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Resumen

Introduccion: La medicion de la calidad percibida por el usuario es uno de los criterios
del sistema obligatorio de garantia de la calidad en salud. SERVQUAL es el instrumento méas
utilizado en el mundo para este fin. Objetivo: Identificar la satisfaccion de los usuarios con la
telemedicina en la IPS Cardiologia Siglo XXI de la Ciudad de Ibagué durante tiempo de
pandemia. Métodos: Estudio observacional, tipo descriptivo correlacional, con aplicacion de la
escala SERVQUAL a 338 usuarios de una IPS, para evaluar expectativa 'y perspectiva a través de
un instrumento validado y se exploraron factores asociados. Resultados: Caracterizar la
poblacion por género, frecuencia de curso de vida, EAPB, edad, estado civil y escolaridad. Se
encontraran diferencias entre expectativas versus las perspectivas. Porcentaje de usuarios
satisfechos e insatisfechos. Identificar las causas de mayor inconformidad. Identificar las
fortalezas de la IPS con telemedicina. Asociacion entre las variables sociodemograficas y valores
extremos, se usara el estadistico coeficiente rho de Spearman de manera que se determinara
potencial correlacion entre las variables mencionadas. Conclusion: Al conocer la satisfaccion del
usuario, genera la oportunidad de crear acciones de mejora en los procesos de telemedicina.
Palabras clave Satisfaccion- Usuario- Calidad- Telemedicina- Pandemia - COVID-19-

SERVQUAL.
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Introduccion

A raiz de la pandemia que se origino a causa del COVID-19, en Colombia hubo un
cambio acelerado en la prestacion de servicios de salud en todas las instituciones, incluyendo
consulta externa. Afectando su dinamica habitual de atencion de manera presencial, por la

implementacion de telemedicina, lineamiento sugerido por el gobierno nacional.

Esto afecta la percepcion y expectativa del usuario con respecto a la atencion recibida.
Para las instituciones es importante tener implementado un sistema que permita hacer
monitoreo y evaluacion a la atencion del servicio prestado, y con esto plantear planes de

mejoramiento que conlleven a la satisfaccion del usuario en tiempo de pandemia.

Es importante hacer uso de un instrumento que tenga validez: ya que es el grado en
que un instrumento logra medir lo que pretende medir, confiabilidad: siendo la capacidad que
tiene un instrumento para obtener mediciones que correspondan a la realidad que se pretende
conocer y reproducibilidad: es la posibilidad de aplicar un instrumento de manera repetida a

la poblacion objeto, obteniendo resultados deben ser similares.

1. Titulo del proyecto

Satisfaccion de los usuarios con la telemedicina en la IPS Cardiologia Siglo XXI de la
Ciudad de Ibagué atendidos en tiempo de pandemia COVID 19 durante los meses abril a

Agosto 2020.

2. Planteamiento del problema

Antecedentes del problema: Por lineamientos del Ministerio de salud se establecieron

pautas para la realizacion de actividades de tele salud incluida la atencion en la modalidad de
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telemedicina, en el marco de la pandemia por COVID-19 (Ministerio de la Proteccion Social,

Ministerio de Salud, 2020)

Esto con el fin de facilitar la viabilidad de aplicacion modelos organizativos que
favorecen la continuidad y la integralidad asistencial y la atencion centrada al entorno del
usuario, aplicando conceptos de globalidad e interoperabilidad a las organizaciones sanitarias,
dando lugar a nuevas formas de organizacion y de trabajo en red. “Disminuyendo la posibilidad
de infeccidn cruzada entre usuarios de los servicios de salud y el personal de salud, fortaleciendo
el aislamiento social, garantizando el acceso y protegiendo grupos de mayor riesgo, previniendo
la transmision del virus”. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y
telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020, pag.

6)

La telemedicina es un servicio que se presta en la IPS Cardiologia siglo XXI desde el
inicio de la pandemia COVID 19, es considerada como una de las mayores innovaciones de los
servicios sanitarios, y no solo desde el punto de vista tecnolégico, sino también cultural y social,
al favorecer el acceso a los servicios de atencién sanitaria, mejorar la calidad asistencial y la
eficiencia organizativa. (Colombia C. d., Ley 1419 DE 2010, 2010) No obstante, “la
normalizacion de la telemedicina presenta dificultades importantes para su total consolidacion y
extension. A pesar de la decidida voluntad por incorporar las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) en la atencion a la salud, y empero del aumento en la actividad relacionada
con la telemedicina en tiempos de pandemia, es manifiesto que todavia tiene una presencia poco
mas que testimonial en la actividad clinica y asistencial. Por lo anterior, son pocas las

aplicaciones de la telemedicina que han conseguido consolidarse en la practica clinica e
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incorporarse a los procesos asistenciales, quedando muchas veces relegadas una vez pasada la

fase inicial.” (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina

para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020, pag. 8)

Lo anterior denota lo complejo de la implementacion de la telemedicina, pues se
requiere de una serie de complementos para que esta sea efectiva y bien ejecutada en el
sector salud. Una vez el personal de la salud se acopla a este nuevo método, el resultado de
las consultas y la satisfaccién de los usuarios se veran reflejado. (El Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), 2020)

Con respecto a lo anterior se presente realizara una evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios con respecto a la aplicacion de la telemedicina en tiempos de pandemia en la
IPS Cardiologia Siglo XXI, con el fin de identificar los diferentes factores alrededor del
servicio prestado con sus fortalezas y oportunidades de mejora, describiendo los hallazgos
mas frecuentes por medio de un instrumento aplicado para la obtencién de la informacion.
Una vez finalizado el estudio se habran identificado cada una de las fortalezas, falencias y/o
dificultades presentadas durante la prestacion del servicio lo que podra dar pie a un plan de

mejora y asi prestar la mejor atencidn con alto estandares de calidad.

3. Formulacion del problema
Pregunta general de investigacion:

¢Cual es la Satisfaccién de los usuarios con la telemedicina en la IPS Cardiologia Siglo

XXI de la Ciudad de Ibagué durante tiempo de pandemia COVID 19 para el tiempo comprendido

entre abril y agosto del afio 2020?
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4. Objetivo general

Identificar la satisfaccion de los usuarios con la telemedicina en la IPS Cardiologia Siglo

XXI1 de la Ciudad de Ibagué durante tiempo de pandemia.

5. Objetivos especificos

5.1. Caracterizar la poblacion del estudio.
5.2. Comparar las expectativas con las perspectivas de los pacientes.
5.3. Conocer el porcentaje de usuarios satisfechos e insatisfechos que

recibieron consulta de telemedicina.

5.4. Identificar cuéles son las causas de mayor inconformidad entre los
usuarios.

5.5. Identificar los aspectos mejor evaluados por los usuarios que recibieron el
servicio

5.6. Determinar la dimension con mayor oportunidad de mejora (menor

puntaje) dentro de las evaluadas en la poblacién.
5.7. valuar asociacion entre variables demograficas y puntajes extremos en la

escala tipo Likert

6. Conveniencia del proyecto
6.1. Refleja la relevancia, implicaciones préacticas, utilidad metodoldgica y

valor teorico del problema (méaximo 140 palabras).

El presente proyecto de investigacion es relevante, puesto que permitira conocer la

satisfaccion de los usuarios con la telemedicina, evaluar y obtener un dato estadistico y
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realizar un analisis de las experiencias de los usuarios a la hora de recibir la atencién. De esta

manera, la IPS logra identificar las oportunidades de mejora y fortalecer sus servicios.

En cuanto al valor tedrico, la investigacion tendria una contribucion importante en el
sistema de salud y en la sociedad, debido a que se aumenta la oportunidad de atencion,
generando de esta manera impacto positivo en la generacion de quejas, reclamos, tutelas y
gastos de los usuarios. Dando ademas, cumplimiento al objetivo principal del lineamiento
que es disminuir la probabilidad de contagios por COVID-19. Sin afectar las necesidades de

los usuarios.

6.2. Relacién del proyecto con el programa de formacion al que pertenece

(méximo 140 palabras).

