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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo describir el proceso de transformacion digital en una oficina
de servicios en una Institucion de Educacion Superior Publica en Mexico, para ello se realizdé un
analisis de la revision de la literatura relacionada con los conceptos: transformacion digital y servicios
publicos. A partir de los resultados del analisis de la literatura se identificaron las dimensiones que
posibilitan la transformacion digital en organizaciones del sector pablico. Posteriormente, en el caso
de estudio se describen los principales servicios que migraron a formatos digitales y que dio origen a
una ventanilla virtual de servicios de la institucion, el modelo bajo el cual se desarrollo, el impacto
generado en los usuarios. El trabajo utilizé una metodologia cualitativa que permitié identificar las
dimensiones que componen un modelo de transformacion digital en instituciones del sector publico y
cuya viabilidad debera ser corroborada a través de estudios con mayor profundidad y rigor
metodoldgico.

Palabras clave: transformacién digital, innovacion, instituciones de educacion superior publica.

ABSTRACT

The present work aims to describe the digital transformation process in a service office in a Public
Higher Education Institution in Mexico, for which an analysis of the literature review related to the
topics of the fourth industrial revolution, digital transformation and public services. From the result of
the analysis of the literature, the dimensions that enable digital transformation in public service
organizations were identified. Later, in the case study, the main services that migrated to digital formats
and that gave rise to the institution's virtual service window, the model under which it was developed,
the impact generated on users are reported. The work was developed under a qualitative methodology
that allowed identifying the dimensions that make up a digital transformation model in public sector
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institutions and whose viability should be corroborated through studies with greater depth and
methodological rigor.

Key words: Digital transformation, innovation, higher education institution.

1 INTRODUCCION

Es indudable que la cuarta revolucién industrial ha influido en la produccion de bienes y
servicios a nivel global. Dicha revolucion se ha caracterizado por un creciente cambio tecnolégico y
un acelerado desarrollo de innovacion Ghobakhloo (2020); Schwab (2016); Christensen; Raynor y
McDonald (2015).

En esta revolucion, las tecnologias emergentes y la innovacion de base extendida se estan
difundiendo mucho mas rapido y ampliamente que en las anteriores revoluciones (Ye y Kankanhalli,
2020). La escala y el alcance del cambio explican las razones de que la disrupcion e innovacion estan
presentes de manera acelerada hoy en dia (Karlsson, Larsson, Ronnback, 2018). Algunas de las
aplicaciones derivadas de este cambio tecnologico en las empresas e instituciones son, el internet de
las cosas (loT), la inteligencia artificial, robdtica, el Big Data, el cloud, la TV4K, los teléfonos moviles
5G, el Blockchain, la realidad virtual y aumentada, los drones, bitcoins, geolocalizacion, la
ciberseguridad, las impresoras 3D, la nanotecnologia, entre otros (Schwab, 2016). Lo que es cierto es
que dichas aplicaciones han propiciado el desarrollo de nuevas formas de trabajo, nuevos modelos de
negocio, y nuevas formas de convivencia; este avance tecnoldgico ha permeado a las Instituciones de
Educacién Superior, lo que ha implicado generar aplicaciones para el desarrollo de sus actividades
docentes, de investigacion, de extension y de gestion (Castro, L, J. Tamayo, et. al. 2020)

La influencia, magnitud y la rapidez de la implementacion de estas aplicaciones han
transformado también a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC'S), ello ha
configurado el concepto Revolucion Digital (Cuenca-Fontbona, et al., 2020). De acuerdo con la
(OCDE, 2019) “la digitalizacion es una tecnologia de utilidad general que da soporte a todos los
sectores productivos”. En el escenario global se caracteriza por el intercambio de informacion
(programas, servicios, aplicaciones), de ideas que han evolucionado al mercado y a los negocios, asi
como al trabajo y las relaciones sociales.

