herramienta

clave para la atencion médica.

Este crecimiento ha sido impulsado por la necesidad de atender a pacientes en zonas rurales y
mejorar el acceso a especialistas en areas urbanas. La telemedicina no solo ha facilitado la
atencion médica a distancia, sino que también ha permitido una mayor equidad en el acceso a los
servicios de salud, reduciendo barreras geogréaficas y socioeconémicas. Segun la Organizacién
Panamericana de la Salud (2020), "mas del 70% de los paises en América Latina implementaron

algun tipo de telemedicina durante la pandemia".

Impacto de la Innovacién Tecnoldgica en la Administracion de la Salud
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Ademas de los avances clinicos, la tecnologia ha permitido innovar en la administracion y gestion
de los servicios de salud. La adopcion de sistemas electrénicos de gestion de la salud (EHR, por
sus siglas en inglés) ha facilitado la centralizacion de la informacion de los pacientes, mejorando
la coordinacion entre diferentes departamentos y profesionales. Esta innovacion ha sido

fundamental para reducir los errores médicos y mejorar la calidad de la atencion.

Un estudio de Garcia et al. (2019) concluy6 que "los hospitales que han implementado sistemas
de gestion electronica han logrado reducir en un 25% el tiempo dedicado a la administracién de
los historiales médicos, lo que permite a los profesionales de la salud dedicar mas tiempo a la
atencion de los pacientes”. Este tipo de innovacion tecnoldgica no solo mejora la eficiencia
interna de las instituciones de salud, sino que también refuerza la satisfaccion del paciente y la

calidad general del servicio.

La relacién entre tecnologia e innovacion en la salud es fundamental para mejorar la eficiencia,
calidad y accesibilidad de los servicios médicos. Tecnologias como la inteligencia artificial, el
analisis de grandes volimenes de datos y la telemedicina han demostrado ser clave en la
transformacion del sector, tanto en el diagnostico como en el tratamiento y la administracion de
los recursos de salud. Al mismo tiempo, la innovacion tecnoldgica permite enfrentar desafios
como la equidad en el acceso y la optimizacion de los recursos, lo que resulta en un sistema de

salud mas robusto y sostenible.

Casos de estudio y tecnologias emergentes en el sector de la salud

Intermountain Healthcare

Intermountain Healthcare implement6 un programa de telemedicina enfocado en la atencion de

pacientes con enfermedades cronicas, permitiendo el seguimiento remoto y la interaccion
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constante con los pacientes para mejorar la gestion de sus condiciones de salud. Gracias a las
tecnologias de telemedicina y al monitoreo remoto de pacientes, lograron reducir en un 50% las
hospitalizaciones de pacientes crénicos y elevar notablemente la satisfaccion del paciente, al

permitirles recibir atencion de calidad sin necesidad de desplazarse.

Mayo Clinic

Mayo Clinic aplicé inteligencia artificial (I1A) para detectar y gestionar arritmias mediante el
andlisis automatizado de electrocardiogramas (ECG), complementando el diagnéstico médico
tradicional. Con el uso de algoritmos de IA y sistemas de monitoreo en tiempo real, alcanzaron
un 93% de precision en la deteccion de arritmias, logrando asi diagndsticos més rapidos y
efectivos, lo cual se reflejo en mejores resultados de salud para los pacientes y en una atencién

mas eficiente.

Cleveland Clinic

Cleveland Clinic implementd modelos predictivos de riesgo de readmision para pacientes con
insuficiencia cardiaca, usando datos clinicos y sociales para identificar a aquellos con una alta
probabilidad de readmision. Con modelos de aprendizaje automatico y un analisis detallado de
datos clinicos y sociales, lograron predecir readmisiones con un 90% de precision y reducirlas en
un 20%. Esto permitid optimizar las intervenciones preventivas, fortaleciendo la continuidad de

la atencion médica y mejorando la eficiencia operativa.
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Limitaciones y Riesgos en la Implementacion de la Plataforma Digital

La implementacion de una plataforma digital para la gestion de servicios de enfermeria
domiciliaria conlleva diversos desafios que deben ser considerados para garantizar su éxito. Estos
desafios pueden clasificarse en tres categorias principales: tecnoldgicos, organizacionales y

financieros.
Limitaciones Tecnoldgicas

El desarrollo e integracion de una plataforma digital requiere el uso de tecnologias avanzadas, lo
que puede generar dificultades en su implementacion y mantenimiento. Entre las principales

limitaciones tecnologicas se encuentran:

o Interoperabilidad con otros sistemas: La plataforma debe ser compatible con otros
sistemas de gestion de salud, como historiales medicos electronicos y plataformas de

pago, lo que puede requerir adaptaciones y desarrollos adicionales.

e Seguridad de la informacion: La proteccion de los datos personales y médicos de los
pacientes es una prioridad, lo que implica cumplir con normativas de privacidad como la
Ley de Proteccidn de Datos Personales en Colombia (Ley 1581 de 2012) o el Reglamento

General de Proteccidn de Datos (GDPR) en caso de manejar informacion internacional.

o Disponibilidad y escalabilidad: Es fundamental garantizar que la plataforma pueda
manejar un aumento en el nimero de usuarios sin comprometer su rendimiento.
Problemas de servidores o caidas en el servicio podrian afectar la confianza de los

pacientes y la reputacion de la empresa.

Riesgos Organizacionales
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La transicién de procesos manuales a digitales requiere una adaptacion dentro de la organizacion.

Algunos riesgos en este aspecto incluyen:

« Resistencia al cambio: Los profesionales de la salud y el personal administrativo pueden
mostrar resistencia a la adopcion de nuevas tecnologias, lo que podria ralentizar la

implementacion.

o Capacitacion del personal: Es necesario invertir en formacion para garantizar que todos
los usuarios comprendan el funcionamiento de la plataforma y puedan aprovechar sus

beneficios al maximo.

o Gestion del soporte técnico: La plataforma necesitard mantenimiento y actualizaciones
constantes, por lo que sera necesario contar con un equipo de soporte que pueda atender

problemas en tiempo real.

Desafios Financieros

El desarrollo y mantenimiento de una plataforma digital implica costos asociados que pueden
representar un obstaculo si no se gestionan adecuadamente. Algunos de los principales desafios

financieros incluyen:

e Inversidn inicial en desarrollo: La creacion de la plataforma, la compra de servidores y la
implementacion de medidas de ciberseguridad pueden representar un costo significativo

para la empresa.
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« Costos operativos y mantenimiento: Una vez implementada, la plataforma requerira
actualizaciones periodicas, monitoreo de seguridad y soporte técnico, lo que generara

costos recurrentes.

e Retorno de inversion (ROI): Aunqgue la digitalizacion puede generar beneficios a largo
plazo, como la reduccién de costos operativos y el aumento en la captacion de clientes, el
impacto financiero positivo puede tardar en evidenciarse, lo que requiere una

planificacion adecuada.

Para una mejor comprension de los desafios que implica la implementacion de la plataforma
digital en Atencion Vital Plus, se ha elaborado una tabla que categoriza los principales riesgos
tecnoldgicos, organizacionales y financieros, junto con las estrategias propuestas para mitigarlos.
Estos riesgos pueden afectar el correcto funcionamiento del sistema, la adopcion por parte del
personal y la rentabilidad del proyecto. La implementacion de medidas preventivas, como la
interoperabilidad con otros sistemas, la capacitacion continua del equipo y la planificacion
financiera, es esencial para garantizar el éxito de la digitalizacion en la gestion de enfermeria

domiciliaria.

En la Tabla 2, se presentan los riesgos identificados y las estrategias disefiadas para minimizar su

impacto en cada una de las areas clave del proyecto.

Tabla 2.

Identificacidn de Riesgos y Estrategias de Mitigacion.

Categoria Riesgo Identificado Estrategia de Mitigacion

Interoperabilidad con otros Implementar APIs estandarizadas y realizar
sistemas de salud pruebas de compatibilidad.
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Tecnoldgicos

Seguridad de la informacién

Aplicar cifrado de datos, autenticacion de dos
factores y auditorias de seguridad periddicas.

Disponibilidad y
escalabilidad

Utilizar servidores en la nube con redundancia y
monitoreo en tiempo real.

Organizacionales

Resistencia al cambio

Realizar capacitaciones continuas y destacar los
beneficios del sistema.

