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Introduccion

Al inicio de este siglo, el mundo tuvo un avance con la aparicion de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién (TIC), con lo cual se rompieron fronteras para hablar de la
globalizacion, la cual a partir de la pandemia con el brote de COVID-19, facilitd la fusion entre el
campo de la salud y las tecnologias (Fan, 2022). La demanda de registros ordenados y
sistematizados sobre procesos propios de los centros de salud, acelerd la implementacion de las
TIC en instituciones publicas, pero con mayor énfasis en las privadas. (Alvarez et al., 2021).

La problemética que surge es que la atencion al usuario en el &rea de salud ha ido en escala
ascendente en cuanto a sus demandas y dichas exigencias se traducen en calidad de atencion al
usuario, las cuales se debe analizar en tres dimensiones: optimizacién del tiempo invertido durante
la asistencia al centro de salud, la atencion personalizada y el monitoreo de satisfaccion a cargo
del departamento de Customer Experience (Quiroga, 2023).

A través del tiempo, la tecnologia ha estado presente en el ambito de la salud ya sea a través
de la parte tangible como la intangible; por ejemplo, los usuarios han podido gozar de los servicios
del primer electrocardiograma para seres humanos creado en 1986, luego la invencion de la
maquina de rayos x en 1895, el microscopio en 1921, la creacion del primer pulmon de acero en
1927, el disefio de un rifion artificial en 1941 con la finalidad de hacer didlisis y el invento del
marcapasos en 1958 que son muestras de la parte tecnoldgica concreta en el campo de la medicina
(Ramos et al. 2023).

Ahora bien, con el paso del tiempo y ya en la actualidad, aparece el uso del big data y de
la inteligencia artificial que se suman al servicio de los usuarios de la salud ya que ha permitido
despejar sus dudas a través del uso de TIC, sin tener que acercarse a los establecimientos de salud
privados puesto que tienen la oportunidad de chatear via WhatsApp con un asistente virtual que le
evita hacer filas en ventanillas con el método tradicional de resoluciones de consultas al usuario
(Capellari et al. 2023).

En esa misma linea, uno de los aspectos de mayor relevancia en estos tiempos es el uso de
un cdédigo QR, utilizado para brindar agilidad en el proceso de atencidn al usuario de centros de
salud privados, a la vez que para distinguirse de otros centros por el uso de tecnologia de punta.
Con el uso del cédigo QR los usuarios podran tener acceso en tiempo real el seguimiento de gastos
médicos, la visualizacion de la receta de alta, imagenes y resultados de laboratorio (Bolafios, 2022).

Por lo antes expuesto, surge la siguiente interrogante:



¢Cual es la importancia del uso de las tecnologias de la comunicacién y la informacion en
el proceso de atencion al usuario de centros de salud privados?

Este trabajo pretende realizar una revision bibliogréafica respecto a la importancia del uso
de las TIC en la atencion al usuario de los centros de salud privados, a traves de la utilizacién de
la inteligencia artificial, el uso de la nube y de un cddigo QR que sobre todo simplifica el proceso
de varios pasos en tan solo uno.

La estructura del presente trabajo considera una primera parte con la conceptualizacion de
las TIC, teorias que las sustentan y su implicacion en el area de la salud, asi como dispositivos
tecnoldgicos al alcance de los usuarios en centros de salud privada. La segunda parte, enmarca la
definicion e importancia de la atencion al usuario, demandas del usuario, el rol del departamento
de Customer Experience y resultados esperados del usuario. La tercera tendra las implicaciones
practicas, las conclusiones y las recomendaciones para dar relevancia al uso de las TIC en la

atencidn al usuario dentro de los centros de salud privados.

Conceptualizacion de las TIC

Las Tecnologias de Innovacion y Comunicacion (TIC) son herramientas que contienen una
serie de informacion dentro de dispositivos electronicos y que brindan la oportunidad de manipular
dichos datos, segun sea la necesidad de quien las utilice (Abbo & Kwaku, 2020).