Este proyecto se relaciona con el programa de formacion, ya que analiza el nivel de
satisfaccion de los usuarios en cuanto a la tele consulta y esta medicion se realiza por
medio de la Auditoria de la calidad (Ministerio de la proteccion Social, Programa de
Apoyo a la reforma Salud, & Asociacidn centro de gestion Hospitalaria, 2007) y puede ser
considerada como un indicador de resultados en salud. Brindando herramientas para
analizar, crear, disefiar, evaluar y dar seguimiento al plan de mejoramiento. Aumento en la
oportunidad de las consultas con calidad, generando a largo plazo efecto positivo en la

mitigacion de las posibles glosas al momento de cobrar los servicios a las EAPB.

1.Marco conceptual

Actividad de salud: Conjunto de acciones, operaciones o tareas que especifican un

procedimiento o servicio de salud, en las cuales se utilizan recursos fisicos, humanos o
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tecnoldgicos. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina

para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Aislamiento: Separacion de una persona o grupo de personas que se sabe 0 se cree que
estan infectadas con una enfermedad transmisible y potencialmente infecciosa de aquellos que
no estan infectados, para prevenir la propagacién de COVID-19. El aislamiento para fines de
salud publica puede ser voluntario u obligado por orden de la autoridad sanitaria. (Ministerio de
Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina para la prestacion de

servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Prestadores de servicios de salud: Hace referencia a las instituciones prestadoras de
servicios de salud - IPS, profesionales independientes de salud, transporte asistencial de usuarios
y entidades de objeto social diferente que prestan servicios de salud. (Ministerio de Salud &
Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de

salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

COVID-19: Es una enfermedad respiratoria aguda causada por un nuevo coronavirus
humano llamado SARS-CoV-2, que causa una mayor mortalidad en personas de >60 afios y en
personas con afecciones médicas subyacentes como enfermedades cardiovasculares, enfermedad
respiratoria cronica, diabetes y cancer. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social,
Telesalud y telemedicina para la prestacidn de servicios de salud en la pandemia por COVID-19,

2020)

SARS-CoV-2: Version acortada del nombre del nuevo coronavirus “Coronavirus 2 del

Sindrome Respiratorio Agudo Grave” (identificado por primera vez en Wuhan, China) asignado
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por EI Comité Internacional de Taxonomia de Virus, encargado de asignar nombres a los nuevos

virus. (El Comité Internacional de Taxonomia de Virus, 2020)

Telesalud: Es el conjunto de actividades relacionadas con la salud, servicios y métodos,
los cuales se llevan a cabo a distancia con la ayuda de las tecnologias de la informacion y
telecomunicaciones. Incluye, entre otras, la Telemedicina y la Teleeducacion en salud.
(Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina para la

prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Teleorientacion en salud: Es el conjunto de acciones que se desarrollan a través de
tecnologias de la informacidn y comunicaciones para proporcionar al usuario informacion,
consejeria y asesoria en los componentes de promocion de la salud, prevencion de la enfermedad,
diagndstico, tratamiento, rehabilitacion y paliacion. El teleorientador, en el marco de sus
competencias, debe informar al usuario el alcance de la orientacion y entregar copia o resumen de
la comunicacion si el usuario lo solicita. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccién
Social, Telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por

COVID-19, 2020)

Teleapoyo: El Teleapoyo se refiere al soporte solicitado por un profesional de la salud a
otro profesional de la salud a través de tecnologias de la informacion y comunicaciones en el
marco del relacionamiento entre profesionales. Es responsabilidad de quien solicita el apoyo, la
conducta que determina para el usuario. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccién
Social, Telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por

COVID-19, 2020)
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Telemedicina: Es la provision de servicios de salud a distancia en los componentes de
promocion, prevencion, diagnostico, tratamiento y rehabilitacion, por profesionales de la salud
que utilizan tecnologias de la informacion y la comunicacion, que les permiten intercambiar datos
con el proposito de facilitar el acceso y la oportunidad en la prestacion de servicios a la poblacion
que presenta limitaciones de oferta, de acceso a los servicios o de ambos en su area geografica.
(Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y telemedicina para la

prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Telemedicina interactiva: Es la relacion a distancia utilizando tecnologias de
informacion y comunicacion, mediante una herramienta de video llamada en tiempo real, entre un
profesional de la salud de un prestador y un usuario, para la prestacion de servicios de salud en
cualquiera de sus fases. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y

telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Telemedicina no interactiva: Es la relacién a distancia utilizando tecnologias de
informacion y comunicacion, mediante una comunicacion asincronica entre un profesional de la
salud de un prestador y un usuario, para la provision de un servicio de salud que no requiere
respuesta inmediata. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y

telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

Telexperticia: Es la relacion a distancia con método de comunicacion sincronico o
asincronico para la provision de servicios de salud en cualquiera de sus componentes, utilizando

tecnologias de informacion y comunicacion entre:

a. Dos profesionales de la salud, uno de los cuales atiende presencialmente al usuario y
otro atiende a distancia. El profesional que atiende presencialmente al usuario es responsable del
El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464

Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



Investigacion = e ean”
pecializacion

- o o o o universidad
- -

tratamiento y de las decisiones y recomendaciones entregadas al usuario y el que atiende a
distancia es responsable de la calidad de la opinidn que entrega y debe especificar las condiciones

en las que se da dicha opinion, lo cual debe consignarse en la historia clinica.

b. Personal de salud no profesional, esto es, técnico, tecnologo o auxiliar, que atiende
presencialmente al usuario y un profesional de la salud a distancia. El profesional que atiende a
distancia seré el responsable del tratamiento y de las recomendaciones que reciba el usuario, y el
personal de salud no profesional que atiende presencialmente al usuario seré el responsable de las
acciones realizadas en el &mbito de su competencia. Profesionales de la salud que en junta
médica realizan una interconsulta o una asesoria solicitada por el médico tratante, teniendo en
cuenta las condiciones clinico-patologicas del usuario. (Ministerio de Salud & Ministerio de la
Proteccion Social, Telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la

pandemia por COVID-19, 2020)

Telemonitoreo: Es la relacion entre el personal de la salud de un prestador de servicios de
salud y un usuario en cualquier lugar donde este se encuentre, a través de una infraestructura
tecnoldgica que recopila y trasmite a distancia datos clinicos, para que el prestador realice
seguimiento y revision clinica o proporcione una respuesta relacionada con tales datos. UCI:
Unidades de cuidado intensivo. (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social,
Telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19,

2020)

Satisfaccion del usuario: Es considerada como una respuesta actitudinal y de juicio de
valor que el usuario construye producto de su encuentro e interaccion con el servicio. (Juan

Seclén-Palacin, 2000)
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2.Marco teorico

2.1. Pandemia COVID-19

Panorama mundial: EL 31 de diciembre del 2019 China reporta en la ciudad de Wuhan,
un caso Unico de infeccion respiratoria infectados por un nuevo tipo de coronavirus identificado
ahora con las siglas COVID-19. Los coronavirus se pueden contagiar de los animales a las
personas (transmisién zoondtica). De acuerdo con estudios exhaustivos al respecto, sabemos que
el SRAS-CoV se transmiti6 de la civeta al ser humano y que se ha producido transmisién del
MERS-CoV del dromedario al ser humano. Ademas, se sabe que hay otros coronavirus
circulando entre animales, que todavia no han infectado al ser humano. (Organizacion Mundial

De la Salud, 2020).

La OMS debido al aumento en los contagios, y niveles de inaccién y propagacion de la
enfermedad que estos han traspasado, estando presente en los cinco continentes, determina en su
evaluacion que la COVID-19 puede caracterizarse como una pandemia en rueda de prensa.

(Ghebreyesus, 2020).