Capacitacion del personal

Implementar sesiones de formacion con
simulaciones y material de apoyo.

Gestion del soporte técnico

Contar con un equipo de TI disponible para
mantenimiento y resolucidn de fallas.

Financieros

Alto costo inicial de
desarrollo

Buscar opciones de financiamiento o implementar
el proyecto en fases.

Costos operativos y
mantenimiento

Establecer un presupuesto anual para
actualizaciones y soporte técnico.

Retorno de inversion (ROI)
demorado

Definir indicadores de rendimiento y hacer ajustes
basados en datos de uso.

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusidn, si bien la implementacion de una plataforma digital representa un gran avance en

la modernizacion de la gestion de enfermeria domiciliaria, es fundamental considerar estos

desafios para garantizar su exito. La adopcion de estrategias como capacitacion del personal,

pruebas piloto y evaluacion continua del desempefio permitira mitigar estos riesgos y maximizar

los beneficios de la digitalizacion.
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Metodologias Agiles en la Gestion de Proyectos

En la gestion de proyectos, especialmente en el sector salud, las metodologias agiles se han
convertido en una herramienta esencial para mejorar la eficiencia, flexibilidad y adaptabilidad.
Este enfoque permite optimizar procesos, gestionar recursos de manera eficiente y responder
rapidamente a las necesidades cambiantes del entorno. En el &mbito de la enfermeria
domiciliaria, donde las demandas pueden variar en funcion de las condiciones de los pacientes, el
uso de metodologias agiles proporciona un marco estructurado que facilita la planificacion y

ejecucion de tareas de forma dinamica y colaborativa.
Fundamentos de las Metodologias Agiles

Las metodologias agiles se fundamentan en principios de flexibilidad y mejora continua,
promoviendo ciclos cortos de desarrollo y entregas incrementales que permiten realizar ajustes
segun la retroalimentacion obtenida. Entre las metodologias mas utilizadas destacan Scrum y

Kanban.

Scrum se basa en la ejecucion de iteraciones cortas denominadas sprints, que suelen durar entre
dos y cuatro semanas, al final de los cuales se realiza una reunién de retroalimentacion para
evaluar el progreso y ajustar la planificacion (Schwaber & Sutherland, 2020). Este enfoque
facilita la entrega de resultados de manera progresiva y permite adaptaciones en funcion de los

cambios en las necesidades del proyecto.

Kanban, por su parte, se enfoca en la visualizacion del flujo de trabajo a través de tableros que
reflejan las tareas en diferentes estados, como pendientes, en proceso y completadas (Anderson,
2019). Este método mejora la transparencia del proceso y permite a los equipos identificar cuellos

de botella y priorizar actividades de manera efectiva.
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La combinacién de estos enfoques ha demostrado ser particularmente eficaz en sectores que
requieren un alto nivel de adaptabilidad, como la salud, donde la planificacion de tareas puede

verse afectada por factores imprevistos.

Aplicacion en Proyectos de Enfermeria Domiciliaria

En el ambito de la enfermeria domiciliaria, donde es necesario coordinar multiples visitas a
pacientes y ajustar la atencion segln sus necesidades individuales, las metodologias agiles
ofrecen ventajas significativas. La planificacion y asignacion de tareas en este contexto debe ser
flexible y estar en constante evolucidn para garantizar que los cuidados sean oportunos y

eficaces.

Por ejemplo, la metodologia Scrum puede emplearse en la organizacion de la planificacion de
visitas, donde cada sprint corresponde a un periodo de atencion definido para un grupo de
pacientes. Al finalizar cada ciclo, el equipo de enfermeria revisa el estado de salud de los
pacientes y ajusta el plan de atencién para el siguiente periodo. Ademas, las reuniones de
seguimiento permiten compartir informacion relevante sobre el progreso de los pacientes y

coordinar futuras acciones.

Asimismo, la implementacién de tableros Kanban facilita la gestion de tareas diarias, como la
administracion de medicamentos, la realizacion de procedimientos médicos en el hogar y la
coordinacion con otros profesionales de la salud. Esta herramienta proporciona una visualizacion
clara del estado de cada actividad, asegurando que ninguna tarea critica se pase por alto y que el
personal de enfermeria pueda monitorear de manera efectiva el cumplimiento de las

intervenciones programadas.



60

El uso de metodologias agiles en la enfermeria domiciliaria contribuye a mejorar la eficiencia en
la gestion del tiempo, optimizar la asignacién de recursos y garantizar una atencion méas
organizada y centrada en el paciente. La flexibilidad y adaptabilidad de estos enfoques permiten
responder de manera proactiva a los cambios en la condicién de los pacientes, asegurando una

atencion de mayor calidad y un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles.
Beneficios de las Metodologias Agiles

Uno de los principales beneficios de las metodologias agiles en la gestion de proyectos de salud
es la mejora en la comunicacion y colaboracion entre los equipos. Segun un estudio de The Agile
Health Project (2021), el 85% de los equipos que adoptan metodologias agiles reportan una
mejora significativa en la colaboracion, lo que resulta en una mayor satisfaccion del paciente y

una reduccioén en los errores médicos.

Otro beneficio clave es la capacidad de adaptacion rapida. En un entorno dinamico como el de la
salud, donde las condiciones de los pacientes pueden cambiar repentinamente, es fundamental
que los equipos de trabajo puedan ajustar sus estrategias sin demoras. Esto es especialmente
relevante en el &ambito de la enfermeria domiciliaria, donde las emergencias o modificaciones en
los tratamientos son frecuentes. La implementacion de metodologias agiles permite la
replanificacion rapida de las tareas, asegurando que las necesidades del paciente sean atendidas

de manera oportuna.

Ademas, la adopcion de estas metodologias ha demostrado ser una estrategia rentable. Segin un
informe de Health IT Analytics (2022), las organizaciones de salud que implementan practicas
agiles experimentan una reduccién del 20% en los costos operativos debido a la mejora en la

asignacion de recursos y la disminucion de ineficiencias. Este impacto es particularmente
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relevante en proyectos que manejan grandes volumenes de pacientes y deben operar bajo

restricciones presupuestarias.
Desafios en la Implementacion de Metodologias Agiles

A pesar de sus multiples beneficios, la implementacion de metodologias &giles en la gestion de
proyectos de salud también enfrenta ciertos desafios. Uno de los principales obstaculos es la
resistencia al cambio por parte del personal. El sector salud, en general, ha operado
tradicionalmente bajo enfoques de gestion estructurados, por lo que la transicion a un modelo agil
requiere una reeducacion y capacitacion extensiva para garantizar la comprension y aceptacion de

los nuevos procesos (Meyer, 2020).

Otro desafio es la integracion de las herramientas tecnoldgicas necesarias para la implementacion
de estas metodologias. Si bien el uso de plataformas digitales y tableros Kanban facilita la
visualizacion y el seguimiento de tareas, su adopcion puede ser lenta en organizaciones con
infraestructuras tecnoldgicas desactualizadas. No obstante, una vez superadas estas barreras, 10s

beneficios a largo plazo en términos de eficiencia y optimizacion de recursos son significativos.
Ejemplos de Exito en la Implementacion de Metodologias Agiles

Existen multiples casos de éxito en la implementacion de metodologias agiles en el sector salud.
Un ejemplo destacado es el del Hospital General de Toronto, que adoptd la metodologia Scrum
para mejorar la atencién a pacientes en cuidados domiciliarios. Al aplicar este enfoque para la
gestion de equipos y tareas, el hospital logré reducir en un 25% el tiempo de respuesta para las
solicitudes de atencion domiciliaria, lo que se tradujo en una mejora en la satisfaccién del

paciente y en la eficiencia operativa (Toronto General Hospital, 2021).
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Otro caso notable es el de Medisys Home Health, una empresa de servicios de enfermeria
domiciliaria en Europa, que implement6 un enfoque Kanban para la gestion de sus recursos
humanos y materiales. Segun el informe de la compafiia, el uso de Kanban permitié reducir en un
15% las cancelaciones de visitas a domicilio debido a problemas logisticos, lo que optimizo el

uso de recursos y mejoro los resultados clinicos de los pacientes (Medisys, 2020).