Las TIC se definen como componentes intangibles dentro de equipos electronicos que son
capaces de permitir manejar informacion comprimida o ampliada, en un corto tiempo y en procesos
bastante amigables para quienes lo usan y que, gracias a su uso, la informacién de muchas
empresas se mantiene de manera organizada, simplificada y al acceso inmediato de quien las aplica
en sus areas de trabajo (Hirides et al. 2024).

Las TIC son todas aquellas herramientas que permiten la transmision, procesamiento y
digitalizacién de la informacién, la cual es posible tener al alcance de varias personas al mismo

tiempo con la ayuda del internet (Abbo & Kwaku, 2020).

Definicion de atencidn al usuario en centros de salud privados
Por lo general, cuando una empresa brinda un servicio y una persona acude para adquirirlo,
se piensa en un cliente o un consumidor; sin embargo (Lépez, 2022) hace una clara definicion de

esos dos conceptos y el de usuario.



En areas de salud ya sea en centros de atencion publica o privada se debe hablar de usuario,
puesto que se trata de un ente fisico que acude a un lugar donde va a recibir un servicio para su
beneficio personal (Lépez, 2020).

No obstante, cabe analizar qué conlleva la atencion al usuario en los centros de salud
privados. Para Leonard & Needham (2020) la atencién al usuario es una gestién orientada a
satisfacer sus necesidades, al potencializar y avalar la calidad del servicio que recibe, en el menor
tiempo posible. En este concepto esta incluida la calidad, calidez y agilidad en la atencion
personalizada, aclarar dudas y procurar prever posibles conflictos que pudieran incomodar al

usuario (Alvarez et al., (2021).

Tabla 1
Principales Diferencias entre los Conceptos de Cliente, Consumidor y Usuario
Cliente Consumidor Usuario
Tipo Persona fisica o Persona fisica Persona fisica
juridica
Transaccion Economia Economia Economia y gratuita
Finalidad de la Uso/consumo Uso/consumo personal o Uso/consumo
transaccion personal 0 con con animo de lucro personal o0 con
animo de lucro animo de lucro

Compraventa Una empresa en Empresas de un sector en Empresas u otras

referida a... concreto general instituciones
Adquisiciéon o Productos 0 Productos o servicios Usuarios de la
uso de... servicios pagina web de Zara
Ejemplo Clientes de Zara Consumidores de ropa

Nota. Diferencias entre los Conceptos de cliente, consumidor y usuario. Elaboracion propia
(L6pez,2020).

La atencion al usuario entonces se define como el soporte que se brinda a quien asiste de
forma presencial a un prestador de servicio y hace uso de los equipos médicos, telematicos y del

personal que labora en dicho sitio (Alvarez et al., 2021).



Teorias que sustentan las TIC y sus implicaciones en el sector de la salud

En el afio 1911 Schumpeter lanza la Teoria de la Innovacion con la cual promueve a las
empresas de todo el mundo a buscar formas de mejorar la calidad de servicio y aumentar sus
ingresos econdmicos, dando lugar a la expansion de varias empresas (Olmedo & Garcia, 2023).

Las nuevas tecnologias de la comunicacion y la investigacidn surgen en el area educativa
a través de la Teoria del Constructivismo de Jean Piaget iniciada en el afio 1964, la cual promulga
que el aprendiz es el constructor de su propio conocimiento (Beshiri et al. 2020).

El primer contacto de las TIC desde el ambito de la salud inicia desde las aulas
universitarias, cuando a través de la formacion de médicos, se las utiliza para hacer investigaciones
con el uso del internet y no solamente con libros fisicos de una biblioteca (Cervantes et al. 2020).

Luego, aparece la Teoria del Conectivismo promulgada por Stephen Downes y George
Siemens en el afio 2000, la cual pone en boga a las TIC a través del paradigma de la era digital y
deja atras las teorias del conductismo, cognitivismo y constructivismo (Pinto et al. 2019).

La Teoria del Conectivismo incluye el uso de la tecnologia como cimiento del aprendizaje
y de los procesos que llevan a la cognicion; y demuestra de qué manera una informacion se
adquiere y deja de lado la que le antecede (Liu & Li, 2021).

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) han sufrido cambios a través del
tiempo y asi mismo se han ido incluyendo en diferentes areas de trabajo, siendo la salud una de
ellas.

