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Resumen —~FEste articulo se enfoca en la
resistencia del usuario ante el software del
Expediente Digital Unico en Salud (EDUS) en el
Ebais de Heredia Centro. Mediante el uso de
una encuesta en linea a usuarios del sistema vy
una prueba de usabilidad de software mediante
prototipo de papel a los no usuarios se
recolectaron los datos. Una etapa previa a la
recoleccion de datos fue la blsqueda de razones
de porgue se da este tipo de resistencia. Los
resultados de esta investigacion muestran que a
pesar de considerar (til el sistema no lo usan
debido a la poca disponibilidad de citas.

Palabras clave— Citas web, CCSS, Ebais,
Sistema de citas médicas, resistencia, usuario,
interaccion, EDUS.

l. INTRODUCCION

Las tecnologias de Informacién (TIl) han
impactado enormemente en los Ultimos afios la
manera de brindar y recibir servicios siendo estos
cada vez mas 4&giles, accesibles, econémicos y
amigables con el usuario. Simplemente, si una
organizacion no hace uso de la tecnologia en sus
procesos, perdera ventaja competitiva en el entorno
que la rodea [1]. La resistencia del usuario es uno
de los problemas con los que aun lidian las TI que
la mayoria de los casos se da por un descontento
del wusuario hacia la innovacién mediante la
implementacién de las mismas[3] o bien por la
falta de acceso a las tecnologias y por ende al
internet[5].

Considerando lo anterior, nuestra pregunta
de investigacién gira en torno a la resistencia por
parte de los usuarios a los sistemas de citas
médicas, nos interesa identificar si esta resistencia
efectivamente se da y de ser asi cuales son los
motivos o caracteristicas de la misma. Para efectos
de esta investigacién nos vamos a enfocar en el
sistema de citas web (EDUS) de Ila Caja
Costarricense del seguro Social (C.C.S.S), en el
Ebais de Heredia Centro.

1. TRABAJOS PREVIOS

Investigadores en el tema coinciden en que la
resistencia al uso de un sistema de informacion es
un factor clave para el fracaso del mismo [2].

En la teoria es frecuente encontrar que uno de
los factores mas comunes que causan la resistencia
a usar un determinado software es el disefio del
sistema [6].

Existen otros factores que influyen en la
resistencia del usuario, los cuales son, la baja
motivacién hacia el cambio, falta de de una
respuesta creativa, la no existencia de una adecuada
publicidad, entre otros que juntos conllevan a un
efecto de “bola de nieve” entre los usuarios [3]. El
cinismo juega un papel de factor elemental en el
rechazo de la implementaciéon de TI [4]. El mismo,
disminuye la eficacia debido a la enorme
resistencia al cambio [6]. Un método efectivo seria
tomar en cuenta al usuario durante el desarrollo del
proyecto, para recibir retroalimentacién certera
sobre la usabilidad del mismo [10].

. METODOLOGIA

Se utilizd una encuesta y una evaluacion de
usabilidad, la encuesta se les realizd a personas
quienes habian obtenido una cita por medio del
sistema EDUS. La evaluacion de usabilidad fue
realizada utilizando prototipo de papel [7].

A. Participantes

La encuesta se hizo a asegurados de la
C.C.S.S. que habian solicitado un servicio médico
en el ebais de Heredia centro, utilizando el sistema
EDUS. Se utiliz6 un rango de edad entre 18 afios
en adelante para los encuestados. Se encuesté a 41
personas, de los cuales el 53.7% (22 personas)
fueron mujeres. El rango mas comin de edad
estuvo entre 18 a 29 afios (23 personas, 63.4%) y
todos los pacientes contaban con acceso a internet
en sus hogares. Ademas, se realizd una prueba de
usabilidad a 6 personas elegidas al azar, muy
cercano a lo recomendado en la teoria [8], las
cuales como requisito no tenian que tener ningin
contacto previo con el funcionamiento del sistema.



De estas personas, el 50% (3 usuarios) fueron
mujeres.