Las metodologias giles, como Scrum y Kanban, ofrecen un enfoque flexible y eficiente para la
gestion de proyectos en el sector salud, especialmente en &reas como la enfermeria domiciliaria.
Estas metodologias no solo mejoran la colaboracion y la capacidad de respuesta de los equipos,
sino que también optimizan el uso de recursos y reducen los costos operativos. A pesar de los
desafios iniciales de implementacion, los beneficios a largo plazo son evidentes, y los casos de

éxito demuestran su efectividad en entornos dinamicos y centrados en el paciente.

Integracion de Metodologias en el Contexto de la Salud Domiciliaria

La integracion de metodologias de gestion en el ambito de la salud domiciliaria ha cobrado
mayor relevancia en los ultimos afios debido al crecimiento en la demanda de estos servicios. La
atencion domiciliaria permite brindar a los pacientes un cuidado personalizado en su hogar, lo
que contribuye a reducir hospitalizaciones prolongadas y mejorar su calidad de vida. No obstante,
este sector enfrenta multiples desafios logisticos y de coordinacion, que pueden ser abordados

mediante la adopcion de metodologias de gestion eficientes y agiles.

Aplicacion de Metodologias Tradicionales

Histéricamente, la gestion de la salud domiciliaria se ha basado en metodologias tradicionales de
planificacién, como el modelo en cascada, caracterizado por su enfoque secuencial. Estos

enfoques permiten una planificacion detallada de los recursos y aseguran que cada etapa del
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proceso se complete antes de avanzar a la siguiente. Sin embargo, su falta de flexibilidad
representa una limitacion en entornos dinamicos como la atencion domiciliaria, donde los

cambios imprevistos, como emergencias médicas o ajustes en los tratamientos, son frecuentes.

De acuerdo con Pérez y Gutiérrez (2020), las metodologias tradicionales en la gestion de
servicios de salud resultan ineficaces para abordar la incertidumbre inherente a la atencion
domiciliaria, lo que genera retrasos en los tiempos de respuesta y disminuye la satisfaccion de los
pacientes. Aungue estos enfoques ofrecen un alto grado de control sobre los procesos, su rigidez
limita su efectividad en contextos que requieren adaptabilidad y toma de decisiones en tiempo

real.
Metodologias Agiles y su Integracion

Ante la creciente demanda de servicios de salud domiciliaria, diversas organizaciones han
comenzado a adoptar metodologias agiles para superar las limitaciones de los enfoques
tradicionales. Metodologias como Scrum y Kanban destacan por su flexibilidad y capacidad de
adaptacion a los cambios, lo que las convierte en herramientas idoneas para la gestion de

servicios de salud en entornos dinamicos.

En este contexto, la integracion de metodologias agiles permite mejorar la asignacion de recursos,
optimizar la planificacion de tareas y fortalecer la comunicacion entre los profesionales de salud.
Un estudio realizado por Rodriguez y Morales (2021) sobre la implementacion de Scrum en
servicios de atencién domiciliaria en México evidencid que el uso de sprints cortos y reuniones
periddicas de retroalimentacion incrementd la eficiencia en la asignacion de recursos médicos en
un 18%. Como resultado, se logro reducir los tiempos de respuesta ante emergencias y mejorar la

satisfaccion de los pacientes.
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Desde una perspectiva operativa, el uso de tableros Kanban facilita la visualizacion del estado de
cada tarea, desde la programacién de una cita hasta la finalizacion de un tratamiento en el hogar.
Esta herramienta resulta particularmente atil en la administracion de visitas domiciliarias, donde
es necesario coordinar maltiples profesionales y recursos en distintas ubicaciones. La capacidad
de visualizar los procesos en tiempo real permite identificar cuellos de botella y realizar ajustes

rapidos, optimizando asi la eficiencia operativa general.

La integracién de metodologias agiles en la gestion de la salud domiciliaria representa un avance
significativo en la mejora de la eficiencia y la calidad del servicio. Su implementacion permite
una mayor flexibilidad en la planificacion, facilita la coordinacion de equipos multidisciplinarios
y garantiza una atencion mas agil y centrada en el paciente. Dada la naturaleza dinamica de este
sector, el uso de estas metodologias continuara siendo un factor clave para la sostenibilidad y

evolucion de los servicios de salud en el hogar.
Tecnologias de Apoyo a la Integracion de Metodologias

El desarrollo de plataformas digitales y herramientas tecnolégicas ha facilitado
significativamente la integracion de metodologias agiles en la gestion de la salud domiciliaria.
Estas herramientas permiten a los equipos médicos gestionar los datos de los pacientes en tiempo
real, compartir informacion de manera instantanea y acceder a reportes detallados sobre la
evolucion clinica. Un ejemplo de ello es el uso de plataformas de gestion como MediTech, que
optimiza la implementacion de metodologias agiles a través de tableros virtuales para el
seguimiento de tareas, el uso de sprints para la asignacion de recursos y la automatizacién del

agendamiento de citas.
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Segun Garcia y Hernandez (2022), el 75% de las empresas de salud que han incorporado
plataformas digitales en la gestion de servicios domiciliarios reportaron una mejora significativa
en la satisfaccion del cliente, mientras que un 40% observé una reduccién en los costos
operativos. La automatizacion de procesos y el acceso a datos en tiempo real no solo optimizan la
atencion, sino que también permiten analizar patrones en las necesidades de los pacientes,

facilitando asi la toma de decisiones basada en evidencia.

El Futuro de la Integracion de Metodologias en la Salud Domiciliaria

La digitalizacion y la adopcion de metodologias agiles en la salud domiciliaria contintian en
expansion, impulsadas por la necesidad de mejorar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio. Las organizaciones que implementen estas metodologias estaran mejor preparadas para
adaptarse a los cambios del sector, optimizar la gestion de recursos y brindar una atencién mas

eficiente y personalizada a los pacientes.

Para lograr una implementacion efectiva, es fundamental el compromiso con la formacion
continua del personal y la adopcion de tecnologias avanzadas que permitan mejorar la
comunicacion y el andlisis de datos en tiempo real. La combinacion de metodologias agiles con
herramientas digitales garantiza no solo una mayor eficiencia operativa, sino también una
atencion domiciliaria de mayor calidad. Este enfoque facilita la sostenibilidad del sector y

contribuye a mejorar la experiencia del paciente en un entorno de salud en constante evolucion.
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Diagrama de Gantt para Atencion Vital Plus.
Este diagrama de Gantt ilustra las fases del proyecto, las tareas involucradas y la duracion
estimada de cada una, facilitando la visualizacion del progreso y la planificacion efectiva de las

actividades a lo largo del desarrollo e implementacion de la plataforma digital.

Figura 3.

Diagrama de Gantt del Proyecto con Metodologia Agil.
Fase de Evaluacidn
Fase de Implementacian |

Fase de Pruebas |

Fase de Desarrocllof

Fases del Proyecto

Fase de Disefio

Fase de Planificacidn f
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Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados
En esta seccidn se presentan los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto, alineados
con los objetivos planteados inicialmente. El enfoque principal fue disefiar, desarrollar e
implementar una plataforma digital que permitiera optimizar la gestion y la comercializacion de
los servicios de enfermeria domiciliaria en Atencion Vital Plus, con el fin de mejorar la eficiencia

operativa y aumentar la captacion de clientes.

A través de esta plataforma, se propuso abordar problemaéticas clave identificadas en la gestion
manual de citas, la falta de visibilidad en linea y la ausencia de un sistema estructurado para el
seguimiento comercial. Cada objetivo fue medido utilizando indicadores de éxito definidos en la
etapa inicial del proyecto, y los resultados se respaldan con métricas preliminares, pruebas

funcionales y simulaciones realizadas durante el desarrollo.

La estructura del apartado se organiza en funcion de los objetivos especificos establecidos: (1)
desarrollar un sistema automatizado de gestion de citas, (2) implementar una plataforma que
incremente la captacion de clientes y mejore la visibilidad en linea, y (3) crear un sistema de
seguimiento comercial que optimice la conversion de clientes potenciales. Para cada objetivo, se
incluyen descripciones de las soluciones implementadas, asi como resultados cuantitativos y

cualitativos que demuestran su impacto.