El uso del internet en las organizaciones ha reformado los procesos y los modelos de
organizacion, que permiten una mejor comunicacion, generando informacién en tiempo real, ello
facilita la toma de las decisiones. La transformacion digital que hoy impera trasciende y modifica los
habitos de las personas en todos los aspectos de la vida, y de igual forma en las empresas e instituciones
(Weill y Woerner, 2018).
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La finalidad del trabajo es describir el proceso de transformacion digital que dio origen a una
ventanilla virtual de servicios en Recursos Humanos en una Institucion de Educacion Superior Publica
en Meéxico; se hizo una revision sistematica de la literatura del tema, producto de este anélisis se
identificaron los modelos que coadyuvan a las organizaciones del sector pablico a realizar de manera
maés efectiva este tipo de transformaciones. Se identificaron tres dimensiones: la primera es estrategia
y liderazgo; la segunda las capacidades digitales que debe tener una institucion; y la tercera es la gestion
del cambio (Mergel, 2018).
El trabajo tiene un enfoque de tipo cualitativo utilizando el caso de estudio que relata la manera
en que se realizo el proceso de transformacion digital en la institucion educativa estudiada. El presente
estudio pretende dejar lineas de reflexion para el desarrollo de estudios que permitan explicar el

espectro de fenémeno desde una perspectiva de la gestion y la innovacion.

2 REVISION DE LA LITERATURA
La Transformacion Digital se define como “el proceso de gestion que orienta la cultura, la
estrategia, las metodologias y las capacidades de una organizacion a partir de las tecnologias digitales”

(Cuenca-Fontbona, et al., 2020, p.78). Por su parte (Gooble, 2018, p.66) define:

“Transformacion digital como la profunda transformacién de las actividades y organizaciones
empresariales, procesos, competencias y modelos, para la maxima transformacion de los
cambios y oportunidades con una combinacién tecnolégica y su impacto acelerado en la
sociedad, de una manera estratégica y prioritaria”.

En estos conceptos se destaca que las organizaciones deben contemplar a la transformacién
desde la estrategia y como practica prioritaria.

La transformacion digital sucede cuando una organizacion reemplaza sus productos o servicios,
a traves de la conexion inteligente entre ellos y las personas, o de la mezcla de productos fisicos y
servicios virtuales (Lombardero, 2015). La extension de la tecnologia ha propiciado escenarios en el
que la conectividad y los dispositivos mediante los cuales se desarrolla la digitalizacion permean a
todos los aspectos de la vida de las personas. Incluso en el servicio publico cada vez las instituciones
de gobierno incorporan la tecnologia para brindar servicios digitales a sus ciudadanos. (Jannsen y
Estévez, 2013)

Asi, la multiplicacion de las demandas de los servicios, la distancia, la regionalizacion, la
velocidad de la transmisién, la convergencia de diferentes tecnologias, asi como la capacidad de
reaccionar rapidamente han llevado a los dirigentes de las organizaciones a perfeccionar la atencién al

cliente a través de sistemas interactivos multimedia (Mergel, I. 2018; Hofmann, et.al. 2018).

3016




Latin American Journal of Development, Curitiba, v. 3, n. 4, p. 3014-3028, sep./oct. 2021. ISSN 2674-9297

LATIN AMERICAN

JOURNAL OF DEVELOPMENT

3 CONTEXTO NACIONAL EN TRANSFORMACION DIGITAL EN SERVICIOS
PUBLICOS.

Para el caso de México en el afio 2019 se ubicd en la posicion 49 del indice Mundial de
Competitividad Digital de la IMD Business School, el cual evalla a 63 paises sobre como adoptan y
exploran las tecnologias digitales para transformar practicas de Gobierno, modelos de negocio y a la
sociedad en general. En este mismo reporte se destaca que: “a esta nacion lo ubican en el nimero 50
en el aspecto del uso de las tecnologias digitales disponibles sean absorbidas por la sociedad”
(Hernandez, 2019). Sin embargo, es importante reconocer que en los Gltimos diez afios tuvo un
dinamismo importante en la adopcion y uso de Tecnologia, pero los retos aln son grandes para el pais.

Este tipo de indices toman en consideracion las siguientes variables: el costo por el uso de
conexion a internet, confiabilidad de la infraestructura; acceso a redes; capacidad, que se refiere al
ancho de banda para cada usuario y velocidad de conexion; el uso que es la actividad de internet
minorista, gobierno electronico, penetracion de internet, usuarios de redes sociales; y capital humano
(Cave, Flores-Rouux, 2017).