B. Procedimiento

Para obtener una mayor diversidad vy
confiabilidad, la encuesta se llevé a cabo en dos
dias aleatorios Lunes y Miércoles para los
pacientes que salian del centro médico. Se
entrevistaron 20 personas en el dia uno y 21
personas el dia dos. La prueba de usabilidad se
realiz en un dia especifico utilizando la técnica de
prototipo en papel para emular el procedimiento de
obtener una cita médica desde el sistema [11]. Se
utilizé un contenedor de cartdn que simulaba el
monitor, ademas, se imprimié en papel las pantallas
del sistema con los mismos colores y tamafio del
original (ver figura 1.A). Se configur6 un
laboratorio provisional para la ejecucion de la
prueba segin lo recomendado en la teoria [9], los
observadores se ubicaron detrds del usuario y el
test monitor se encargd de simular de forma estricta
el sistema operativo alternando las pantallas segun
la eleccién del usuario (ver figura 1.B). Por Gltimo,
cada usuario completé tres tareas de usabilidad
utilizando un lapicero como cursor (ver figura 1.C).

De las tareas que el usuario tuvo que
completar; una estratégicamente, no eran posibles
concluirlas y dos si, para todas se asume que ya se
encontraban registrados en el mismo.

- Tarea 1: solicitar una cita para el servicio
de odontologia el dia siguiente segun el
sistema, en nuestro caso iba a ser el 12 de
mayo del 2017.

-> Tarea 2: sacar una cita para el 12 de mayo
del 2017 a las 10:00am en el area de
medicina general.

-> Tarea 3: sacar una cita de medicina
general para el dia 13 de mayo del 2017,
es decir, dos dias después de la fecha
actual.

Figura 1. Laboratorio provisional de usabilidad.
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C. Coleccion de datos

La implementacion del cuestionario se hizo en
tres secciones. La primera trataba sobre Datos
demograficos, la segunda parte trataba sobre el
conocimiento del sistema, la tercera parte incorpora
preguntas como frecuencia de uso y utilidad, la
siguiente parte era sobre usabilidad del EDUS. En

la quinta y Ultima seccion se indagd sobre el
proceso de solicitar una cita mediante el sistema y
sobre la posicién de los pacientes entre el EDUS y
el sistema tradicional de fila. Para el anélisis de las
encuestas, primero recibimos los datos y los
agrupamos de manera mas entendible. Luego,
tomamos estos y los relacionamos con las tematicas
de usabilidad y resistencia de usuario.

La incorporacion de una prueba de usabilidad
para el analisis de los datos se hizo con la idea de
obtener un resultado mas cercano a la realidad,
abarcando ambos puntos de vista, desde quienes ya
han utilizado el sistema y los que no.

V. RESULTADOS

A. Datos demogréaficos

De los 41 participantes encuestados 26 tenian
una edad entre 18 y 19 afios, 3 entre 30 y 39, 8
entre 40 y 49, 4 entre 50 y 60. Solo una persona
tenia grado académico primaria, 11 de secundaria y
29 tenian grado académico universitario.

B. Conocimiento del EDUS

Se pregunt6 a los pacientes sobre el medio por
el cual han visto publicidad de EDUS o si en
definitiva no conocian el sistema. Se pudo apreciar
que el 41.5% (17 personas) si conocia sobre la
existencia del sistema, mientras que el 58.5% de las
personas (24 pacientes) entrevistadas no conocian
el sistema. Las personas quienes si observaron
publicidad indicaron que fue mediante noticias (6
pacientes), redes sociales (5 personas), en el centro
médico (banners) (2 personas), entre otros.

C. Sobre el usodel software

Un 51.2% de pacientes (21 personas) indicaron
que el sistema si es (til, solo el 12.2% (5 personas)
respondieron que no y un 36.6% tal vez (15
personas). En la tabla 1 se muestran las reacciones
de los pacientes a la afirmacién “Usa el sistema
frecuentemente”. Se puede observar que una gran
cantidad de pacientes indicaron que en definitiva
no lo utilizan (26.6%, 15 personas). Ademas, 5
pacientes (el 12.2%) respondieron que si lo utilizan
muy a menudo.

Tabla 1. Uso del sistema (usuarios).

Muy en En Neutral | De Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
15 10 11 0 5
26.6% 24.4% 26.8% | 0% 12.2%

D. Usabilidad del software
En la tabla 2 se muestran las opiniones de
los pacientes encuestados sobre la usabilidad de
EDUS de acuerdo a las siguientes afirmaciones:
Al: El disefio del sistema es amigable.
AZ2: El sistema funciona correctamente.



A3: Le resulto facil registrarse en el sistema.
Ad4: Le resulta facil el proceso de obtener unacita.