El érea de salud implica una gama de aspectos que van desde la organizacion de los
servicios en centros publicos y privados, la creacion de medicina y de insumos médicos, asi como
de la prevencion de enfermedades. Todo esto conlleva una estructura compleja de contenido que
debe ser sistematizada de una forma préactica y que esté a la mano en el momento que se lo requiera
(Samson et al. 2022).

Lopez (2020) analiza que dentro de la Teoria de la Conectivismo existe un estudio que
remarca el uso de internet en la parte comunicativa dentro de centros de salud privados y esto es
porque las herramientas tecnoldgicas hacen un lazo entre el profesional de salud y los usuarios e
influyen de una manera positiva ya que las implicaciones de las TIC en salud abordan desde los

sistemas de infraestructura sobre historiales médicos, informacion tanto de los profesionales en



salud y de los usuarios, asi como el soporte en la comunicacién con el usuario que de una u otra

manera, lo vuelve mas autbnomo y seguro de su avance en la atencion que esté recibiendo.

Tabla 2

Categorias de Salud, Adaptado del Informe de la Organizacion Mundial de la Salud

Campo de aplicacion Uso practico

Comunicacion entre las personas v los servicios de salud

Linea de ayuda telefonica en
salud

Llamadas telefonicas gratuitas
en caso de emergencia

Comunicacion entre los servicios de salud y las personas

Asesoramiento via telefonica sobre enfermedades

Servicio para recibir informacion durante una emergencia

Adherencia al tratamiento Envio de mensajes de voz o texio a los pacientes para el cumplimiento del fratamiento
Recordatorios de citas Envio de mensajes de voz o texto a los pacientes para programar o asistir a una cita
Promocion y concientizacion Envio de mensajes de texto para sensibilizar a la poblacion sobre temas de salud yio para
sobre temas de salud comunicar sobre campanias de salud

Consultas entre profesionales de la salud

Comunicacion entre profesionales de la salud en zonas urbanas y rurales a través de un
dispositivo mavil (mensajes de texto, datos, imagenes o video) para entrenamiento entre pa-
res, resolver dudas diagnosticas, mejorar la calidad de la atencion y reducir Ias referencias
innecesarias

Telemedicina

Comunicacion intersectorial en emergencias

BT Uso de dispositivos maviles para confrolar 1as situaciones de emergencia, como desastres
g naturales o brotes de enfermedades.
Monitoreo de enfermedades y vigilancia epidemioldgica

Recoleccién de informaciony  Uso de dispositivos maviles para la recopilacion de informacion y transmitir datos que se utili-
vigilancia epidemiologica zaran para la vigilancia de enfermedades

Seguimiento de pacientes Uso de las tecnologias maviles para supervisar a los pacientes desde un lugar remoto
Acceso a la informacion desde el lugar de atencion

Sistemas de apoyo a la toma de Servicios que proporcionan acceso a las publicaciones cientificas, bases de datos o herra-
decisiones mientas de diagndstico en el lugar de atencion

Registros clinicos El uso de dispositivos maviles para el ingreso y visualizacion de los registros de pacientes

Nota. Campo de aplicacion y uso practico de las categorias de salud (Beshiri et al. 2020).

Las TIC son herramientas que aparecen en el area de la salud de la empresa privada, como
un balsamo para los ingenieros y administradores que deben mantener en orden todos los datos de
cada paciente y por cada departamento dentro de su unidad médica (Beshiri et al. 2020).

Ahora bien, existe una aseveracion de que, en las instituciones de atencion médica privada,
las TIC son un eje transversal porque la entidad responde a las demandas de la era digital y las
utiliza para agilizar los procesos de atencién médica (Samson et al. 2022).

Para Liu & Li, 2021 la aparicion de las nuevas tecnologias en el area de la salud trata de
mejorar el coste-beneficio, debido a que su utilidad es mayor a la inversion que se hace al

implementar su uso en los centros de salud. El beneficio obtenido con ello es invaluable.