Para lo cual la OMS es clara en afirmar que no existe un tratamiento o vacuna para esta
enfermedad. Recomienda las medidas de aislamiento que son las habitualmente recomendadas
para este tipo de transmisién: distanciamiento entre usuarios, uso de habitacion individual (si es
posible compresion negativa), uso de bata sim permeables, guantes, gafas protectoras y
mascarillas quirdrgicas o tipo FFP2 para el personal sanitario, salvo en situaciones de especial
riesgo (Trilla, 2020). Cuando la OMS de la Salud declara que el COVID 19 es pandémico, cada

pais del mundo organiza sus protocolos de contencidn y mitigacion, para poder intervenir
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directamente en las posibles cadenas de transmisién. (Organizacién Panamericana de la Salud,

2020)

Panorama Nacional: Colombia desde el mes de enero se encontraba de preparacion,
donde el Gobierno tomo todas las acciones en materia de vigilancia y prevencion. Una vez se
confirmd el primer caso positivo en Colombia, el pais finalizé la etapa de preparacién para dar

paso a la siguiente fase.

Entrando en fase de contencion con el primer caso confirmado de coronavirus en
Colombia, se concentraron los mayores esfuerzos para que la propagacién del virus tuviera el
menor impacto posible a los casos importados, es decir, personas que habian llegado
recientemente del exterior se les hacia un seguimiento y control riguroso sobre su interaccion con

personas cercanas, para evitar su contagio.

Para el dia 31 de marzo de 2020 comienza la fase de mitigacién por el
comportamiento de la curva, con el nimero de personas contagiadas indica que el 11% de las
personas con el virus no tienen un nexo epidemioldgico, es decir, adquirieron el contagio

localmente.

El ministro de Salud, Fernando Ruiz, afirmé que, en esta etapa, la atencion se debe
focalizar en la poblacién en general, y no solo en el control y contencion de casos de personas
identificadas como positivos. (Ministerio de Salud & Ministerio de la proteccion social ,

Minsalud.go.co, 2020).

Para esta fase se implementan nuevos lineamientos como lo son el aislamiento preventivo

el cual busca disminuir el nimero de contagios, realizando cambios en su dindAmica comercial, se
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prohiben todas las actividades que conlleven a conglomeraciones, como reuniones sociales,
gimnasios, cines, centros comerciales, conciertos, encuentros deportivos, entre otros, quedando
temporalmente suspendidos. Ademas se adoptan medidas en virtud de la emergencia sanitaria
producida por el COVID-19 como el aislamiento preventivo obligatorio desde el 25 de marzo
hasta el 13 de abril, y la suspension del transporte domestico por via aérea. Esto a través del
Decreto 457 de 22 de marzo de 2020 (Colombia P. d., 2020) Esta fase indica que la estrategia
debe ser enfatizada a la poblacién general y no solo el control y contencion de casos de personas

identificadas.

Si bien la fase de la epidemia es mitigacién, pero se continuara haciendo contencion.
No se abriran las fronteras, el pais continuara haciendo pruebas y se abre también el mercado
para usar las pruebas rapidas. Se insiste ademas en mantener estudio y aislamiento de contactos
de casos positivos por las entidades territoriales y las EPS, asi como en las medidas de

autoaislamiento.

Durante todas estas fases Colombia ha tenido que adaptarse y cumplir todos los
lineamientos definidos por el ministerio de salud y el instituto nacional de salud, para todos los
sectores, tanto comerciales, sociales, culturales, agronémicos, a nivel individual entre otros. A
nivel salud, si bien se sabe, que es uno de los servicios que no puede cerrar sus puertas porque
siempre existen las necesidades de las personas ademas de ser un derecho, contemplado en la

constitucion politica colombiana, (Asamblea Constituyente Nacional, 1991).

2.2. Telemedicina
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El ministerio de salud recomienda la implementacion de la telemedicina teniendo como
alcance, el establecer las pautas generales para llevar a cabo actividades de atencion en salud en
los lineamientos de telesalud y telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la
pandemia por covid-19 (Ministerio de Salud & Ministerio de la Proteccion Social, Telesalud y

telemedicina para la prestacion de servicios de salud en la pandemia por COVID-19, 2020)

En el documento del ministerio de salud, se definen directrices para la autorizacion
transitoria de servicios en modalidad de telemedicina durante la contingencia generada por la

pandemia de sars-cov2 -Covid-19).

En Colombia ya se venia implementando la telemedicina a partir de la Ley 1419 de
2010 Art 2. 6 define la Telemedicina como la provisidn de servicios de salud a distancia en los
componentes de promocidn, prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion, por
profesionales de la salud que utilizan tecnologias de la informacion y la comunicacion, que les
permiten intercambiar datos con el propdsito de facilitar el acceso y la oportunidad en la
prestacion de servicios a la poblacion que presenta limitaciones de oferta, de acceso a los
servicios o de ambos en su area geogréfica.

Lo anterior no exime a los prestadores de servicios de salud y a las entidades
responsables del pago de tales servicios de su responsabilidad de priorizar la prestacion
personalizada de servicios de salud, en el marco del Sistema General de Seguridad Social en

Salud. (ElcongresodeColombia, 2010),

Posterior a esto, se habla de la Resolucion 5521 de 2013 “Por la cual se define, aclara 'y
actualiza integralmente el Plan Obligatorio de Salud (POS)” articulo 13. Telemedicina. Con el fin

de facilitar el acceso oportuno a los beneficios definidos en el presente acto administrativo y de
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conformidad con las normas de calidad vigentes en el pais, el POS incluye la modalidad de
telemedicina cuando esta se encuentre disponible, permita la finalidad de la prestacion del
servicio o garantice mayor oportunidad, en caso de que la atencion presencial esté limitada por
barreras de acceso geogréafico o baja disponibilidad de oferta. (EIminsiteriodesalud-
protecciénsocial, 2013)

Hoy en dia vemos que estos no son los Unicos casos por las que se presta el servicio
de telemedicina. El covid-19 es una muestra de ello.

Clasificacion de los prestadores de telemedicina: A. Prestador remisor: 1.Localizacion de
area con limitacién de acceso o capacidad resolutiva. 2. Cuenta con TIC que le permite enviar y
recibir informacion. 3Apoyado por una institucion de igual o mayor complejidad. B. Centro de
referencia: 1.Cuenta con recursos asistenciales especializados. 2. Tics suficientes y necesarias
para brindar a distancia el apoyo a una o0 mas prestadores remisores en condiciones de
oportunidad y seguridad. (Ministerio de Salud & Ministerio de la proteccion Social, ministerio de
salud. , 2014).

Por eso se plante6 dentro de documentos administrativos y técnicos desarrollados por el
Ministerio, la realizacién de actividades de Telesalud y la atencion en la modalidad de
telemedicina, incluso en el domicilio, como una herramienta para la contencién y el seguimiento
para los casos mas leves de COVID-19, que no requieren de hospitalizacion, a fin de disminuir
contactos personales y frenar la diseminacion de la enfermedad.

Y la modalidad de telemedicina en cualquiera de sus categorias, se utilizara como una
alternativa para brindar atencion especializada a distancia usando plataformas TIC a usuarios que

se encuentran hospitalizados bien sea en su domicilio o en instituciones de salud.
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Es importante sefialar que esta estrategia también se proyecta como una contribucion a
la disminucion de la transmision del SARS-CoV2 (COVID-19) al personal de salud y una forma
de aprovechar la oferta profesional de talento humano en salud que pudiera llegar a estar
realizando su aislamiento domiciliario.

Se resalta que la Resolucion 521 de 2020 “Por la cual se adopta el procedimiento para
la atencion ambulatoria de poblacién en aislamiento preventivo obligatorio con énfasis en
poblacién con 70 afios 0 mas condiciones cronicas de base o inmunosupresion por enfermedad o
tratamiento durante la emergencia sanitaria por COVID 19”, establece como medios para la
atencion en salud para cada uno de los grupos poblacionales los telefonicos, los virtuales y la
Telesalud. (Resolucién521, 2020).