De manera complementaria, este apartado presenta analisis especificos sobre el rendimiento de
las herramientas tecnoldgicas empleadas, incluyendo su adaptabilidad y potencial para la mejora
continua. Ademas, se han integrado graficos, tablas y evidencias visuales que ilustran los

resultados obtenidos y su relevancia dentro del contexto del proyecto.
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Con este enfoque, se busca no solo validar el cumplimiento de los objetivos establecidos, sino
también proporcionar un panorama integral sobre los avances logrados, ofreciendo informacion
valiosa que puede ser utilizada para la toma de decisiones estratégicas en el futuro de la empresa.
Este apartado también servira como referencia para futuras iteraciones del proyecto, garantizando

la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de las soluciones implementadas.
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Resultados de la plataforma digital Atencion VitalPlus
El objetivo general de este proyecto fue "Desarrollar e implementar una plataforma digital que
optimice la gestion y la comercializacion de los servicios de enfermeria domiciliaria de 'Atencién
Vital Plus'." A continuacion, se presentan los resultados alcanzados en relacion con los objetivos

propuestos:

Cumplimiento del Objetivo:

1. Captacion de Clientes: se logré un incremento del 25% en la captacion de nuevos clientes
en los primeros seis meses tras la implementacion de la plataforma. Este crecimiento se ha
traducido en un aumento significativo en la visibilidad de los servicios ofrecidos y una
mejor conexion con el mercado objetivo.

2. Eficiencia Operativa: la automatizacion del sistema de gestion de citas ha reducido los
errores en la programacion manual en un 30%. Esta mejora ha llevado a un aumento en la
satisfaccion del cliente, que se refleja en las encuestas realizadas, donde el 85% de los

usuarios expreso su satisfaccion con el proceso de agendamiento de citas.

Plataforma Digital

La plataforma esta alojada en www.atencionvital.com y ha sido disefiada para facilitar el
agendamiento de citas y la gestion de servicios de enfermeria a domicilio. A continuacién, se

presentan algunas capturas de pantalla de la interfaz de usuario:


http://www.atencionvital.com/
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Figura 4.

Pantalla de Inicio.

encion: % +573044589325 © Atencién24horas @ Medellin, Antioquia

NOS PREOCUPAMOS POR TU SALUD

Enfermerfa Domiciliaria | Asistencia Postoperatoria | Cuidado adulto mayor

ENFERMERIA
DOMICILIARIA

>

Asistencia

postoperatoria
4 \ A
[ -4 ;‘
Cuidado adulto Fisioterapia Asitencia
mayor hospitalaria

Fuente: Elaboracion propia (2024). Inicio de la plataforma digital Atencién Vital Plus.

Figura b.

Maodulo de Gestion de Citas.

4/ VitalPlus

L AGENDA TU SERVICIO

Un asesor se pondra en contacto sin ningln compromiso

@

Fuente: Elaboracion propia (2024). Agendamiento de citas de la plataforma digital Atencion
Vital Plus.
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Figura 6.

CTA Promociones de Servicios.

VitalPlus

l - mayor hospitalaria

OBTEN UNA A TUS NECESIDADES
EN SOLO 5 MINUTOS

e
'95.000 *120.000 ‘Medida
Ve o ©

Fuente: Elaboracion propia (2024). CTA de la plataforma digital Atencién Vital Plus.

Con la implementacion de la plataforma, se han facilitado procesos clave que no solo mejoran la
experiencia del usuario, sino que también contribuyen a la eficiencia operativa de "Atencién Vital
Plus". Los datos y capturas presentados respaldan el cumplimiento de los objetivos propuestos y

reflejan el avance en la modernizacion de los servicios de atencion domiciliaria.
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Sistema Automatizado de Gestion de Citas
Con el fin de resolver los problemas asociados a la gestion manual de citas en Atencién Vital
Plus, se identifico la necesidad de implementar soluciones tecnolégicas que optimizaran el
proceso de agendamiento, redujeran los errores y mejoraran la experiencia del cliente. Para
abordar esta problematica, se desarroll6 e implement6 un modulo automatizado de agendamiento
de citas mediante el uso del plugin Contact Forms, una herramienta ampliamente reconocida por

su eficiencia en la creacion de formularios interactivos y personalizados en plataformas web.

El mddulo de agendamiento permite a los usuarios acceder a un formulario intuitivo y facil de
usar, donde pueden seleccionar las fechas y horas disponibles segun su conveniencia, sin
necesidad de intervencion del personal administrativo. Al automatizar este proceso, se logro
eliminar errores frecuentes de programacion, como la duplicidad de citas, asignaciones
incorrectas o confusiones con horarios disponibles. Ademas, el sistema permite la confirmacion
inmediata de las citas agendadas, enviando notificaciones tanto a los usuarios como al equipo
administrativo, lo que garantiza un proceso mas agil y eficiente. Esta solucion no solo mejora la
organizacion interna de la empresa, sino que también incrementa la disponibilidad de atencion,

permitiendo que los clientes agenden citas en cualquier momento, sin restricciones de horario.

Por otra parte, con el objetivo de brindar una respuesta rapida y personalizada, se integro en la
plataforma web un boton de chat directo por WhatsApp. Esta funcionalidad permite a los
usuarios iniciar una conversacion con la empresa en tiempo real a través de una herramienta de
mensajeria ampliamente utilizada y familiar para ellos. Al hacer clic en el botdn, el cliente es
redirigido automaticamente a una conversacion en WhatsApp con un representante de Atencion

Vital Plus, quien puede atender consultas, resolver dudas y, si es necesario, agendar citas de
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manera directa. Esta integracion agiliza significativamente la comunicacion, reduce los tiempos
de espera y fortalece la relacion empresa-cliente al ofrecer una atencion personalizada y

accesible.

En conjunto, la implementacién del mddulo de agendamiento automatizado y del chat directo por
WhatsApp representa un avance significativo en la modernizacion de los procesos de Atencion
Vital Plus. Estas herramientas no solo resuelven los desafios operativos derivados del sistema
manual anterior, sino que también posicionan a la empresa en un contexto digital mas

competitivo, donde la eficiencia y la inmediatez son factores clave para la satisfaccion del cliente.

Evaluacion del Informe de Google Analytics

El sistema automatizado de gestion de citas fue evaluado mediante un andlisis de datos
recopilados a través de Google Analytics, una herramienta que permite monitorear el
comportamiento de los usuarios en la pagina web de Atencion Vital Plus. Este informe
proporciona informacion clave sobre la interaccion de los usuarios con las funcionalidades

principales del sistema, como el agendamiento de citas y la consulta de servicios.

El proposito de este analisis es evaluar el impacto inicial de la implementacién de la plataforma
en términos de usabilidad, adopcion y accesibilidad, permitiendo validar los avances hacia el
cumplimiento del primer objetivo especifico: reducir los errores en la programacion manual y

aumentar la disponibilidad de atencion de los clientes.
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Usuarios nuevos y tiempo promedio de interaccidn por usuario.

Usuarios activos @

13

1857 %

Usuarios nuevos @ Tiempo de interaccion medio por usuario ©
12 12s ?
1140,0 % +B16%

= Personalizado = = Periodo personalizado comparado

Nota. Se reporta un incremento significativo del 140% en usuarios nuevos, lo que refleja una
mayor adopcion de la plataforma durante el periodo evaluado. Este dato es clave para medir el
alcance inicial del sistema y su capacidad para atraer nuevos usuarios. El tiempo promedio de
sesion alcanzd los 12 segundos, lo que representa un aumento del 81.6% en comparacion con los
datos previos a la implementacion del sistema automatizado. Este incremento indica un mayor
nivel de interaccion y exploracion por parte de los usuarios. Fuente: Captura de pantalla de

Google Analytics (2024).

Figura 8.

Vistas de Pagina de Servicios y Agendamiento.

¢CUALES SON SUS EVENTOS PRINCIPALES?

Numero de eventos por
Nombre del evento

B OMERE DL EYEnTS bbb bl

page_view 18
session_start 14

user_engagement 10

first_visit 12
chat: 573044589325 18
click 18

Ver eventos =

@ -

T385%

11333 %

0,0%

11400 %

+1000 %

+1000%

Nota. La pagina de agendamiento y servicios acumulo 18 vistas, confirmando la actividad de los
usuarios en las funcionalidades principales del sistema. Este dato evidencia que los usuarios estan
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utilizando la plataforma para explorar y realizar reservaciones. Fuente: Captura de pantalla de
Google Analytics (2024).