Osorio y Zufiiga (2021) aseveran que las herramientas digitales que se utilizan en el
presente siglo han avanzado, por ejemplo, del ordenador al celular, de los codigos de barra a los
cbdigos de respuesta rapida, que en idioma inglés es Quick Response (QR). Al respecto, Gordon
(2023) hace un analisis del impacto de la tecnologia QR en la sociedad digital actual y considera
que ha habido apertura a su uso porque deja atras los procesos convencionales que tomaban mucho
tiempo en su aplicacion.

Lépez (2020) indica que las TIC dentro del &rea de salud, intervienen desde un diagndstico
hasta el tratamiento de una dolencia y procura brindar una calidad de servicio sanitario que
mantenga al usuario todo el tiempo informado sobre su condicion.

Por otro lado, las TIC también acortan el tiempo de espera del usuario para saber si recibira
un tratamiento o algun tipo de rehabilitacion y de ser posible la disponibilidad que tenga el centro
de atencion o el médico segln sea la urgencia presentada y ademas, la aparicion de la telemedicina
que surgi6 post pandemia COVID-2020 como una necesidad de tener consultas médicas sin la

asistencia al centro de salud (Gordon, 2023).

Dispositivos tecnologicos al alcance del usuario

En el presente siglo, es menester que los usuarios de centros de salud hagan uso de las
nuevas tecnologias de comunicacion como son los dispositivos electrénicos para su beneficio; en
algunos establecimientos se ofrece este material mientras dura la consulta médica.

Osorio & Zudiga, 2021 afirman que tanto los dispositivos electronicos como las
tecnologias, pueden favorecer a modernizar las acciones tradicionales a las que un usuario ha
estado acostumbrado, como por ejemplo la busqueda de documentos, hacer filas para obtener un
turno, entre otras; con la disponibilidad de estos aparatos electronicos se torna mas eficiente la
calidad de atencién y servicio que el usuario recibe en establecimientos privados de atencion a la
salud.

Algunos centros de atencion médica privados, cuentan con pantallas o monitores donde los
pacientes pueden observar en qué parte del proceso se encuentra su caso: cirugia, hospitalizacion,
si ya ha sido dado de alta, por citar ejemplos (Gonzélez et al. 2019). Por otro lado, otros centros
de atencion sanitaria privados contemplan el uso de impresoras 3D, chips y microchips necesarios
para diagnosticos y tratamientos médicos que son de uso del profesional de la salud (Gordon,
2023).



Por lo general, los usuarios que acuden a centros de salud no estatal cuentan con un
dispositivo movil que por defecto tiene descargada la aplicacion de escaneo de codigo QR, lo que
facilita el monitoreo del servicio que requiere (Gordon, 2023).

Cabe destacar que también existen dispositivos tecnoldgicos para que los usuarios accedan
a ellos, adquiridos con el propdsito de dar informacion necesaria, pertinente, real y de manera
instantanea. Se trata de apoyar al usuario con dispositivos que puedan hacer lecturas de codigo
QR, como es una tableta (Osorio & Zufiiga, 2021).

Demandas de los usuarios de centros de salud privados

Las nuevas tecnologias de la comunicacién y la informacion se convierten en una
herramienta de interactividad entre el centro hospitalario y sus usuarios. (Gordon, 2023).

Para Tapia (2023) las demandas de los usuarios en los centros de atencion privada se
derivan de la expectativa de recibir una excelente calidad de servicio, empatia y seguridad debido
a que acuden a una institucion que esta bien equipada y cuyos procesos van de la mano de la
tecnologia de punta que se desarrolla en este siglo.

Segun Gonzéalez et al. 2019, los usuarios demandan del centro de atencién médica privada,
un servicio que vaya acorde a los rubros que cobra y que implican mas que cualquier otra cosa, la
atencion del médico en cuanto llega y manifiesta su dolencia; es decir, el usuario muestra
inconformidad en la espera de los procesos de admision y es asi que las TICs intervienen como un
solucionador de problemas que pueden ser desde lo mas comun como una espera de turno hasta
algo mas complejo como el uso de un quiréfano hibrido, por citar un ejemplo.