Adicionalmente, la Resolucion 536 de 2020 “Por la cual se adopta el plan de accion
para la prestacion de servicios de salud durante las etapas de contencién y mitigacion de la
pandemia por SARS cov.2 (COVID.19)”, establece como responsabilidad de las DTS, las EAPB
y los prestadores de servicios de salud, el fortalecimiento y uso de la modalidad de telemedicina
como una medida para fortalecer el aislamiento social, garantizar el acceso, mitigar las posibles
saturaciones de la capacidad instalada e insuficiencia de talento humano en salud de los
prestadores de servicios de salud, proteger grupos de mayor riesgo, y prevenir la transmision del
virus. (Ministerio de Salud & Ministerio de la proteccién social, Resolucion 536, 2020)

Finalmente encontramos que, en el Decreto Legislativo 358 de 2020 “Por el cual se
adoptan medidas en el sector salud, para contener y mitigar la pandemia de COVID-19 y
garantizar la prestacion de los servicios de salud, en el marco del Estado de Emergencia

Econdmica, Social y Ecoldgica”, para facilitar la implementacion de modelos de atencion que
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incluyan la Telesalud y la prestacion de los servicios en la modalidad de telemedicina (Ministerio
de salud & Ministerio de la proteccion social , Decreto 358 DE 2020, 2020)

Para cumplir con los requisitos de telemedicina se determinan algunas medidas
temporales, permitiendo la autorizacidn transitoria para la prestacion de servicios de salud por la
secretaria de salud departamental o distrital a través del REPS, entre otros, para: I) Adecuar
temporalmente un lugar no destinado a la prestacion de servicios de salud, dentro o fuera de sus
instalaciones. Il) Prestar servicios en modalidades o complejidades diferentes a las habilitadas
dentro de las cuales puede estar la telemedicina. I11) Prestar servicios de salud no habilitados

(Mainibet, 2019).

2.3. Calidad en los sistemas de salud
Ademas de cumplir con requisitos de calidad y seguridad de la atencion, confidencialidad,
calidad y seguridad de la informacion y de los datos. Para ello es necesario tener en cuenta lo
definido por parte del EI SGSSS donde incorporé la calidad como principio fundamental del
servicio publico de la salud. (Ministerio de salud & Ministerio de la proteccién social, Primer
Informe Nacional de la Calidad de la Atencion en salud 2015, 2009)

Siempre ha sido claro que ningun sistema de salud lograria alcanzar sus aspiraciones
en el mejoramiento del estado de salud de la poblacion, sin que haya una intencién deliberada
para garantizar que todas las personas puedan acceder a la atencién en salud, no sélo en las
condiciones de equidad tan deseadas, sino también haciendo que los servicios que se provean
satisfagan las expectativas de calidad que esperan recibir las personas. (Botero, 2008).

En Colombia, a pesar de los grandes avances del sistema, son notorias las manifestaciones

de disconformidad: por el trato que reciben los ciudadanos en algunas entidades, por las
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restricciones al acceso de algunas personas, por la falta de oportunidad en la recepcion de los
servicios, o por las reclamaciones debidas a las discrepancias entre los requerimientos
individuales y la capacidad del SGSSS para financiarlos, entre otros. (Botero, 2008).

Al reconocer esta necesidad, Colombia decide en 1996 iniciar la realizacion de los
estudios necesarios para formular el disefio de un sistema de calidad en salud, a través del
programa de apoyo a la reforma, que condujeron a la proposicion de un conjunto de acciones
integradas para mejorar la calidad de la atencién en salud en el pais y que concluye con la
aparicion de un “sistema obligatorio de garantia de la calidad — SOGC” través de un acto

legislativo: Ley 715 de 2001. (Colombia C. d., ley 715 de 2001, 2001).

En el 2002, el SOGC inicia una fase de implementacién, que se ha venido validando y
refinando de forma continua y cuyos resultados de impacto sobre la salud de los colombianos,
deberan observarse en el mediano y largo plazo. Por ello, es imperativo que durante este periodo
de puesta en marcha, se estén implementando sistemas de medicion de la calidad de la atencion
gue permitan monitorear su comportamiento y realizar evaluaciones sistematicas de sus efectos
(Ministerio de salud & Ministerio de la proteccion social, Primer Informe Nacional de la Calidad
de la Atencion en salud 2015, 2009)

2.4. Satisfaccion del usuario

En la norma 1SO 9001 se establecen los requisitos de Un Sistema de gestién de la calidad,
que permiten a una empresa demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente y para
acreditar de esta capacidad ante cualquier parte interesada. El certificado 1ISO 9001 es el

certificado 1ISO méas comun y mejor reconocido a nivel general. (1SO9001, 2020).
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Los requisitos especificados en las Normas de la serie ISO 9000 son geneéricos y
aplicables a todas las organizaciones sin tener en cuenta el tipo y el tamafio de la Empresa debera
definir y gestionar los procesos necesarios para asegurar que sus productos y servicios son

conformes con los requisitos del cliente.
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Figura 1: sistema de gestion de la calidad 1SO 9001. La identificacion sistematica y la
gestién de los diferentes procesos empleados dentro de la empresa, y particularmente las
interacciones entre tales procesos se pueden referir como ’gestion por procesos” en su ambito de
aplicacion (1SO, 2015)

Para lo que anteriormente se ha mencionado es necesario conocer que satisfaccion del
usuario es uno de los aspectos que en términos de evaluacion de los servicios de salud y su
calidad ha venido cobrando mayor atencion en salud publica, siendo considerada desde hace poco
mas de una década uno de los ejes de evaluacion de servicios de salud.

Aunque es cierto que existe un intenso debate en cuanto a su concepcion y metodologias
de medicidn, también es importante la relevancia de la vision de los usuarios sobre los servicios
como un elemento clave en la mejoria de la organizacion y provision de los servicios de salud
(Palacin & Darras, 2000)

El concepto de satisfaccion del usuario se basa en la diferencia entre las expectativas del

usuario y la percepcion de los servicios que ha recibido. De esta manera, las percepciones
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subjetivas acompafadas de las expectativas previas configuran la expresion de la calidad del
servicio (L6pez, Gualberto, & Agudelo, 2003)

La satisfaccion de los usuarios de salud no sélo es un indicador de excelencia, es mas aun,
un instrumento de la excelencia. Su implementacion como un indicador de excelencia de la
calidad, solo es posible si se tienen en cuenta:1. Las complejidades del proceso de satisfaccion y
las précticas institucionales de ellas derivadas. La orientacion del comportamiento institucional
(el hospital), grupal (los servicios) e individual (el trabajador, el especialista, el técnico, entre
otros) en la consideracion de la satisfaccion. 2. La aplicacion de una correcta metodologia que
permita evaluar los diferentes indicadores de satisfaccion de una manera cientifica, profesional y
atil.

A diario, un sujeto acude a las instituciones de salud en espera de algo, otros sujetos lo
atienden con la esperanza de poder satisfacerlo y, en caso de que estos lleguen a constatar que no
le aportan lo previsto, esperan que en la proxima oportunidad puedan subsanar las fallas.
(Velandia Salazar, Centeno, & Jara Navarro, 2007)

Por lo tanto La calidad en los servicios de salud se ha convertido en un tema relevante
desde la década de los ochenta, esto dado por el aumento de los usuarios y su participacion en los
servicios de salud. Estos servicios deben orientarse a las necesidades de los usuarios y de esta
forma ofrecer nuevos enfoques y soluciones a las demandas de los usuarios.

La calidad ademas es considerada un factor clave en la diferenciacion y excelencia de los
servicios, ya que los centros de salud pueden prestar servicios similares, pero con diferente
calidad, lo que genera una ventaja distintiva en los usuarios. La mejora en la calidad de los

servicios de salud incluye de forma decisiva en el nimero de usuarios satisfechos y por la tanto
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en la lealtad del usuario hacia el centro de salud (Henao Nieto , Giraldo Villa, & Yepes Delgado,
2018)

Para medir la satisfaccion del usuario es necesario, definir qué tipo de variables se
quieren analizar, al revisar la literatura se pueden encontrar diversos instrumentos construidos y
avalados para las necesidades del momento y el Instrumento para medir la satisfaccion de
usuarios va en base a la norma ISO 9001:2008 (Asef, 2007)

Uno de estos instrumentos es la escala Servqual, fue creado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry a finales de la década de los ochenta, para evaluar las percepciones de los clientes sobre la
calidad del servicio en las organizaciones comerciales, pero con el tiempo ha sido validada en
diferentes paises para evaluar la calidad en los servicios de salud entre los que se encuentra
Colombia.

