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RESUMEN

En el marco de la pandemia del COVID-19 que inicié6 en Colombia en Marzo de
2020, se estableci6 como obligacion limitar el aforo en espacios cerrados para
eliminar posibles focos de contagio, cobrando relevancia la implementacion de
plataformas digitales para agilizar los tramites de los usuarios, sin embargo en la
actualidad se observan aglomeraciones y tiempos de espera extensos, debido a
gue muchos usuarios prefieren ir presencialmente en lugar de realizar sus tramites
utilizando las plataformas y herramientas virtuales creadas para tal fin.

Con base en lo anterior la presente investigacion se desarrollé buscando responder
¢, Cudles son las causas que llevan a los usuarios de los servicios de salud a no
realizar o agendar sus tramites a través de las plataformas digitales creadas para
este fin?, por lo cual se implementé realizar una investigacion de tipo cualitativo
descriptivo, donde se especificara el comportamiento de los usuarios de la IPS VIVA
1 A San José que acceden a los servicios de salud a través de las plataformas de
Servicios a un clic y Chattigo; asi mismo se disefid una investigacion de tipo no
experimental transversal por lo que se utilizaran entrevistas y analisis de datos.

El proyecto busco optimizar los servicios de salud a través de las plataformas
digitales de los usuarios de la IPS VIVA 1A San José, a través del diagndstico,
analisis y elaboracion de un plan de innovacion que respondiera a la problematica
que padecia la entidad con sus usuarios; que dio como resultado que son personas
longevas, con capacidad econdémicay que por ello cuentan con las condiciones para
acceder a plataformas digitales; ademas que no solo constituye un factor
tecnoldgico, sino una variedad de factores socioeconémicos, de limitaciones y de
falta de infraestructura de telecomunicaciones e informéatica.

También de la entrevista se resalta la forma como conocieron que la IPS tenia
estas herramientas fue a través de su médico de familia, personal de admisiones o
cualquier otro funcionario de la IPS, los usuarios de la IPS VIVA 1A San José utilizan
las plataformas digitales en un 70%; esto es un buen indicio pues la mayoria de los
usuarios la emplean y recomiendan utilizarlas, de alli la importancia de educar a los
usuarios con el fin de que la utilizacion de las herramientas digitales sea mucho mas
eficiente para los profesionales de la salud, la poblacion usuaria del sistema y todos
los gestores.

Por otro lado, al realizar el analisis en la funcionalidad y eficiencia en las
plataformas, se logré identificar que las métricas expuestas arrojan que los tiempos
empleados para la generacién exitosa de los trdmites es muy extensa lo que hace
gue algunos usuarios prefieran realizar sus tramites de forma presencial. Teniendo
en cuenta lo anterior se tomé la decision de crear estrategias en un plan de
innovacion encaminadas a promover la cultura, formacion y desarrollo de los
colaboradores para asi mejorar la experiencia de los usuarios y optimizar la
tramitologia de los servicios de salud a través del uso eficiente de las TIC. Con
base en los resultados de las entrevistas y el analisis de la informacion de IPS VIVA
1 A San José, se llevo finalmente a sugerir a la IPS que se establezcan espacios de
socializacion para educar a los usuarios que no usan, ni conocen las plataformas
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digitales y para los que si, han hecho uso de estas, motivarlos a que sigan utilizando
los canales para el trdmite de sus servicios de salud.

Palabras clave: Usuarios, Plataformas digitales, Atencion Medica, Optimizacion,
TIC, Tramites de Salud.

ABSTRACT

Within the framework of the COVID-19 pandemic that began in Colombia in March
2020, it was established as an obligation to limit the capacity in closed spaces to
eliminate possible sources of contagion, making the implementation of digital
platforms more relevant to expedite user procedures. However, at present there are
crowds and long waiting times, due to the fact that many users prefer to go in person
instead of carrying out their procedures using the virtual platforms and tools created
for this purpose.

Based on the above, the present investigation was developed seeking to answer
what are the causes that lead users of health services not to carry out or schedule
their procedures through the digital platforms created for this purpose? implemented
to carry out a descriptive qualitative investigation, where the behavior of the users of
the IPS VIVA 1 A San José who access health services through the One-Click
Services and Chattigo platforms were specified; Likewise, a cross-sectional non-
experimental investigation was designed, for which interviews and data analysis
were used.

The project seeks to optimize health services through the digital platforms of the
users of the IPS VIVA 1A San José, through the diagnosis, analysis and preparation
of an innovation plan that would respond to the problems that the entity suffered with
its users. ; which resulted in the fact that they are long-lived people, with economic
capacity and that, therefore, have the conditions to access digital platforms; In
addition, it is not only a technological factor, but a variety of socioeconomic factors,
limitations, and the lack of telecommunications and information infrastructure.

The interview also highlights the way in which they found out that the IPS had these
tools was through their family doctor, admissions staff or any other IPS official, the
users of the IPS VIVA 1A San José use the digital platforms in 70%; This is a good
indication since most users use it and recommend using it, hence the importance of
educating users so that the use of digital tools is much more efficient for health
professionals, the population system user and all managers.

On the other hand, when carrying out the analysis of the functionality and efficiency
of the platforms, it was possible to identify that the exposed metrics show that the
time used for the successful generation of procedures is very long, which makes
some users prefer to carry out their face-to-face Taking into account the above, the
decision was made to create strategies in an innovation plan aimed at promoting the
culture of innovation, training and development of collaborators in order to improve
the user experience and optimize the paperwork of health services through the
efficient use of ICT. Based on the results of the interviews and the analysis of the
information from IPS VIVA 1 A San Jose, it was finally led to suggest to the IPS VIVA
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1 A San José to establish socialization spaces to educate users who do not use or
know digital platforms and for those who have used them, motivate them to continue
using these channels to process their health services.

Key Words: IPS, Users, Digital Platforms, Medical Care, Optimization, ICT, Health
Procedures.
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