Otras de las demandas del usuario es que los informes médicos lleguen de manera
instantanea luego de haber pasado por diferentes pruebas médicas y en ello las TICs ofrecen
resultados confiables cuando los laboratorios clinicos cuentan con maquinas modernas, por
ejemplo, en el area de imagenes con tomografos computarizados (Tapia, 2023).

Gonzélez et al. 2019 hacen referencia a que los usuarios mantienen sus exigencias en la
accesibilidad a los servicios de salud y que requieren atencién instantanea en el momento que
llegan, no quieren esperar turnos, exigen agilidad en el cobro, solicitan el informe de resultados de
forma rapida y alivio a sus dolencias en el menor tiempo posible; pues todas estas demandas se
minimizan con el impacto que las TICs tengan en el centro hospitalario privado al que asisten.



Las TICs apoyan el rol del departamento de Customer Experience

Un buen administrador de un centro hospitalario privado promueve siempre la captacion
de la mayor cantidad de usuarios y esto va conectado con la calidad de servicio que brinda. De alli
que, en la estructura organizacional de un establecimiento de salud privada, se considera la
posibilidad de crear el departamento de customer experience con el apoyo de las TICs (Mejia &
Jauregui, 2020).

El Customer Experience aborda la satisfaccién que un usuario, cliente o consumidor
experimenta cuando recibe un producto o servicio y esto puede ser desde obtener un plan de salud,
solicitar un examen radioldgico o una cita médica. Desde esa primera conexion con el usuario, las
TICs juegan un papel preponderante porque las nuevas tecnologias minimizan tiempo y optimizan
recursos, dos componentes que todo usuario requiere (Risso, 2019).

Esta tendencia de satisfacer las necesidades de un usuario no se queda en el area comercial,
sino que avanza hasta todas las dependencias privadas que ofrecen no solo productos, sino también
un servicio y uno de ellos es el area de la salud (Mejia & Jauregui, 2020).

Para Yongvongphaiboon & Chantamas (2021) un cliente satisfecho es quien brinda la mejor
publicidad a cualquier empresa, al mismo tiempo que este acto debe ser retribuido con la
garantia de lograr esa satisfaccion en cuantia, calidad, inversion de tiempo y costo del servicio.
Por su parte, Ukpe (2023) asegura que las TICs logran alcanzar sus metas cuando a través de su
uso se atiende a la mayor cantidad de personas en un menor lapso de tiempo, se ofrece una
respuesta mas acertada con el uso de aparatos modernos y con el avance de la robdtica en temas
de salud y se ofrece diversidad de opciones para el tratamiento de enfermedades.

En el area de la salud, los propietarios de clinicas privadas y centros de atencién de salud
no estatales, toman la decision de incluir en su organigrama el departamento de Customer
Experience con el objetivo de que se hagan mediciones de satisfaccion por parte de los usuarios y
se planteen mejoras (Mejia & Jauregui, 2020).

Una de las estrategias que este departamento utiliza para conocer el nivel de satisfaccion
del usuario en los centros de salud privados, es el uso de encuestas donde se califica la atencion de
cada profesional que lo atendio, incluyendo a los colaboradores del area administrativa. Las TICs
se hacen presente cuando algunas de las instituciones de salud privadas envian dicha encuesta a

los correos electronicos de los usuarios y en otras ocasiones, hay un dispositivo electronico



calificador de atencion para registrar la percepcion del usuario antes de que abandone las
instalaciones (Alcaide, 2019).

Con los resultados obtenidos, se saca un porcentaje que mide la satisfaccion del cliente,
para luego hacer la retroalimentacion al colaborador del centro de salud. Si fuera el caso, el
delegado de Customer Experience hace una llamada telefénica al usuario insatisfecho para conocer
las causas de su calificacion hacia determinadas areas o hacia un colaborador especifico. Todo este
proceso se realiza con la finalidad de mantener siempre un servicio de calidad al usuario (Alcaide,
2019).

Las TICs dan soporte al nivel de satisfaccion de los usuarios

Cada usuario considera ciertas variables para sentir que la unidad médica donde asistio lo
dejo satisfecho: calidad de la atencion, calidad del servicio, accesibilidad a los productos y el
precio a pagar (Gonzaélez et al., 2020).