La escala Servqual tiene cinco dimensiones de calidad, que son compartidas por las
diferentes organizaciones que prestan servicios en general, estas dimensiones segin sus autores
son: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. La
evaluacion de estas dimensiones esta distribuida en veintidds preguntas de percepciones y
expectativas de los usuarios. El tipo de respuesta sé da en una escala tipo Likert (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1988).

En Colombia este tipo de instrumento fue aplicado y avalada. Se han realizado 5 estudios
en total con la ultimacion de esta escala, el ultimo se llevo a cabo en el afio 2018, el cual consistia
en evaluar la calidad de los servicios médicos segun las dimensiones del Servqual en un hospital
X para para evaluar las percepciones de los clientes. Donde su conclusién principal fue que El

SERVQUAL puede aplicarse en poblacion colombiana dado su excelente desempefio
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psicométrico y tiene Alfa de Cronbach mayor a 0,7 demostrando que los items del mismo son
confiables para poder tener resultados mas contratos. (Lezcano Tobon & Cardona Arias, 2018)

Por otro lado, existe la evaluacion de la escala de nombre Instrumento para medir la
satisfaccion de usuarios con base a la norma ISO 9001:2008 donde su objetivo principal
desarrollar un instrumento que permita medir la satisfaccion de usuarios en una institucion de
educacion superior de acuerdo a los puntos de la norma ISO 9001: 2008, si bien no fue adaptado
paralos servicios de salud, La investigacion pretende aplicarse a cualquier tipo de organizacién
que se encuentre certificada por la norma 1ISO 9001:2008. (Sotelo Aset, 2016)

(Ministerio de Salud & Ministerio de la proteccion Social, ministerio de salud. , 2014)

3. Marco institucional
Cardiologia Siglo XXI es una IPS especializada en patologias cardiacas, ofreciendo

servicios de estudios, diagnostico tratamiento y rehabilitacion de los usuarios. Tuvo sus inicios
en el afio 2013 en la ciudad de Ibagué, ubicada en el carrera 5 con calle 56, donde se habilitaron
los servicios de estudios de electrocardiograma, ecocardiograma, monitoreo de presion arterial,
monitoreo dindmica Holter, pruebas de esfuerzo con estrés farmacoldgico y/o ejercicio, consultas

por especialidad de cardiologia y programa de rehabilitacion cardiaca.

Para el afio 2020 la IPS cardiologia siglos XXI cuenta con sedes en los municipios del
Espinal, Chaparral, Honda, Ibagué (Tolima). Su estructura organizacional esta conformada por
asamblea general, junta directiva, gerencia, subgerencia, seguridad y salud en el trabajo, calidad,
direccidn cientifica, tiene un lider administrativo encargado de las areas de contabilidad y
facturacion y el lider asistencial que conlleva todos los servicios anteriormente descritos que alli

se prestan.
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Su politica de calidad esta orientada al desarrollo de un proceso de mejoramiento
continuo institucional, que les permita brindar una atencion integral, pertinente y oportuna a la
poblacidn; a través de practicas asistenciales seguras, apoyando la gestion con talento humano
calificado, tecnologia, innovacion y sistematizacion de procesos que garanticen la satisfaccion de

los usuarios y clientes.

Para ello tiene planteado como objetivos estratégicos el fortalecer la gestion comercial,
disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad que permita tener un proceso de
mejoramiento continuo, identificar oportunidad y viabilidad de apertura de nuevas sedes, mejorar

el nivel de las competencias del talento Humano, garantizar la sostenibilidad financiera de la IPS.

Enfocados en la vision de posicionarse en el pais, como una Organizacion lider en
programas especiales, dirigidos a la prevencion cardiovascular. Caracterizados por la calidez

humana, responsabilidad social y sostenibilidad financiera.

La IPS previa al periodo de cuarentena, tenia una capacidad instalada de tres
cardiélogos, un cardiélogo pediatra, siete médicos generales, dos enfermeras profesionales, una
nutricionista, una psicologa y un fisioterapeuta, diez auxiliares de enfermeria, quince personas
en la parte de facturacion, un gerente, un subgerente, dos personas de contabilidad, una persona
de calidad, una personas de seguridad y salud en el trabajo, una técnico en sistemas y una
persona de servicios generales. Para un total de recurso humano de 49 personas. Vinculados

directamente con la empresa, por evento como contador, auditor y asesores tenian 10 personas.

En cada una de las sedes de la IPS se ofertaban servicios de consulta por cardiologia y
todo el paquete de estudios ofrecidos en la sede principal, cada IPS maneja su agenda de
programacion, segun la disponibilidad de los cardidlogos, puesto que los cardidlogos rotaban por
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todas las sedes al igual que el fisioterapeuta, el personal de facturacién y administrativo se
encontraba en la sede principal de la ciudad de Ibagué, el personas propio de cada sede era el

médico general y las auxiliares de enfermeria.

Para los meses comprendidos entre abril y agosto del 2020 la IPS cambio su dindmica
de trabajo, posterior a evaluar, sus primeras 10 casusas de morbilidad del afio inmediatamente
anterior, observado en la tabla 1. Teniendo en cuenta los estudios y las recomendaciones que para
la fecha se adelantaban con respecto a las complicaciones de los usuarios con comorbilidades,
donde la OMS, si bien aclara que las personas, en cualquier rango de edad son predisponentes a
enfermar (Organizacién Mundial de la Salud, Protocolo de investigacion de los primeros casos y
sus contactos directos (FFX) de la enfermedad por Coronavirus 2019 (COVID-19), 2020).
(Ministerio de la Proteccidn Social, Ministerio de Salud, 2020) Lineamientos para la deteccion y

manejo de casos de covid-19 por los prestadores de servicios de salud en Colombia.

Cardiologia toma de decision de cerrar su atencién de manera presencial la publico,
ofreciendo solamente teleconsultas de cardiologia, para lo cual se organiza de la siguiente
manera, da una parte de la agenda a las IPS con las que subcontrata para que programen usuarios,
por otro lado a través de la linea de programacién de citas, cardiologia explica a los usuarios la
dinamica del servicio, el usuario decide si toma la consulta de manera telefonica o si decide

esperar para una atencion de manera presencial, la cual no tiene una fecha definida.

El recurso humano con el que la IPS Cardiologia Siglo XXI trabajo durante esta fecha
fueron los 3 cardiélogos, dos médicos generales, dos enfermeras, una persona del area de
facturacion y 3 auxiliares de enfermeria, responsables de recibir las llamadas de los usuarios,

organizar una sola agenda sin importar el municipio de ubicacion o residencia de los usuarios.
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Tanto la parte administrativa como calidad de la institucion continuaron a través de la modalidad

de teletrabajo.

En promedio cada consulta a través de telemedicina comenzo con una duracion de 1
hora, lo cual se fue ajustando hasta terminar en una consulta de 30 minutos. Donde es asistido por
medicina general o enfermeria para la recepcion de datos, examenes posteriores a esto pasa el
cardiologo a la linea a quien se le presenta el usuario, para que analice estudios, plan de
tratamiento, evolucién y conducta con los usuarios. En total para estos meses las IPS Cardiologia

Siglo XXI realiza un total de 2829 teleconsultas, por cardiologia.