La digitalizacion para el gobierno y los servicios publicos, de acuerdo con (WBR, 2016) “las
tecnologias digitales han ayudado a los gobiernos a la entrega eficiente del servicio que requiere un
gobierno capaz, que pueda implementar politicas y derogar los recursos publicos de manera efectiva”.
La transformacion digital en el sector pablico significa nuevas formas de trabajar con las partes
interesadas, construir nuevos marcos de servicios y crear nuevas formas de relacion entre sociedad y
gobierno. (Mergel, Edelman, Haug, 2019). Lo anterior permite brindar mejores servicios a los
ciudadanos, y desde luego incidir de manera favorable en materia de transparencia y rendicion de
cuentas, porque disminuye la intervencion de las personas en los procesos del gobierno (Skalen,
Karlsson, et.al., 2017).

Adicionalmente la generacion de datos que se obtiene producto de transformar a modo digital
los servicios, que a traves de los repositorios donde se almacena la informacion, les permite a las
instituciones contar con volimenes de datos para analisis, tomas de decisiones y generacion de politicas
publicas en beneficio de los ciudadanos (Dalkir, 2017).

Ciertamente, se requiere definir una estrategia digital del gobierno y un plan para su
implementacion. Para el caso de Mexico en el afio 2013 la reforma a la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion considerd que el estado tiene la obligacion constitucional de
garantizar el acceso a las TIC para todos los mexicanos. Desde ese afio, el gobierno en turno lanzo la
Estrategia Digital Nacional, y en el gobierno actual se continGa con dicha estrategia denominada
México Digital que establece “un plan de accion en el que la tecnologia y la innovacion contribuyan a

alcanzar las grandes metas de desarrollo del pais”. Dicha estrategia estd compuesta por 5 objetivos
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(Gobierno de México, 2020). Cada uno de los objetivos cuentan con sus acciones y metas, sin embargo,
existen criticas por parte de los ciudadanos en el sentido de que dichas estrategias y acciones se
encuentran desarticuladas, poco coordinadas y los planes suelen perderse.

A efecto de contar con una adecuada transformacion digital en las organizaciones, se requieren
de dos condiciones: a) el liderazgo (con vision digital) es decir, la intensidad de la gestion
transformacional o el empuje, la conviccion y la creencia por parte del gobierno o de la organizacion
en una firme apuesta de valor diferencial y beneficiosa para el consumidor; y b) las capacidades
digitales, que son los recursos tecnoldgicos que las organizaciones invierten para cambiar su gestion
operativa y aumentar su eficiencia, asi como, la competitividad (Cuenca-Fontbona, Matilla y Compte-
Pujol, 2020).

Las condiciones sefialadas en el parrafo anterior son fundamentales para que la estrategia digital
se impregne en la organizacion y en sus procesos, ambas se requieren en la misma intensidad, la
ausencia o disminucion de alguna obstaculizara el proceso de transformacion digital. Considerando lo
anterior, con la revision de la literatura, se identificO que se han desarrollado modelos de
transformacion, los propios autores Westerman, McAfee y Bonnet (2014) propusieron un modelo que
se ha aplicado en muchas empresas con resultados favorables, sin embargo, y dado que el enfoque que
se presenta en este trabajo esta orientado al servicio en instituciones puablicas, se revisaron varios

modelos mas, que se adapten mejor a la organizacion estudiada.

4 MODELO DE TRANSFORMACION DIGITAL.

La transformacion digital es un proceso que reduce actividades manuales y de bajo valor,
genera innovadores servicios digitales y una satisfaccion en los clientes (Wang y Li, 2019).
Ademas, habilita nuevas formas de trabajar y permite a las empresas ser mas agiles, rapidas y
eficientes. La propuesta de modelo de transformacion digital de la organizacion espafiola nae (2018)
contempla los siguientes enfoques: liderazgo y capacidad digital, y agrega el cambio operativo, basado
en la estrategia de la organizacion orientada a los procesos.

El modelo que plantea nae se compone de un punto central (BASICS) compuesto de ocho

variables como se muestra en | siguiente figura:
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Figura 1. Modelo de transformacion digital.

Cliente ] [ Eficiencia ]

Innovacién Compromiso
Gestion del
cambio

Este modelo plantea como punto de arranque la estrategia digital y las capacidades tecnologicas,

Simplificacion

Fuente: adaptado de nae.global (2018)

que se relacionan con las siguientes variables:

Cliente: es lo primero, y no es un slogan, es atender las necesidades y brindar el servicio con
calidad.

Durabilidad: los nuevos modelos deben ser validos a largo plazo.