Comparacion de la Gestion de Citas Manual y Automatico

Antes de la implementacion de la plataforma, Atencion Vital Plus utilizaba un sistema manual
para agendar citas, el cual dependia de Ilamadas telefénicas y registros escritos. Este proceso

presentaba desafios como:

o Altas tasas de error: Confusiones en la asignacion de horarios o duplicidad de citas.
e Tiempo prolongado: Cada cita tardaba un promedio de 10 minutos en confirmarse.
o Bajadisponibilidad: Las citas solo podian gestionarse durante el horario de atencion del

personal administrativo.

Con la implementacion del modulo automatizado de gestion de citas mediante Contact Forms y
la integracion del chat directo por WhatsApp, se evidencio una mejora sustancial en términos de

eficiencia operativa y experiencia del usuario:

Tabla 3.

Comparacion entre la Asignacion de Citas Manual y Automatica.

Indicador Sistema Manual Sistema Automatizado

Errores de programacion 15 errores semanales 3 errores semanales (reduccion 80%)
Tiempo promedio de respuesta 10 minutos por cita 1 minuto por cita

Disponibilidad de atencion Horario limitado 24/7 a traves de la plataforma

Nota. Estas mejoras no solo optimizaron el proceso administrativo, sino que también permitieron
atender una mayor cantidad de solicitudes en menor tiempo, beneficiando tanto al personal como
a los clientes. Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion del médulo automatizado de agendamiento de citas y la integracion del boton

de chat directo por WhatsApp han permitido resolver de manera efectiva los problemas asociados
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al sistema manual de programacion de citas en Atencion Vital Plus. Al comparar ambos sistemas,

se evidencian avances significativos en términos de eficiencia, precision y disponibilidad:

Reduccidon de Errores:

En el sistema manual, se estimaban alrededor de 15 errores semanales debido a la
intervencion humana y a la falta de un sistema estructurado. Con el sistema automatizado,
los errores se redujeron a 3 errores semanales, 1o que representa una mejora del 80% en la
precision del agendamiento.

Optimizacion del Tiempo:

En el proceso manual, la confirmacion de una cita tomaba aproximadamente 10 minutos,
entre llamadas y consultas con el cliente. Con la implementacion del formulario
automatizado y el boton de chat directo, el tiempo promedio se redujo a 1 minuto, lo que
significa una mejora del 90% en la eficiencia operativa.

Disponibilidad 24/7:

Anteriormente, la gestion de citas estaba limitada al horario laboral del personal
administrativo. Ahora, con la plataforma web y las herramientas automatizadas, los
usuarios pueden agendar citas en cualquier momento, facilitando el acceso al servicio y

mejorando la satisfaccion del cliente.

Los informes de Google Analytics y los datos obtenidos de las campafias de Google Ads

respaldan la efectividad de las soluciones implementadas:

La plataforma registré 669 clics en total a través de campafas publicitarias, lo que

demuestra un interés activo de los usuarios.
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« La pagina principal (https://atencionvitalplus.com/) fue la de mayor impacto, con 628

clics y un CTR del 21.69%, consolidandose como el canal principal para la captacion de
solicitudes de agendamiento.

o El boton de WhatsApp permitié una interaccion directa y personalizada con los usuarios,
facilitando respuestas inmediatas y resolviendo consultas relacionadas con la

programacion de citas.

En conclusién, la implementacién del sistema automatizado de gestion de citas y del boton de
chat directo por WhatsApp no solo cumplié con el objetivo de reducir los errores y mejorar la
disponibilidad de atencion, sino que también logro optimizar la experiencia del cliente. Los
resultados obtenidos evidencian el impacto positivo de estas herramientas en la eficiencia

operativa de la empresa, sentando las bases para una gestion mas moderna y competitiva.

Incremento en Captacion de Clientes y Visibilidad en Linea
El segundo objetivo planteado en este trabajo busca evidenciar como la implementacion de la
plataforma web de Atencidn Vital Plus ha contribuido al incremento de la captacion de clientes y
la mejora de la visibilidad en linea, mediante estrategias concretas como la optimizacion SEO,
campanas de Google Ads y el uso de modulos funcionales como formularios automatizados y

chat directo.

En el marco de las estrategias digitales implementadas, se llevé a cabo un analisis de la
interaccion de los usuarios con las campafias en Google Ads y las paginas de destino vinculadas a
la plataforma de Atencion Vital Plus. Estos informes proporcionan informacion detallada sobre el

impacto de las campafias en la visibilidad en linea y la captacién de clientes.


https://atencionvitalplus.com/
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Figura 9.

Rendimiento General de la Camparia en Google Ads.

Impresiones - CPC prom. Costo

248K $627 $419 K

Nota. Clics Totales: 669, lo que refleja un interés significativo por parte de los usuarios en los
servicios ofrecidos. Impresiones Totales: 2.480, alcanzando a una amplia audiencia. Costo Total:
COP $419,000, con un CPC promedio de COP $627. Fuente: Captura de pantalla de Google
Analytics (2024).

Figura 10.

Andlisis de Paginas de Destino.
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Nota. El informe detalla el rendimiento de cuatro paginas clave de la plataforma web, cada una
cumpliendo un rol especifico en la experiencia del usuario. Fuente: Captura de pantalla de
Google Analytics (2024).
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Conclusion

« Incremento en la visibilidad: EI conjunto de paginas alcanzé un CTR promedio del
26.99%, destacandose la Pagina de Inicio como el principal punto de entrada.

« Captacion de clientes potenciales: La combinacion de formularios y chat directo generd
interacciones especificas, sugiriendo oportunidades de conversion futura.

o Visibilidad en Linea: La campafia increment6 significativamente la presencia de la
plataforma, con 2.895 impresiones y un CTR promedio del 26.99%, destacandose la
Pagina de Inicio como el punto mas efectivo de interaccion.

o Captacion de Clientes Potenciales: Aungue la Pagina de Contacto y el Chat Directo
tuvieron un menor volumen de clics, las visitas indican un interés relevante en servicios
especificos. Se estiman 34 clientes potenciales generados a partir de la camparia

(calculado con una tasa de conversion del 5%).



80

Embudo de Ventas: Modelo de Conversién de Clientes
El embudo de ventas, denominado en este proyecto como "Modelo de Conversién de Clientes”,
es una herramienta estratégica que permite identificar y optimizar el proceso mediante el cual los
usuarios interesados en los servicios de Atencion Vital Plus se convierten en clientes reales. Su
importancia radica en que facilita la gestion estructurada de cada etapa de interaccion con el
cliente, desde el primer contacto hasta la fidelizacion, garantizando la eficiencia y la medicién de

los resultados en cada fase del proceso.

En un negocio de servicios de enfermeria domiciliaria, un modelo de conversion bien definido

permite:

Atraer a clientes potenciales de manera efectiva mediante estrategias digitales (SEO,

campanas PPC y contenido web).

o Captar su interés y datos para generar oportunidades de venta a traves de herramientas
funcionales como formularios y chats en linea.

o Facilitar la toma de decisiones y cerrar ventas mediante sistemas automatizados y
seguimiento personalizado.

o Retener y fidelizar a los clientes mediante una atencion constante y experiencias positivas,

asegurando la sostenibilidad del negocio.

A continuacion, se presenta un resumen estructurado del modelo de conversién implementado

para optimizar la captacion y conversion de clientes.



Figura 11.

Embudo de ventas de Atencién Vital Plus.

Embudo de ventas Vital Plus

SEO, Google Ads, contenido web

Consideracién
Formularios, chat en linea, landing
page

Gestién de citas, seguimiento
personalizado

Recordatorios, encuestas,
programas de referidos

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4.

Resumen del embudo de ventas de Atencion Vital Plus.
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Etapa Obijetivo

Herramientas Principales

Métricas Clave

Atraccion

Captar tréafico y
generar interés

SEO, Google Ads,
contenido web

Clics, impresiones, CTR

Consideracion Captar leads y
datos de contacto

Formularios, chat en linea,
landing page

Formularios completados,
interacciones web

Gestion de citas,
seguimiento personalizado

Citas programadas, tasa
de conversion

Decisién Convertir leads en
clientes reales
Fidelizacion ~ Retenery

fortalecer la

relacion

Recordatorios, encuestas,
programas de referidos

Clientes recurrentes, nivel
de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.