Tabla 1. Primeras diez causas de morbilidad en la IPS Cardiologia Siglo XXI. afio 2019

#

CIE10 Nombre del evento casos

1255 Cardiomiopatia Isquémica 3701
110X Hipertension Esencial (primaria) 3032
R0O74 Dolor en el pecho, no especificado 2077
148X Fibrilacion y Aleteo Auricular 798
1499 Arritmia Cardiaca, no especificada 643
R55X Sincope y Colapso 604
1420 Cardiomiopatia Dilatada 602

presencia de valvula cardiaca
7952 447

Protésica

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



Investigacion = e ean”
pecializacion

- o o o o universidad
- -

Insuficiencia Renal Cronica, no
N189 443
especificada

RO11 Soplo Cardiaco, no especificado 388

Fuente: Cardiologia Siglo XXI- Registros de RIPS- primeras 10 casusas de morbilidad

durante el afio (CardiologiaSigloXXI, 2019)

Solo se decide trabajar con el periodo comprendido entre los meses de abril y agosto del
afio 2020, donde a pesar de continuar en pandemia, la IPS continua realizando cambios en su
proceso de atencion, y con los estudios ya adelantados para la fecha, abre de manera parcial la
prestacion de sus servicios, esto con el objetivo de garantizar la seguridad de sus usuarios, pero
también de ofertar su servicios y buscar un punto de equilibrio econémico. Para ello se soporta
con los estudios, lineamientos y recomendaciones ya publicados (Organizacion Mundial de la
Salud & Organizacion Panamericana de la Salud, COVID-19 y comorbilidades - AMERICAS,

2020).

Metodologia general o de primer nivel
Tipo de Estudio

Esta investigacion es de tipo observacional, (Veiga de Cabo,, Diez, de la, & Zimmermann
Verdejo, 2008) ya que se realizé un proceso de identificacion de informacion, recoleccién y
andlisis de datos, donde se pretende describir un fendmeno dentro de una poblacion como es la
Satisfaccion de los usuarios con la telemedicina en la IPS Cardiologia Siglo XXI de la Ciudad de

Ibagué atendidos en tiempo de pandemia COVID 19 durante los meses abril a Agosto 2020.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



Investigacion T-s .::: ean-

pecializacion

- o o o = universidad
- -

Meétodo

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en esta investigacion sera de tipo descriptivo

correlacional.
Fuentes de informacion

Para conocer la satisfaccion de los usuarios con la telemedicina en la IPS Cardiologia
Siglo XXI de la Ciudad de Ibagué atendidos en tiempo de pandemia COVID 19 durante los

meses abril a Agosto 2020, se utilizaron las siguientes fuentes:

Primarias: El instrumento aplicado a la muestra de pacientes atendidos por telemedicina

en la IPS Cardiologia Siglo XXI.

Secundarias: Registros individuales de prestacion de servicios de salud generados por la

IPS Cardiologia Siglo XXI durante los meses comprendidos entre abril y agosto del afio 2020.
Instrumentos

Los instrumentos utilizados en la técnica de medicion fueron la encuesta Servqual y

revision documental Servqual.
Participantes

Los pacientes que recibieron telemedicina durante los meses comprendidos entre abril-

agosto de 2020 de los cuales se tomara una muestra.

Alcance
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La investigacion pretende aplicarse a los usuarios con la telemedicina en la IPS
Cardiologia Siglo XXI de la Ciudad de Ibagué atendidos en tiempo de pandemia COVID 19

durante los meses abril a Agosto 2020.

Definicion de Variables

Edad cumplida en afios, genero, escolaridad, ocupacion, estado Civil, EAPB, régimen,
Equipos de telecomunicacion moderna, equipos de telemedicina disponibles (monitor,
tensiémetro, entre otros), empleados con apariencia pulcra, medios digitales para el envié de la
historia clinica atractivos, cumplen lo prometido, sincero interés por resolver problemas, realizan
bien el servicio la primera vez, concluyen el servicio en el tiempo prometido, no cometen errores,
comunican cuando concluiran el servicio, los empleados ofrecen un servicio rapido, los
empleados siempre estan dispuestos a ayudar, los empleados nunca estan demasiado ocupados,
comportamiento confiable de los empleados, clientes se sienten seguros, los empleados son
amables, los empleados tienen conocimientos suficientes, ofrecen atencion individualizada,
horarios de trabajo convenientes para los clientes, tienen empleados que ofrecen atencion

personalizada, se preocupan por los clientes, comprenden las necesidades de los clientes

Definicion conceptual

1. Edad: Permite hacer mencion al tiempo que ha transcurrido desde el

nacimiento de un ser vivo.
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2. Género: Se refiere al tipo, clase, estirpe o linaje al que pertenecen un
conjunto de cosas o0 seres que tienen la misma naturaleza, es decir, que comparten
elementos como génesis, forma y/o caracteristicas.

3. Escolaridad: Conjunto de cursos que un estudiante sigue en un
establecimiento docente.

4. Ocupacion: Esta vinculado al verbo ocupar (apropiarse de algo, despertar el
interés de alguien o de algo). El concepto se utiliza como sindnimo de trabajo, labor o

quehacer

5. Estado civil: la condicién particular que caracteriza a una persona en lo que
hace a sus vinculos personales con individuos de otro sexo o de su mismo sexo, con quien
creara lazos que seran reconocidos juridicamente aunque el mismo no sea un pariente o
familiar directo.

6. EAPB: Caracterizacion de la poblacion afiliada a las Entidades
Administradoras de Planes de Beneficios

7. Régimen contributivo: es un conjunto de normas que rigen la vinculacion
de los individuos y las familias al Sistema General de Seguridad Social en Salud, cuando
tal vinculaciédn se hace a través del pago de una cotizacién, individual y familiar, o un
aporte econémico previo financiado directamente por el afiliado o en concurrencia entre
éste y su empleador.

8. Régimen subsidiado: Via de acceso efectiva al ejercicio del Derecho

fundamental de la Salud. Es responsabilidad de los Entes Territoriales la operacion
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adecuada de sus procesos, en virtud de su competencia descentralizada frente al bienestar

de la poblacién de su jurisdiccion.

9. Régimen especial: Aquellos sectores de la poblacion que se rigen por las
normas legales concebidas antes de la entrada en vigencia de la Ley 100 de 1993.

Algunos casos son: Fuerzas Militares. Policia Nacional.

10.  Equipos de telecomunicacion moderna: Transmision y recepcion de sefiales
de cualquier naturaleza, tipicamente electromagnéticas, que contengan signos, sonidos,
imagenes o, en definitiva, cualquier tipo de informacidn que se desee comunicar a cierta

distancia.

11.  Equipos de telemedicina: Para llevar a cabo la atencion con calidad a cada

uno de los pacientes se requiere de la presencia de diferentes equipos biomédicos como:

111 Monitor: Es un dispositivo que permite detectar, procesar y
desplegar en forma continua los parametros fisioldgicos del paciente. Consta ademas
de un sistema de alarmas que alertan cuando existe alguna situacion adversa o fuera
de los limites deseados.

11.2 Tensiometro: Se utiliza para controlar la tension arterial. Es
importante saber que la tensidn arterial apunta a la reaccion de las arterias ante la

presion arterial.
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12.  Empleados: Es un término amigable y que invita a construir juntos a
valorar el esfuerzo de los deméas y a mejorar la comunicacion, a trabajar en equipo y a
generar confianza en la tarea comun que se realiza.

13.  Medios digitales: Son aquellos formatos a través de los cuales se puede
crear, observar, transformar y conservar la informacion en una gran variedad de
dispositivos electronicos digitales.)

14.  Empleados con apariencia pulcra: son aquellas personas que se esmera por
tener una buena conducta, habla, ademas de presentar un aspecto aseado.

15.  Medios digitales para él envio de la historia clinica atractivos: son aquellos
medios que se utilizan para el envio o reproduccion de las historias clinicas, algunos de
ellos son los medios técnico electronicos, optico, informatico o telematico.

16.  Cumplen lo prometido: Empresa o persona que cumplen con su deber.

17.  Sincero interés por resolver problemas: Capacidad que tiene una empresa o
persona de resolver un problema en especifico implicando el respeto siempre por la
verdad.

18.  Realizan bien el servicio la primera vez: Es aquella entidad o empresa que
presta un servicio adecuado o bueno con un cliente o usuario.

19.  Concluyen el servicio en el tiempo prometido: Persona o institucion que
ofrece un servicio sin pasarse del tiempo determinado que estipulan.