Innovacion: no vale repetir lo que ya existe, pensar en agregar valor.

Simplificacion: hacer las cosas de la forma mas sencilla.

Eficiencia: el camino mas corto y optimizando los recursos.

Conocimiento: el bien mas preciado que debe quedarse dentro de la organizacion
Compromiso: la alta direccion debe liderar, motivar y participar

Gestion del Cambio: la gente debe creer.

En este modelo, la transformacion digital es una gran oportunidad que se articula y vertebra en

tres piezas: i) Redisefio de procesos de extremo a extremo con foco en su automatizacion; ii) Explotar

los datos para automatizar operaciones y procesos del negocio, y iii) Self-everything: autodiagnostico,

autogestion, autorecovery (Nae, 2018).

Dicho modelo tiene el potencial de incidir para la transformacién digital de gobierno y servicios

publicos; las variables que se sefialan configuran el modelo que permite lograr el objetivo de utilizar

la tecnologia para mejorar la relacion con su gente.

5 METODO

Para el desarrollo de este trabajo se utilizd una investigacion tipo cualitativa, utilizando la

revision sistematica de la literatura a partir de la propuesta Ding et. al. (2014) que ayudo a identificar

los trabajos realizados sobre la cuarta revolucion industrial y transformacion digital en el ambito
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publico. A efecto de realizar el anélisis se utilizaron plataformas de blusqueda de documentos indizados
y de factor de impacto, tal es el caso de Elsevier Scopus, y se utilizd el software Harzing, AW
(2007) Publish or Perish, dicho programa permite recuperar y analizar documentos, asi como, citas
académicas, ademas de que facilita realizar andlisis y obtener métricas. De esta manera en las
plataformas de busqueda se plasmaron los conceptos “cuarta revolucion industrial” y “transformacion
digital” y “servicios publicos”. El rango de datos fue de “todos los afos” a la “fecha”, asi como por
todas las reas del conocimiento.

Del total de los datos arrojados, se aplico un filtro a efecto de seleccionar los recursos mas
relevantes al tema central de este trabajo. Los criterios utilizados para la seleccion fueron: a) articulos,
conferencias de congresos o capitulos de libro; b) nimero de citas; y ¢) que los articulos contengan las
dimensiones estrategia, capacidades digitales, gestion y cambio. El resultado del analisis se presenta
mas adelante.

Una vez realizado lo anterior, se utilizo la metodologia caso de estudio de tipo explicativo
(Yin,1984), para estudiar el proceso de transformacion digital a través de la creacion de una ventanilla
virtual de servicios en una oficina de recursos humanos en una Institucion de Educacion Superior en
México. Para realizar el caso, se solicitd la autorizacion de la alta direccion, teniendo la anuencia para
realizar el estudio. Posteriormente se solicitaron documentos (Programas y planes de trabajo
institucionales, proyecto de desarrollo tecnoldgico, entre otros) y se aplicaron entrevistas,
principalmente a los actores que participaron en el proyecto. Los criterios seleccionados para
desarrollar el caso, se obtuvieron a partir de la revision de la literatura, siendo estos: estrategia,
capacidades digitales, gestion y cambio. En el apartado caso de estudio se describen los resultados

identificados.

6 ANALISIS DE LOS DATOS A PARTIR DE LA REVISION DE LA LITERATURA.

A continuacion, se presenta el analisis utilizando los conceptos “cuarta revolucion industrial”
y “transformacion digital”. El resultado arrojé 115 documentos, publicados a partir del afio 2016 al afio
2020. El mayor namero de articulos publicados se dio a partir del afio 2018 a la fecha, en este periodo
de tiempo acumulan 108 documentos. Los paises que mas publicaron fueron: Rusia, Alemania,
Sudafrica, Italia, Espafia y Estados Unidos. Para el caso de México solo se ubicaron dos articulos.

En los siguientes graficos se muestran los resultados de tipo de documento y el area de

conocimiento donde se publicaron.
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Figura 2. Documentos relacionados con los conceptos “Cuarta Revolucion Industrial” y “Transformacion Digital”.