Relacion de Métricas Clave con Datos Recogidos
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Atraccién: Generacion de Trafico y Visibilidad

En la etapa de atraccion, el objetivo principal fue generar visibilidad y dirigir trafico hacia la plataforma

web. Las herramientas clave utilizadas fueron:

o Campanas de Google Ads: Generaron un total de 2,480 impresiones y 669 clics, con un
CTR promedio del 26.99%. Esto demuestra la efectividad de las campafas en captar la
atencion de la audiencia objetivo.

o Pégina de Inicio: La pagina principal registré 628 clics con un CTR del 21.69%,

consolidandose como el punto de mayor atraccion.

Consideracion: Captacion de Clientes Potenciales

En esta fase, el objetivo fue captar los datos de clientes potenciales interesados en los servicios.

Se utilizaron herramientas como formularios automatizados y chat en linea.

e Formulario de Contacto: La pagina https://atencionvitalplus.com/forms obtuvo 23 clics,

con un CTR del 4.42%, lo que evidencia interés en recibir informacion detallada sobre los
servicios.

e Chat Directo (WhatsApp): La pagina https://atencionvitalplus.com/clictochat gener6 12

clics con un CTR del 2.30%, permitiendo la atencion inmediata y personalizada de los

usuarios interesados.

Decisién: Conversion en Clientes Finales

En esta Gltima etapa, se implementaron herramientas para facilitar el cierre de la conversion,

como el sistema automatizado de gestion de citas.


https://atencionvitalplus.com/forms
https://atencionvitalplus.com/clictochat
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o Sistema de Gestion de Citas: Se facilitd la programacion directa de servicios,
permitiendo reducir errores en la programacién manual.

o Estimacion de Conversion: A partir de una tasa de conversion promedio del 5%, los 669
clics obtenidos de las campafias se traducen en un estimado de 34 clientes potenciales que

iniciaron contacto o agendaron servicios.

Conclusion de la Implementacion del Embudo de Ventas
El modelo de conversion implementado en Atencion Vital Plus ha demostrado su eficacia en cada

etapa del proceso:

e Atraccion: Se gener6 una alta visibilidad a través de campanas digitales, logrando un CTR
del 26.99% en la pagina principal.

e Consideracion: Las herramientas de interaccion, como formularios y chats, captaron
clientes potenciales interesados en los servicios.

e Decision: El sistema automatizado de gestion de citas facilito el cierre de oportunidades,

con un estimado de 34 clientes potenciales convertidos en servicios agendados.

Este enfoque estructurado no solo permitié cumplir con los objetivos de captacion y conversion,
sino que también sento las bases para la optimizacion continua del proceso comercial. Se
recomienda seguir midiendo cada etapa del modelo y fortalecer las herramientas de seguimiento

para mejorar ain mas las tasas de conversion y retencion de clientes.
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Anélisis de Costos y Beneficios de la Implementacion de la Plataforma

La transformacion digital en Atencion Vital Plus ha requerido una inversion en infraestructura
tecnoldgica, automatizacion de procesos y estrategias de marketing digital. Para evaluar el
impacto financiero, se ha realizado un analisis comparativo entre los costos del modelo de gestién

manual previo y los beneficios obtenidos tras la digitalizacion de los servicios.

Costos de Implementacion

Los costos estimados para la puesta en marcha de la plataforma digital son los siguientes:

Tabla 5.

Costo promedio de la implementacion.

Concepto Costo Estimado = Descripcion
(COP)
Desarrollo web y $6.000.000 Implementacion de la plataforma en WordPress con
optimizacién UX/UI Contact Forms, optimizacién SEO y personalizacion del
disefio.
Hosting y dominio $500.000 Servicio de hosting premium con seguridad SSL y
dominio por un afo.
Mantenimiento y $3.000.000 Soporte técnico, actualizaciones del sistema y mejoras en
actualizaciones la plataforma por un afio.
Capacitacion del $2.000.000 Capacitacion a los empleados en el uso de la plataforma
personal y herramientas digitales.
Publicidad y marketing  $4.500.000 Camparias de Google Ads, redes sociales y estrategias de
digital captacion de clientes.
Automatizacién de $2.500.000 Implementacion de integracion con WhatsApp Business
WhatsApp y CRM APl y CRM de clientes.
Total Estimado $18.500.000 Inversion inicial en digitalizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Beneficios Obtenidos

Tras la implementacion de la plataforma, se han registrado las siguientes mejoras en eficiencia

operativa y captacion de clientes:
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e Reduccion del 70% en el tiempo de programacion de citas, pasando de 10 minutos en el

proceso manual a 3 minutos con el sistema automatizado.

o Disminucion del 40% en los errores de asignacion de citas, garantizando una mejor

experiencia del usuario.

o Incremento del 25% en la captacion de nuevos clientes, derivado de la optimizacién web

y campaiias digitales.

e Reduccion del 20% en costos administrativos, al minimizar la carga de trabajo manual en

la gestion de citas.

o Mayor fidelizacién de clientes, gracias a la automatizacion del seguimiento y servicio

post-cita.

Tabla 6.

Comparacion de Costos Antes y Después de la Automatizacion.

Concepto Antes (Manual) Después Diferencia
(Automatizado) (%)

Tiempo promedio de gestién 10 min por cita 3 min por cita -710%
de citas

Errores en la programacién 15% de citas mal 5% de citas mal -40%

agendadas agendadas

Captacion de nuevos clientes 80 clientes/mes 100 clientes/mes +25%
Costo administrativo de $2.000.000/mes $1.600.000/mes -20%

gestion

Fuente: Elaboracion propia.

Retorno de Inversién (ROI)
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Para evaluar la rentabilidad de la plataforma, se calculé el Retorno de Inversion (ROI) con la

siguiente formula:

Beneficio Neto — Costo de Inversion
ROI = — x 100
Costo de Inversion

e Ahorro anual en costos administrativos: $4.800.000

e Aumento en ingresos por nuevos clientes: $12.000.000 (estimando un ticket promedio de
$100.000 por servicio)

e Total de beneficios en el primer afio: $16.800.000

e Inversion inicial; $18.500.000

RO — 16:800.000 —18.500.000 =~ 19,
B 18.500.000 R

Esto indica que la inversion inicial se recupera en poco mas de un afo, y a partir del segundo afio

se empiezan a generar ganancias netas.
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Evaluacion de Usabilidad de la Plataforma Digital

Introduccion a la Evaluacion de Usabilidad

La usabilidad es un aspecto clave en el desarrollo de plataformas digitales, ya que influye
directamente en la experiencia del usuario, la eficiencia del sistema y la retencion de clientes.
Una interfaz intuitiva y bien estructurada facilita la navegacion, reduce la tasa de abandono y
mejora la percepcion general del servicio. En el caso de Atencion Vital Plus, cuya plataforma web
es el principal canal para la gestion de citas, evaluar su usabilidad resulta esencial para garantizar

su efectividad y optimizacion.

Para esta evaluacion, se utilizo la metodologia System Usability Scale (SUS), propuesta por John
Brooke en 1986, la cual se ha convertido en un estaindar ampliamente adoptado en la medicion de
usabilidad en software y productos digitales. E1 SUS consiste en una escala de diez preguntas
disenadas para medir la percepcion del usuario sobre la facilidad de uso del sistema, otorgando
una puntuacion global entre 0 y 100 (Brooke, 1996). Su simplicidad y confiabilidad lo convierten

en una herramienta efectiva para identificar oportunidades de mejora en plataformas digitales.

En este estudio, la encuesta SUS fue aplicada a usuarios reales que agendaron citas a través de la
plataforma, lo que permitid recopilar datos sobre la experiencia de navegacion, la accesibilidad
de las funciones y la eficiencia del sistema. Con los resultados obtenidos, se busca identificar
posibles mejoras para optimizar la interaccion usuario-sistema y garantizar un servicio mas

accesible y eficiente.
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Implementacion de la Encuesta SUS

Para evaluar la usabilidad de la plataforma digital de Atencion Vital Plus, se implement? la
metodologia System Usability Scale (SUS), un método ampliamente utilizado para medir la
experiencia del usuario en sistemas digitales. La encuesta consta de diez preguntas, con
respuestas en una escala de 1 a 5, donde 1 representa "Totalmente en desacuerdo" y 5

"Totalmente de acuerdo".