20.  No cometen errores: Es la capacidad de no realizar algo que no se pueden

hacer.
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21.  Comunican cuando concluiran el servicio: Es la capacidad que tiene una
institucion o persona de decir o informar a un usuario o cliente en que momento finalizara
el servicio prestado.

22.  Los empleados ofrecen un servicio rapido: Es la eficiencia que tiene las
personas de ofrecer un servicio diligente.

23.  Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar: Es la capacidad que
tienen las personas de colaborar sin esperar nada a cambio frente a un servicio prestado.

24.  Comportamiento confiable de los empleados: Empleados con actitud y
disposicion necesarias a la hora de atender clientes, que brindan informacién segura y
certera a los mismos.

25.  Clientes se sienten seguros: Los clientes reciben informacién veridica, real
y confiable brindada por los empleados que los hacen sentir fuera de riesgo.

26.  Los empleados son amables: Empleados que brindan la informacion
necesaria a los clientes con amabilidad, empatia y total disposicién a lo requerido por los
mismos.

27.  Los empleados tienen conocimientos suficientes: Empleados con
capacidades, conocimientos y habilidades profesionales que pueden desarrollar funciones
de acuerdo a su conocimiento adquirido.

28.  Ofrecen atencion individualizada: La atencion brindada por los empleados
hacia los clientes es de acuerdo a la necesidad que los mismos manifiestan, dada de
manera oportuna y clara.

29.  Horarios de trabajo convenientes para los clientes: Los empleados cuentan

con un horario laboral adecuado para dar solucion a las necesidades de los clientes.
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30.  Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada: Los empleados
brindan una atencion personalizada, acorde a lo manifestado por cada cliente.

31.  Se preocupan por los clientes: Los empleados son empaticos con la
situacion de cada cliente y ayudan en la resolucion de sus dudas y problemas de acuerdo a

cada escenario.

Definicion operacional
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Tabla 2: Operacionalizacién de las variables

Variable

Dimensién Significado Aspectos Naturaleza

Tipo

Perfil sociodemografico de la Edad cumplida en afios Cuantitativa Razon

poblacion son variables propias de  Genero: masculinio- femenino Cualitativa Nominal
cada paciente, que incluye la

e L Escolaridad: ninguna, basica primaria, basica secundaria, tecnico,
descripcion de las caracteristicas

) Cualitativa Nominal
profesional, posgrado

Aspgctos _ sociales y demog‘raflce_ls tales co_m_o. Ocupacién Cualitativa Nominal
sociodemograficos grado de escolaridad, i estado civil,
raza, ocupacion, edad, sexo entre Estado Civil: soltero, casado, unido libre, divorsiado, viudo Cualitativa  Nominal
otras, relacionados con la influencia
de los determinantes sociales de EAPB Cualitativa Nominal
cada persona. . - A . o .
P Regimen: subsidiado, contributivo, especial. Cualitativa Nominal

Equipos de telecomunicacién moderna Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)

Medios de comunicacion. . L . . » - . .
Elementos ) ) - Equipos de telemedicina disponibles (monitor, tensiémetro, entre otros) Cu@litativa  Ordinal (Escala de Likert)
Tangibles Herramientas tecnologicas utilizadas — - -
para el desarrollo de la Teleconsulta  Empleados con apariencia pulcra Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Medios digitales para el envié de la historia clinica atractivos Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Cumplen lo prometido Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Habilidad para desempefiar el Sincero interés por resolver problemas Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
- servicio prometido de forma precisa o K .
Fiabilidad y con formalidad por parte del Realizan bien el servicio la primera vez Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
personal encargado. Concluyen el servicio en el tiempo prometido Cualitativa Ordinal (Escala de Likert)
No cometen errores Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Comunican cuando concluiran el servicio Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
. Volunt ral itati i i
Capacidad de ol . ady deseo fje ayudar a los Los empleados ofrecen un servicio rapido Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
respuesta usuarios y de servirles de forma — - -
rapida y oportuna Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Los empleados nunca estdn demasiado ocupados Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Comportamiento, conocimiento Comportamiento confiable de los Empleados Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
cortesia, atencion de los empleados . seguros Cualitativa ~ Ordinal (Escala de Likert)
Seguridad y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza durante la  Los empleados son amables Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
prestacion del servicio.

Los empleados tienen conocimientos suficientes Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)

Ofrecen atencién individualizada Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)

Atencion, cuidado y complementos Horarios de trabajo convenientes para los clientes Cualitativa Ordinal (Escala de Likert)

Empatia que ofrece la empresa prestadora del ittt B i
servicio a los usuarios Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)

Se preocupan por los clientes Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)
Comprenden las necesidades de los clientes Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert)

Poblacion y Muestra

La poblacion definida para el estudio son 2829 pacientes quienes recibieron atencion en la
IPS cardiologia Siglo XXI durante el periodo de tiempo de 01 de abril de 2020 hasta el 30 de
agosto 2020, atendidos a través de modalidad de telemedicina. La muestra es calculada para un

disefio de estudio observacional con un nivel de confianza del 95%, con un limite de confianza
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del 5% y con una frecuencia esperada del 50%, aplicando lo anterior el calculo de la muestra es

de 338 pacientes calculado con epi Info.

El tipo de muestreo serd probabilistico por medio del uso de la Herramienta SPSS
tomando en cuenta la poblaciédn total, no se escoge en racimos ya que es una poblacion
homogénea atendida en consulta externa telemedicina, no es a conveniencia ya que se tiene una
poblacion definida y con el muestreo probabilistico se pueden obtener resultados més

representativos de la poblacion objeto de estudio.
Metodologia particular o de segundo nivel
Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccién de informacion
Descripcion del instrumento
Descripcion de la escala SERVQUAL

Es una escala de evaluacion de la calidad que puede adaptarse a maltiples empresas de
servicios, con buena validez y confiabilidad. Para el sector salud fue adatada y validada en 1992
(Babakus & Mangold, 1992), en espafiol se valido en México y Per( encontrando un alfa de
Cronbach de 0,74 (Calixto-Olalde, y otros, 2011) y 0,98 (Cabello & Chirinos, 2012),

respectivamente.

Esta escala mide las cinco dimensiones de calidad propuestas por Parasuraman et al.
Tangibilidad (instalaciones, equipo, personal y material de comunicacion), Fiabilidad (ejecutar el
servicio prometido), Capacidad de respuesta (disposicién de ayuda), Seguridad (conocimiento y
capacidad de inspirar confianza) y Empatia (cuidado y atenciéon individualizada) que genera

puntajes entre cero y siete tipo likert, con 22 items, 22 de expectativas y 22 de percepcion. La
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calidad esta dada por la diferencia entre las expectativas y la percepcion global y por dimension.
Se acepta que un servicio es de calidad cuando la percepcion iguala o supera las expectativas, por

tanto, la diferencia es igual o mayor a cero (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988)

Para el instrumento se realiza ajuste en los aspectos de la dimension tangible, puesto que
el instrumento sera aplicado a pacientes que recibieron servicios de telemedicina durante la
pandemia COVID-19 en los meses comprendidos entre abril y agosto del 2020. Estos ajustes ya
se han realizado en estudios previos realizados en los servicios de salud de Colombia, (Lezcano
Tobon & Cardona Arias, 2018) y a nivel de latino américa, especificamente el ministerio de
salud del Peru, donde tienen una guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario
externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. Donde el instrumento de
medicion es el Servqual adaptando los aspectos segln sea el servicio a evaluar. (Direccién de
Calidad en Salud, Direccion General de Salud de las Personas., & Ministerio de Salud Perd,

2011).