Documents by type

Editorial (0.9%)
Book (0.9%) —  —
Review (6.0%) — @
Book Chapter (9.5%) ——

— Article (42.2%)

Conference Pape... (40.5%)

Fuente: Scopus (2020)

Se puede apreciar en la figura 2, que el 42.2% de los documentos relacionados con los conceptos
del objeto de estudio son articulos, mientras que el 40.5% son ponencias en conferencias y el 9.5%
capitulo de libro; de estos resultados se tomaron como fuente para este estudio los articulos y capitulos
de libro.

Figura 3. Documentos relacionados con los conceptos “Cuarta Revolucion Industrial” y “Transformacion Digital” por
areas de conocimiento.

Documents by subject area

Other (9.8%) \

Chemical Engine... (2.0%)
Mathematics (2.7%)

Economics, Econ... (2.7%)

Energy (3.1%)

/~ Engineering (22.0%)
/

Environmental S... (6.3%)

Computer Scienc... (16.1%)
Decision Scienc... (9.0%)

Social Sciences... (11.0%) ~
Business, Manag... (15.3%)

Fuente: Scopus (2020)

De la anterior figura se destacan los resultados arrojados de la busqueda por areas de
conocimiento, el 38.1% de los documentos estan asociados a las areas de ingenierias y ciencias de la
computacion, mientras que 26.3% corresponden a las areas de negocios, administracion y las ciencias
sociales que abordan estos conceptos; lo anterior coadyuva para seleccionar los documentos que

abordan las dimensiones de analisis: estrategia, capacidades digitales, gestion y cambio.
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En lo que respecta a la busqueda de documentos con los conceptos “Transformacion Digital” y
“Servicios Publicos” se encontraron 100 documentos publicados desde el afio 1984 a lo que va del afio
2020. Los afios donde se registré6 mayor produccion de documentos relacionados a estos conceptos es
de 2018 al afio 2020 con un total de 82 documentos, el articulo de 1984 aborda el tema de innovacion
en los servicios por medio de la tecnologia que prevalecia en esa época y no se registran en los
siguientes afios documentos hasta 2005, 2006 y 2007 con un documento en cada afio, a partir del afio
2011 comienza a darse una mayor produccion de trabajos.

Los paises que registran mayor produccién de acuerdo con los resultados son: Australia,
Alemania, Reino Unido, Italia, Portugal, Canadé, para el caso de México solo se tiene un registro. En
las siguientes figuras se presentan el tipo de documento y areas del conocimiento de la produccion

generada con los conceptos “Transformacion Digital” y “Servicios Publicos”.

Figura 4. Documentos relacionados con los conceptos “Transformacién Digital” y “Servicios Publicos”.

Documents by type

Review (3.0%)
Book (3.0%)
Book Chapter (4.0%)

Conference Revi... (13.0%) “

| Conference Pape... (49.0%)
Article (28.0%)

Fuente: Scopus (2020)

De acuerdo con la figura anterior el 49% de los documentos relacionados con ponencias en
conferencias, mientras que el 28% son articulos y el 4% capitulo de libro; de estos resultados se

tomaron como fuente para el estudio las, ponencias, articulos y capitulos de libro.
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Figura 5. Documentos relacionados con los conceptos “Transformacion Digital” y “Servicios Plblicos por areas de
conocimiento.

Documents by subject area

Social Sciences... (13.0%)

Fuente: Scopus (2020)

De la figura 5 se destaca que las ciencias de la computacion representan el 39.5% de los
documentos asociados a los conceptos principales de este estudio, el 24.4% se ubican en las ciencias
sociales, negocios y administracion. Para efectos del estudio de éstas se consideraron los que abordaban
las dimensiones: estrategia, capacidades tecnoldgicas, gestion y cambio.

A partir del analisis anterior y aplicando los filtros sefialados lineas arriba, se utilizaron 27
documentos de los cuales 16 corresponden a los conceptos “Cuarta Revolucion Industrial” y
“Transformacion Digital” y 11 documentos a “Transformacion Digital” y “Servicios Publicos”. Con
esto se puede apreciar que los modelos de transformacion digital que se revisaron en el apartado de
revision teorica y propuestos por Westerman, McAfee y Bonnet (2014) y (nae, 2018) tiene los
elementos y las dimensiones que facilitan el desarrollo de los procesos de transformacion en las
organizaciones.