La calidad de atencion que el usuario espera tiene relacion con el trato cortés y respetuoso,
atencion empatica y el conocimiento que el colaborador tenga respecto a sus dudas y respecto a
soluciones de problemas o contrariedades que lo absorben al momento durante su estancia en la
institucion de salud privada a la que asiste, siendo necesario el uso de una base de datos donde el
trabajador pueda acceder de manera inmediata a un sistema integrado con informacion sobre
seguros, descuentos, disponibilidad de citas médicos, centros de atencién para examenes

especiales o resultados de exdmenes médicos (Rios & Vasquez, 2019).

Implicaciones Préacticas

La importancia de las TIC en la salud es fundamental para mejorar el proceso de atencion
al usuario en los centros de salud privados. En el Ecuador hay diversos desafios en la calidad de
atencidn que se brinda a los usuarios como la escasa informacién médica. La investigacion de este
tema va a permitir conocer cuéles son las necesidades de los usuarios desde el momento en que
son admitidos en dicho centro y asi poder proponer recomendaciones para mejorar su satisfaccion.

Es por eso que se analiza una gama de herramientas tecnoldgicas que brindan soporte en
los centros de salud privada, como lo son un sistema integrado de salud, el uso de quiréfanos
hibridos donde se da una intervencién quirdrgica con menor riesgo de complicaciones, menor

efectos post operatorios y donde se pueden hacer uso de varias disciplinas quirdrgicas en un mismo
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momento; el uso de maquinas laser, la instalacion de smartrooms o habitaciones inteligentes; la
implantacién de un marcapasos sin cables; imagenes en 3D y otras TIC que son de facil acceso al
usuario como es el uso de un codigo QR como herramienta tecnolégica para mejorar la experiencia
del paciente desde el momento en el que ingresa a la unidad médica privada hasta que es dado de
alta.

Los lideres de la salud deben tener en consideracion que en el presente siglo y ya con el
uso de la inteligencia artificial, hacer reformas a las leyes de salud, para que cada centro de salud
privado siquiera cuente con un sistema con tecnologia de punta para que el colaborador de una
institucidn sanitaria pueda acceder a todo tipo de informacion que sea pertinente en la atencion al
usuario, y por otro lado, un usuario que a través de un cédigo QR pueda ir monitoreando los gastos
médicos que se van sumando durante su estancia en el centro de salud, revisar los informes de
resultados, incluso tener la posibilidad de poder elegir qué medicamentos de la receta desea

comprar, ya que es sin duda un avance gue las TIC ofrecen en dichos establecimientos.
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Conclusiones

Las Tecnologias de la Comunicacion y la Informacion (T1C) son importantes en la atencion
a los usuarios de los centros de salud privados; esto es debido a las diferentes herramientas digitales
que optimizan el tiempo durante el proceso en el que permanecen en dicho establecimiento.

La utilizacidn de la inteligencia artificial en el &rea de salud es una herramienta util puesto
que, con su aplicacion se puede analizar datos que den como producto avances a investigaciones
en un menor lapso de tiempo; simplificar procesos para predecir enfermedades y optimizar la
practica médica tradicional con tecnologia del presente siglo.

El alojamiento de datos en la nube es relevante en temas de salud. La disposicion inmediata
de informacion almacenada de manera digital, facilita la interaccion entre los profesionales de la
salud y la accesibilidad a su contenido en tiempo real; por otro lado, la nube conecta de manera
eficaz al paciente con las instituciones de salud y da como resultado la satisfaccion al usuario por
la inmediatez del servicio brindado.

El cédigo denominado quick response (QR) es una herramienta tecnoldgica de facil
creacion y uso, el cual puede ser otorgado a los usuarios al momento de la atencion médica y es su
principal beneficio es que optimizan procesos y tiempo al momento de brindar atencion médica.

Por ultimo, debido a que los usuarios de los centros de salud privada tienen sus propias
demandas, las cuales convergen en la reduccion del tiempo que ocupan durante el servicio que
reciben, es menester determinar que un usuario satisfecho se convierte en la mejor publicidad para

el sitio donde fue atendido de manera respetuosa, agil y con el uso de la tecnologia.
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