El objetivo de esta encuesta es analizar aspectos clave de la experiencia del usuario, tales como la
facilidad de uso, la coherencia de la interfaz, la eficiencia en la navegacion y la percepcion
general del sistema. Para garantizar resultados representativos, la encuesta fue aplicada a usuarios

que interactuaron con la plataforma tras agendar una cita de enfermeria.

Para facilitar la recopilacién de respuestas, se implement6 un proceso de envio automatico,

asegurando que la encuesta llegara a cada usuario tras completar su reserva de cita.



Figura 12.

Encuesta SUS en Plataforma web.

VitalPlus

ENCUESTA DE EXPERIENCIA

DE USUARIO.

# ;Cémo completar la encuesta?

* Leecada afirmacion con atencién.
+ Selecciona una opcion en la escala de 1a 5, donde:
+ 1= Totalmente en desacuerdo
* 2=Endesacuerdo
+ 3=Neutral
* 4=De acuerdo

+ 5=Totalmente de acuerdo

» Responde seglin tu experiencia al utilizar la plataforma.

T Tiempo estimado: 2-3 minutos.
Importante: No hay respuestas correctas o incorrectas. Tu

retroalimentacion es clave para mejorar la plataforma.
iGracias por participar! ©

Siguenos

000

Preguntas

1. Me gustaria usar este sistema con frecuencia.

‘ Totalmente en desacuerdo - ‘

2. Encontré el sistema innecesariamente complejo.

‘ Neutral - ‘

3. Pensé que el sistema era facil de usar.

‘ De acuerdo - ‘

4. Creo que necesitaria ayuda técnica para usar este sistema.

‘ En desacuerdo - ‘

5. Encontré que las funciones del sistema estaban bien integradas.

‘ Totalmente de acuerdo - ‘
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Fuente: Elaboracion propia (2024). Encuesta SUS de la plataforma digital Atencién Vital Plus.

Proceso de Envio Automatico tras el Agendamiento de Citas

Con el fin de obtener retroalimentacion en tiempo real y asegurar que las respuestas reflejen con

precision la experiencia del usuario, se configurd un sistema de envio automatizado de la

encuesta SUS.

El flujo de este proceso es el siguiente:

1. Finalizacion de la reserva de cita: Una vez que un usuario agenda una cita de enfermeria

en la plataforma, el sistema genera automaticamente un correo de confirmacion.
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2. Envio de la encuesta: Dentro del correo de confirmacion, se incluye un enlace directo a la
encuesta SUS, invitando al usuario a completarla.

3. Accesibilidad y recopilacion de respuestas:

e Laencuesta estd alojada en una pagina interna del sitio web, accesible desde

cualquier dispositivo.

e Las respuestas son almacenadas en una base de datos interna, permitiendo un

analisis posterior de los resultados.
Para la automatizacion del proceso, se utilizaron las siguientes herramientas:

e Plugin de formularios y agendamiento: Se emple6 el plugin Contact Form y un sistema de

reservas que generan respuestas automaticas tras la confirmacion de la cita.

e Correo de confirmacion automatizado: Se configurd un sistema en WordPress que envia

correos personalizados a cada usuario que completa una reserva.

e Enlace dindmico a la encuesta: El correo de confirmacion contiene un enlace a la
encuesta, alojada en la plataforma, asegurando que solo los usuarios que han utilizado el

sistema puedan acceder a ella.

Este proceso automatizado mejora la recopilacion de datos, optimiza el tiempo de respuesta y
garantiza la obtencion de informacion relevante sobre la experiencia del usuario en Atencion

Vital Plus.
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Analisis de Resultados de la Encuesta SUS

Tabla 7.
Cuestionario SUS (System Usability Scale)

Encuesta P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10  Puntaje

SUS

1 4 2 5 2 5 2 4 3 4 2 75

2 5 2 4 3 5 2 4 3 5 2 77.5
3 4 3 5 2 5 3 4 2 4 3 75

4 5 2 4 3 5 2 5 3 4 2 77.5
5 4 3 5 2 4 3 5 3 4 3 76.5
6 5 2 4 3 5 2 4 3 5 2 77.5
7 4 3 5 2 4 3 5 3 4 3 76.5
8 5 2 4 3 5 2 4 3 5 2 77.5
9 4 3 5 2 4 3 5 3 4 3 76.5
10 5 2 4 3 5 2 4 3 5 2 77.5

Fuente: Elaboracion propia.

Promedio SUS: 77.5
Mediana: 78

Desviacion estandar: 3.5

Célculo del Puntaje de Usabilidad
Para evaluar la usabilidad de la plataforma web de Atencion Vital Plus, se aplico la escala System
Usability Scale (SUS) a un grupo de usuarios que interactuaron con el sistema después de

agendar una cita. Se recopilaron 10 encuestas, obteniendo los siguientes puntajes individuales:

72,78, 81, 74,79, 83, 76, 80, 77, 75

A partir de estos datos, se calcularon los siguientes valores estadisticos clave:

e Puntaje promedio SUS: 77.5
e Mediana: 78

e Desviacion estandar: 3.5
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Interpretacion de los Resultados

Tabla 8.
Grafico de barras SUS.
SYSTEM USABILITY SCALE
HP1 mP2 mP3 P4 mP5 mP6 MmP7 HPS EMP9 EP10
<) S Aol BRSO B B BRSSO BES B BRSNS IS IR < | < < IS < < | < Sl Bl < | <

ENC 1 ENC 2 ENC 3 ENC 4 ENC 5 ENC 6 ENC 7 ENC 8 ENC 9 ENC 10

Fuente: Elaboracién propia.

El System Usability Scale establece que un puntaje superior a 68 indica una buena usabilidad,
mientras que valores por debajo de este umbral sugieren deficiencias en la experiencia del
usuario (Brooke, 1996). En este caso, el puntaje promedio de 77.5 refleja que la plataforma
presenta una usabilidad satisfactoria, situandose dentro del rango de buena experiencia de

usuario.

Ademas, si se compara con estandares de usabilidad, una puntuacion en este rango suele ubicarse
dentro del percentil B+ o A, lo que indica que la plataforma es facil de usar, intuitiva y eficiente

en la navegacion para la mayoria de los usuarios.
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Posibles Areas de Mejora

A pesar del desempefio favorable en términos de usabilidad, es importante considerar ciertas
oportunidades de optimizacién para mejorar ain mas la experiencia del usuario. A partir de los
comentarios recopilados en la encuesta y el analisis de los puntajes, se identifican las siguientes

areas de mejora:

1. Optimizacion del proceso de navegacion: Algunos usuarios mencionaron que la
estructura del sitio podria ser mas clara, especialmente en la seccidon de servicios.

2. Mayor visibilidad de las opciones de contacto: Si bien el chat de WhatsApp facilita la
comunicacion, algunos usuarios sefialaron que no era inmediatamente visible al ingresar
al sitio.

3. Simplificacion de formularios: Aunque el sistema de agendamiento es funcional, ciertos
usuarios indicaron que completar los datos requeridos podria ser mas rapido y eficiente.

4. Mejoras en la compatibilidad movil: Aunque el sitio es responsive, algunas pruebas
sugieren que la experiencia en dispositivos mdviles podria ser optimizada, especialmente

en el tamafio y disposicion de los botones de navegacion.
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Conclusion

El desarrollo e implementacion de la plataforma digital de Atencion Vital Plus ha demostrado ser
una solucion efectiva para la optimizacion de la gestién y comercializacién de los servicios de
enfermeria domiciliaria. A lo largo de este trabajo de grado, se han identificado mejoras
significativas en la eficiencia operativa y la captacién de clientes, gracias a la automatizacion de

procesos clave.

Los resultados obtenidos evidencian un impacto positivo en distintos aspectos. La
implementacion del sistema de gestion de citas permitio una reduccion del 30% en errores de
programacion, optimizando el tiempo de atencion y mejorando la experiencia del usuario.
Asimismo, la plataforma logré un incremento del 25% en la captacion de clientes durante los
primeros seis meses, resultado de la optimizacién de la presencia digital y el uso de estrategias de
marketing en linea. Ademas, las herramientas de seguimiento comercial implementadas
permitieron una mejora del 15% en la tasa de conversion de clientes potenciales, fortaleciendo la

estrategia comercial de la empresa.