Asi mismo de este analisis, se puede advertir que son temas relativamente incipientes pero que
a partir de los ultimos dos afios han tenido un crecimiento exponencial, derivado del uso intensivo de
la tecnologia, sus aplicaciones digitales y factores emergentes como la contingencia sanitaria
provocada por la propagacion del virus SARS-CoV-2 (Covid-19) que en el afio 2020 intensificd que
las empresas y organizaciones incorporaran a sus procesos alta tecnologia y la digitalizacion.

También el analisis permitié identificar que, en paises latinoamericanos, como en el caso de
México es baja la produccién académica relacionado transformacion digital con enfoque en los
servicios publicos, pero ello representa una oportunidad para posicionar mas estos temas como objeto
de investigacidn y ademas como practicas para que el gobierno e instituciones publicas incorporen mas

servicios de manera digital.
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7 CASO DE ESTUDIO

En las Instituciones de Educacion Superior en México publicas o privadas, los procesos de
transformacion tecnoldgica estan mas enfocados a las actividades sustantivas como lo son la docencia,
lainvestigacion, la extension y dejando para un segundo o tercer lugar las actividades de administracion
y de gestion, cuyos procesos se realizan de manera manual y los clientes tienden acudir a multiples
ventanillas para realizacion de tramites personales, dedicando tiempo y recursos en desplazamientos a
efecto de realizar trdmites que son necesarios como parte de la vida publica o bien en la mejora de sus
condiciones laborales segun sea el caso.

Para este caso la institucion analizada es la Universidad de Guanajuato en particular la
Direccion de Recursos Humanos que ha venido modernizando su tecnologia y transformando procesos
de manera digital. Dicha institucion en su Plan de Desarrollo Institucional 2021-2030, en el eje Gestion
Institucional, contempla como estrategia, la Universidad Digital, que establece que: “se continuara con
la estrategia de transformacion digital, que incluye la politica de digitalizacion de tramites, archivos y
expedientes institucionales; asi como la automatizacion de los procesos, procedimientos y servicios,
con el objetivo de hacer mas eficiente la gestion” (PLADI 2021-2030, p.66).

A partir de lo anterior la oficina de Recursos Humanos de la Institucion estudiada atiende a una
comunidad de trabajadores y jubilados universitarios que asciende a mas de 9000 personas, distribuidas
en 13 municipios del estado de Guanajuato en donde la Universidad tiene presencia; los servicios mas
relevantes que ofrece al personal estan relacionados con tramites de prestaciones laborales, solicitud
de documentos como constancias laborales, emision de documentos oficiales en materia laboral,
créditos a trabajadores de base, entre otros.

Los tramites de los servicios se realizaban en las oficinas de enlaces de recursos humanos de
las sedes foraneas y sede central, por tal motivo y alineados al Plan de Mejora, desde hace 5 afios se
inicid con un plan de trabajo para modernizar la tecnologia y migrar la atencién de los servicios de
manera digital. Para el desarrollo del plan de trabajo en todo momento se procur6 que la plataforma
ofreciera servicios de calidad, eficiencia, innovacion, simplificacion,

El plan de trabajo tuvo el apoyo y respaldo de la Alta Direccidn, se realizé una inversion para
adquisicion de tecnologia, se capacito al personal vinculado a la realizacion del proyecto, se contrataron
servicios de consultoria especializada con enfogque a experiencia en el usuario, esta fue la primera etapa
del plan de trabajo. En la segunda etapa se analizaron y se identificaron los trdmites que pudieran a
migrar a formato digital, posteriormente se comenzé con la arquitectura y desarrollo, se realizaron
pruebas piloto, se aplicaron ajustes.

Después de ello, se comenzaron con campafias de comunicacion ante la comunidad de

trabajadores informando de los tramites y el procedimiento que se realizan de manera digital, siendo
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estos: prestaciones laborales y constancias laborales -de éstas ultimas se elaboran 7 tipos de
documentos-. El portal digital donde se encuentran estos tramites se denominé ventanilla virtual, la
cual se encuentra alojada en la intranet institucional.

Como ultima etapa del plan, fue la puesta en operacion de la ventanilla, de acuerdo con nuestro
informante -el responsable técnico del proyecto- destaca que al inicio no tuvo la aceptacion esperada,
por lo que se realizaron mas campafias de difusion, videos tutoriales. Fue hasta que comenzé la
pandemia por la propagacion del COVID-19, a partir de las medidas tomadas por las autoridades

sanitarias, que el uso de los servicios ofrecidos por la ventanilla virtual se incremento.