Tabla 3 Aspectos Tangibles Modificados

Aspectos Tangibles
Aspectos previos Aspectos Modificados a las necesidades del estudio
Los equipos que emplea el servicio tienen apariencia modern Equipos de telecomunicacién moderna
Los materiales relacionados con el servicio son visualmente Equipos de telemedicina disponibles (monitor, tensiémetro, entre otros)
Los empleados del servicio tienen apariencia pulcra Empleados con apariencia pulcra
Las instalaciones fisicas del servicio tienen apariencia moderiMedios digitales para el envio de la historia clinica atractivos

Medicion de Variables
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Lo Variabl " . i
Significado Aspectos ariable Tipo medidas estadisiticos
Naturaleza
Edad lid " Cuantitativa Razé mediana, moda,
Perfil sociodemografico de la ad cumpfida en anos uantitativa Razon varianza
poblacién son variables propias de
cada paciente, que incluye la Genero: masculinio- femenino Cualitativa Nominal Proporcion/ razon
descripcion de las caracteristicas Escolaridad: ninguna, basica primaria, basica secundaria, tecnico, - .

- . . ] Cualitativa  Ordinal P :
sociales y demogréficas tales como: profesional. posarado roporcion
grado de escolaridad, i estado civil, Ocupacién Cualitativa Nominal Proporcion/ razon
raza, ocupacion, edad, sexo entre
otras, relacionados con la influencia Estado Civil: soltero, casado, unido libre, divorsiado, viudo Cualitativa Nominal Proporcion/ razon
de los determinantes sociales de . .
cada persona. EAPB Cualitativa  Nominal Proporcion/ razon

Regimen: subsidiado, contributivo, especial. Cualitativa Nominal Proporcion/ razon
i ) - Frecuencia
. L Cualitativa Ordinal (Escala de Likert) )
Equipos de telecomunicacién moderna Porcentaje
. N o . . Frecuencia
Medios de comunicacion. . L . . " Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) X
. . - Equipos de telemedicina disponibles (monitor, tensiémetro, entre otr Porcentaje
Herramientas tecnologicas utilizadas Frecuencia
para el desarrollo de la Teleconsulta L Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) .
Empleados con apariencia pulcra Porcentaje
- . . Frecuencia
. i T . litativ: rdinal (Escall Liker X
Medios digitales para el envié de la historia clinica atractivos Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) Porcentaje
- . . Frecuencia
. Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) .
Cumplen lo prometido Porcentaje
- . . Frecuencia
Habilidad para desempefiar el Sincero interés por resolver problemas Cualitativa - Ordinal (Escala de Likert) Porcentaje
servicio prometido de forma precisa . ; . Frecuencia
P . P . . - . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) X
y con formalidad por parte del Realizan bien el servicio la primera vez Porcentaje
. . . . Frecuencia
personal encargado . . . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) X
Concluyen el servicio en el tiempo prometido Porcentaje
. ; . Frecuencia
Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) .
No cometen errores Porcentaje
. . . Frecuencia
. - . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) )
Comunican cuando concluiran el servicio Porcentaje
- . . Frecuencia
Voluntad y deseo de ayudar a los L Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) )
. . Los empleados ofrecen un servicio rapido Porcentaje
usuarios y de servirles de forma Frecuencia

i ’ P Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert )

rapida y oportuna Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar ( ) Porcentaje
- . . Frecuencia
A . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) )
Los empleados nunca estan demasiado ocupados Porcentaje
Frecuencia
. ) Cualitativa Ordinal (Escala de Likert) )
Comportamiento, conocimiento Comportamiento confiable de los Empleados F;:(:reiir:r?ieia
cortesia, atencion de los empleados . . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) }
- o Clientes se sienten seguros Porcentaje
y sus habilidades para inspirar Frecuencia
ibili i Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert )
Credlb"_lqad y conf!a.nza durante la Los empleados son amables ( ) Porcentaje
prestacion del servicio. Frecuencia
. . - Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) .
Los empleados tienen conocimientos suficientes Porcentaje
i ) - Frecuencia
Ofrecen atencidn individualizada Cualitativa - Ordinal (Escala de Likert) Porcentaje
- . . Frecuencia
. . . . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) X
i . Horarios de trabajo convenientes para los clientes Porcentaje
Atencidn, cuidado y complementos Frecuencia
que ofrece la empresa prestadora del .. " . Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) X
. : Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada Porcentaje
servicio a los usuarios Frecuencia
. Cualitativa  Ordinal (Escala de Likert) .
Se preocupan por los clientes Porcentaje
Cualitativa Ordinal (Escala de Likert) | cooncid
Comprenden las necesidades de los clientes ualitativa - Ordinal (Escala de Likert) Porcentaje

Andlisis de resultados

Los analisis de resultados esperados se realizan con base a cada objetivo especifico.
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Caracterizar la poblacion del estudio.

Caracterizar en su totalidad la poblacién del estudio, conociendo su género, frecuencia de

curso de vida, EAPB a la que pertenecen, edad, estado civil y escolaridad.

Comparar las expectativas con las perspectivas de los pacientes.

Se encontraran las diferencias entre las expectativas con las perspectivas de los pacientes

al comparar los resultados obtenidos de la encuesta.

Conocer el porcentaje de usuarios satisfechos e insatisfechos que recibieron consulta de

telemedicina.

A través del instrumento implementado se conoceré el porcentaje de usuarios satisfechos
e insatisfechos que recibieron consulta de telemedicina. Puesto que se hace un comparativo entre
las perspectivas y expectativas y de esta comparacion se saca un porcentaje, 10s que tengan un
pun taje inferior a 3,5 se define como insatisfaccion y los que tiene un puntaje igual o superior a

3,5 se define como satisfecho.

Identificar cuéles son las causas de mayor inconformidad entre los usuarios.

Asi mismo sera posible Identificar cuales son las causas de mayor inconformidad entre los
usuarios que recibieron una atencién durante el periodo comprendido en la IPS destinada. Esto se
analizara de las variables que obtengan un puntaje inferior 3,5 posterior a la diferencia entre

perspectiva y expectativa segun la escala de Likert.

Identificar los aspectos mejor evaluados por los usuarios que recibieron el servicio
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Se conocera cudles son las fortalezas de la IPS en el momento de prestar y brindar
atencion a los pacientes a travées de la modalidad de telemedicina. Teniendo en cuenta las

variables de satisfaccion del usuario con un puntaje de 6 a 7 segun la escala de Likert.

Determinar la dimensién con mayor oportunidad de mejora (menor puntaje) dentro de las

evaluadas en la poblacidn.

Al conocer los rangos de puntaje de las variables entre 0 y 2 segln la escala de Likert,
podré identificarse aquella oportunidad de mejora potencial e implementarse un plan de accion
dirigido.

Evaluar asociacion entre variables demograficas y puntajes extremos en la escala tipo

Likert

Dentro de todo el proceso de recoleccion de datos se determinara la posible asociacion
entre las variables sociodemograficas y valores extremos (teniendo en cuenta los mas altos y los
mas bajos) en la escala tipo Likert aplicada, se usara el estadistico coeficiente rho de Spearman

de manera que se determinara potencial correlacion entre las variables mencionadas.

Conclusiones y discusion

La conclusidn y discusion se realiza teniendo en cuenta el objetivo general, satisfaccion

del usuario

Lo que se quiere lograr es crear acciones de mejora en los procesos de telemedicina,
impactando de manera positiva la satisfaccion del usuario con base a sus expectativas y

perspectivas.
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Consideraciones Eticas

Las consideraciones éticas que se tuvieron en cuenta en el presente estudio se basaron en
los lineamientos de la Resolucion 8430 de 1993 (Ministerio de Salud, Resolucion numero 8430
de 1993, 1993) y en la Pautas Consejo de Organizaciones Internacionales de las Ciencias
Médicas para estudios Epidemiolégicos (CIOMS, 2009) las cuales sefialan el respeto al valor de
la vida, dignidad humana, bienestar y la proteccion de los derechos de los pacientes y pautas
éticas internacionales. Por lo anterior se considera que el estudio es sin riesgo, puesto que se
emplean métodos de investigacion documental. No se realiza ninguna modificacion intencionada

de las variables bioldgicas, fisioldgicas, psicoldgicas o sociales.
Conflictos de interés

Los investigadores de este estudio declaran no tener conflictos de interés puesto no existe

ningun vinculo contractual, ni fuentes de financiacién de tipo econémico o laboral.
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