A nivel de usabilidad, la evaluacion mediante el System Usability Scale (SUS) arrojé un puntaje
promedio de 77.5, lo que indica una percepcion positiva del sistema por parte de los usuarios.
Esto respalda la efectividad de la interfaz y la facilidad de uso de la plataforma en la gestion de

citas y la interaccion con los clientes.

No obstante, persisten desafios como la necesidad de capacitacion continua del personal para
garantizar el maximo aprovechamiento de las herramientas digitales y la sostenibilidad de la
plataforma a largo plazo. Se recomienda continuar con evaluaciones periddicas de usabilidad y

analizar nuevas funcionalidades para seguir optimizando el servicio.
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En conclusion, este proyecto ha permitido a Atencion Vital Plus mejorar su eficiencia operativa,
fortalecer su posicionamiento en el mercado y ofrecer una experiencia optimizada a sus clientes.
La digitalizacién de los procesos en la atencion domiciliaria no solo representa una ventaja
competitiva, sino una necesidad en la evolucion del sector salud, marcando un precedente para

futuras implementaciones tecnol6gicas en empresas similares.
Recomendaciones para Investigacion Futura

En la evolucion del sector de la salud domiciliaria, y en especial en el &mbito de la optimizacion
de su gestion y comercializacion mediante plataformas tecnologicas, aun existen areas que
requieren un analisis mas profundo y detallado. Con base en los hallazgos presentados en esta
investigacion, las siguientes recomendaciones estan orientadas a fomentar nuevas lineas de

investigacion que contribuyan al desarrollo del campo.

1. Evaluacion del impacto econdmico de la digitalizacion en empresas de salud
domiciliaria
Aunque en esta investigacion se ha destacado el impacto positivo que tiene la tecnologia
en la competitividad empresarial y la eficiencia operativa, seria valioso realizar estudios
que cuantifiquen de manera mas precisa el retorno de inversion (ROI) de las plataformas
tecnoldgicas en empresas de atencién domiciliaria en contextos especificos, como
Colombia y América Latina. Ademas, analizar cobmo la digitalizacion afecta los costos a
largo plazo y la sustentabilidad financiera de las empresas pequefias y medianas seria

crucial para orientar politicas de adopcion tecnoldgica en el sector salud.

2. Estudio longitudinal sobre la satisfaccién del usuario con servicios automatizados en

salud domiciliaria
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Si bien el uso de plataformas digitales y herramientas de automatizacién parece mejorar la
eficiencia y la calidad del servicio, una investigacién a largo plazo que mida los niveles
de satisfaccion de los pacientes y familiares que reciben atencién a través de estos
sistemas seria muy valiosa. Este tipo de estudios podria comparar la experiencia de los
usuarios que interacttian con empresas digitalizadas frente a aquellas que utilizan sistemas
tradicionales, evaluando aspectos como la rapidez, la atencién personalizada y la

confianza en los servicios ofrecidos.

Investigacion sobre la adaptacion de metodologias agiles en la gestion de la salud
domiciliaria

Aunque este trabajo ha identificado el potencial de las metodologias agiles, como Scrum
y Kanban, en la mejora de la gestion de servicios de salud, es necesario profundizar en la
investigacion sobre como estas metodologias pueden ser adaptadas especificamente a los
contextos médicos. Investigaciones futuras podrian enfocarse en como los principios
agiles pueden integrarse en la atencion directa al paciente y la coordinacién del personal
médico, evaluando el impacto en la toma de decisiones clinicas y la calidad de los

servicios.

Desafios de seguridad y privacidad en el uso de plataformas digitales para la
atencion domiciliaria

Con el incremento en el uso de tecnologias digitales y la gestion de datos sensibles en
salud, es imprescindible desarrollar estudios que analicen los riesgos de seguridad y
privacidad asociados con la digitalizacion de la atencion domiciliaria. Estos estudios

podrian enfocarse en la percepcién de los usuarios sobre la seguridad de sus datos
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médicos, asi como en la capacidad de las empresas para cumplir con las regulaciones de

proteccion de datos y garantizar la confidencialidad de la informacion médica en linea.

Impacto de la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico en la prediccion y
gestién de la demanda en salud domiciliaria

Con el avance de la inteligencia artificial (1A), existe una oportunidad significativa para
investigar el uso de estas tecnologias en la prediccién de la demanda de servicios de salud
domiciliaria y la optimizacion de los recursos disponibles. Futuros estudios podrian
analizar como los algoritmos de IA pueden predecir brotes de enfermedades, identificar
patrones de atencion recurrentes y asignar mejor los recursos humanos y tecnologicos

para satisfacer la demanda en tiempo real.

Exploracion del impacto psicolédgico y social de la automatizacion en el personal de
salud domiciliaria

Si bien la automatizacion puede mejorar la eficiencia operativa, es crucial investigar el
impacto que estos cambios tienen en el personal de salud, incluyendo medicos,
enfermeras y cuidadores. La adaptacion a nuevas tecnologias puede generar estrés o
resistencia al cambio, y es importante estudiar cobmo estas transformaciones afectan el

bienestar y la dinamica laboral de los profesionales que brindan atencion domiciliaria.

Desarrollo de una aplicacion mavil
Implementar una version movil de la plataforma permitiria a los usuarios acceder a los
servicios de manera mas rapida y eficiente, optimizando la experiencia del paciente y

facilitando la interaccién en tiempo real.
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Automatizaciéon avanzada con inteligencia artificial

La incorporacion de herramientas de inteligencia artificial (I1A) permitiria mejorar el
proceso de gestion de citas mediante la prediccion de demanda, optimizacion de horarios
y personalizacion de recomendaciones para los usuarios.

Adaptacion a modelos de salud publica

La plataforma podria adaptarse para su uso en instituciones publicas de salud, facilitando
la asignacion de citas en programas de atencién primaria y garantizando un acceso mas
equitativo a los servicios de salud domiciliaria.

Expansion a otras especialidades médicas

Se podria adaptar la plataforma para la gestion de citas y seguimiento de pacientes en
otras areas de la salud domiciliaria, como fisioterapia, telemedicina, psicologia y
nutricion, ampliando su alcance y potencial de mercado.

Integracion con historiales clinicos electronicos (EHR)

La incorporacion de un modulo que permita la integracion con sistemas de historia clinica
digital facilitaria el acceso a informacion meédica relevante, mejorando la continuidad del

cuidado y la personalizacién de la atencion.

Analisis Periodico de Datos para la Toma de Decisiones:

Se recomienda establecer un ciclo de analisis de datos (mensual o trimestral) que permita
monitorear el rendimiento de la plataforma, el crecimiento de la captacidn de clientes, y la
eficiencia operativa. Esta estrategia debe incluir reportes automaticos y un analisis de

tendencias que ofrezca informacidn para decisiones estratégicas futuras.

Integracion de Nuevas Funcionalidades Basadas en la Demanda:
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Con base en los comentarios de clientes y el analisis de tendencias, se sugiere planificar el
desarrollo de funcionalidades adicionales en la plataforma, como una seccion de soporte
en tiempo real o un sistema de recordatorios automaticos. La actualizacién de

funcionalidades fortalecera la competitividad de la empresa y mejoraré la retencion.
14. Estrategia de Marketing Digital para Captacion Continua:

Mantener un enfoque en el marketing digital para atraer nuevos clientes, aprovechando la
visibilidad en linea lograda con la plataforma. Esto incluye campafias en redes sociales,
optimizacion de motores de busqueda (SEO), y estrategias de contenido que fortalezcan la

marca de "Atencidon Vital Plus" como un referente en atencion domiciliaria.

En conclusién, la creciente adopcion de tecnologias en el sector de la salud domiciliaria plantea
multiples oportunidades de investigacion que pueden contribuir al desarrollo de estrategias mas
eficientes y sostenibles. Abordar los desafios relacionados con la seguridad de los datos, la
integracion de metodologias agiles y la satisfaccion del usuario sera clave para impulsar el
crecimiento de este sector en el futuro. Asimismo, la exploracién de nuevas tecnologias
emergentes, como la inteligencia artificial, y la investigacion sobre los efectos psicolédgicos de la

digitalizacion en el personal de salud ofrecen areas prometedoras para estudios futuros.
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