8 DISCUSION

La transformaciéon digital como se ha sefialado requiere de un fuerte liderazgo y alto
compromiso de la organizacion para que ésta permee en toda la organizacion. En el caso descrito lineas
arriba se puede apreciar que las dimensiones vertidas en el apartado tedrico se encuentran presentes.
En lo que respecta a la estrategia y liderazgo, en el caso, se sefiald que existe un Programa de Mejora
a la Gestion que contempla la Transformacion Digital y desde luego esto ha sido posible por que la alta
direccion lo ha puesto como prioridad institucional y se ha involucrado en ello, tienen una vision
transformadora del futuro digital. En lo que respecta a las capacidades digitales, en la organizacion se
puede apreciar, que ha invertido de manera sostenida en infraestructura tecnoldgica, sin esto no es
posible desarrollar la digitalizacion de los servicios sefialados.

Por lo anterior, se puede sefialar a partir de la revision sistematica de la literatura que la
transformacion digital a partir de la implantacion de tecnologia en los servicios publicos es
indispensable contemplar la estrategia, las capacidades digitales, y la gestion del cambio, asi mismo el
modelo de transformacion desarrollado por NAE(2018) se adapta en el proceso transformacion digital
de los servicios que brinda la ventanilla virtual de servicios de Recursos Humanos de la institucion
universitaria. Se antepone al cliente buscando atender las necesidades y brindar el servicio con calidad.
Como se ilustrd en el caso, el desarrollo de los servicios que ahora se ofrecen de manera digital los
tiempos de respuesta se redujeron y se evita el traslado de los clientes, se simplificaron los tramites; la
tecnologia se puede quedar de manera permanente e incluso mejorar; es una innovacion en el servicio;
se reitera el compromiso del equipo de trabajo que destaca por su capacidad y conocimiento técnico
para ejecutar la transformacion digital.

Lo anterior gener6 un cambio en los procesos, al principio de acuerdo con nuestros informantes,
genero confusion, en algunas personas incomodidad por que no usan con frecuencia la tecnologia para

realizar este tipo de tramites, sobre todo por que la mitad de la plantilla de personal de la institucién
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son de la generacion que ha aprendido a utilizar la tecnologia y no nacido con ella. Pero el desarrollo
de tutoriales sobre el uso de las aplicaciones facilitd la adaptacion de los usuarios.

9 CONCLUSIONES.

Con este trabajo se pone de relieve que la transformacion digital esta presente en todas las
organizaciones (publicas o privadas) y que se ha intensificado cada vez méas en los afios recientes,
producto de la cuarta revolucién industrial. Dicho cambio ha generado nuevos modelos de negocio,
nuevas formas organizacionales y ha potenciado la innovacion en particular la de los servicios. En este
contexto, resulta necesario desarrollar competencias adecuadas para los nuevos empleos de hoy y
mafana. Asimismo, es necesario que las organizaciones asuman su deber de integrarse al cambio
digital.

El trabajo se focalizd en el estudio de transformacion digital en los servicios publicos, en
especifico, el desarrollo de ventanilla Unica virtual, este enfoque brinda la posibilidad de potenciar la
digitalizacion y trascender significativamente en los usuarios que integran una comunidad, en este caso
la comunidad universitaria.

El andlisis sistémico de la literatura permitio identificar las dimensiones requeridas en los
procesos de transformacion digital en los servicios publicos, ademas contribuy6 para que en el estudio
se estableciera la relacion entre la teoria y los datos obtenidos a través del trabajo de campo realizado
en la organizacion, es importante sefialar que las metodologias cualitativas buscan explicar un
problema y las posibles soluciones. Es importante destacar que sera necesario comprobar el
funcionamiento del modelo, para ello se requerira realizar estudios con el uso de otras estrategias
metodoldgicas que permitan contar correlaciones entre las dimensiones que se plantearon en el modelo
propuesto que, como ya se ha referido se desarrolld a partir del andlisis de la revision de la literatura,
ante tal circunstancia, se deberan disefiar instrumentos de evaluacion a partir de los componentes que
integran el modelo.

Por ultimo, este estudio es una pequefia contribucion para el estudio de transformacion digital
en los servicios publicos, y como se describié en el apartado de revision de la literatura, en paises

considerados en vias de desarrollo, tal es el caso de México es incipiente.
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