Tabla 2. Resultados de usabilidad

Muy en En Neutral | De Muy de
desacuer | desacuer acuerdo | acuerdo
do do
Al | 6 9 9 11 6
14.6% 22% 22% 26.8% | 14.6%
A2 | 4 9 16 6 6
9.8% 22% 39% 14.6% | 14.6%
A3 |7 6 16 2 10
17.1% 14.6% 39% 4.9% 24.4%
A4 | 12 6 9 6 8
29.3% 14.6% 22% 14.6% | 19.5%

fecha actual. Curiosamente, en A2, se puede
observar que 20 (48.8%) de los pacientes
encuestados prefieren utilizar el sistema EDUS
para obtener su cita médica en lugar del método
tradicional de fila. Por ultimo, en A3, se muestra 12
de los pacientes encuestados (29.3%) mantuvieron
una posicion neutral sobre la confianza que genera
utilizar el sistema para obtener una cita médica.

En la tabla 4 se detallan los aspectos del
sistema que el usuario considera que deben ser
mejorados. Doce personas opinaron que se debe
mejorar la disponibilidad de citas, 3 usuarios
indicaron que el registro del sistema es dificil. Esta
pregunta fue opcional; por lo tanto, solo 30
personas la contestaron.

Tabla 4. Aspectos que el usuario considera que
sedeben mejorar en el sistema.

Con respecto a Al, se puede observar que
11 pacientes (26.8%) indicaron estar de acuerdo en
que el disefio del sistema es amigable. En cuanto a
A2, se puede concluir que 16 (39%) pacientes
mantienen una posicion neutral con respecto a siel
sistema funciona correctamente. Analizando la A3,
se puede observar que 16 (39%) pacientes
mantuvieron una posicién neutral con respecto a la
facilidad del registro al sistema. En cuanto a la
reaccion de los usuarios sobre la facilidad para el
proceso de obtener una cita (A4), el 29.3% de los
encuestados (12 pacientes) estuvieron en total
desacuerdo con la afirmacién anterior.

E. Proceso de obtener una cita mediante el
software

En la tabla 3 se resumen las opiniones de los
pacientes encuestados sobre el proceso de obtener
una cita utilizando EDUS de acuerdo a las
siguientes afirmaciones:
Al: Obtiene la cita en una fecha cercana.
AZ2: Prefiere utilizar el sistema tradicional de fila.
AZ3: Confia en estamanera de obtener citas.

Tabla 3. Resultados de obtener una cita médica.

Muy en En Neutral | De Muy
desacuer | desacuer acuerdo | de
do do acuerd
[0}
Al 10 4 9 11 7
24.4% 9.8% 22% 26.8% | 17.1%
A2 20 3 7 5 6
48.8% 7.3% 17.1% | 12.2% | 14.6%
A3 4 6 12 9 10
9.8% 14.6% 29.3% | 22% 24.4%

En la Al, se puede observar que 11
personas (26.8%) opinan que logran obtener una
cita en una fecha cercana, esto debido a que el
sistema sélo ofrece citas para 1 dia después de la

Aspecto N=30| %

Disponibilidad de campo 12 | 40%
Registro en el sistema 3 | 10%
Interaccion conel usuario 2 | 7%
Otros 13 | 43%

F. Prueba de usabilidad

Al realizar la prueba de wusabilidad, se
obtuvieron los siguientes resultados:

-> Tarea 1: de las 6 personas, dos usuarios
(40%) no supieron qué hacer en la pantalla
inicial, o en otras palabras, no encontraron
el boton para acceder. A pesar de que el
otro 60% si ingreso normalmente, todos
los 6 pudieron sacar su cita, sin embargo
hubo confusién a la hora de elegir la
fecha.

- Tarea 2: el problema con el 66.6% de los
participantes (6 personas)es que no sabian
cual hora escoger, porque aparecian 4
opciones de cita para ese dia, de las cuales
tres eran a las 10:00 am.

- Tarea tres: el 100% de los participantes se
sintieron confundidos a la hora de
seleccionar la fecha deseada y ver que el
sistema no reaccionaba, y opinaron “como
es posible que no se pueda”, “jamas me
imagine que solo se pudiera de un dia para
otro”, “deberian dar una mejor solucion al
problema”, entre otros.

En la tabla 5 se muestran las respuestas, en
porcentaje (%), obtenidas de una encuesta realizada
al final de la prueba de usabilidad, en la cual se
formularon las siguientes afirmaciones:

Al: jUtilizard el software para solicitar sus citas?
A2: ;Piensa que la informacidn que obtuvo hasido
atil?



A3: (Es posible que con este software el sistema
tradicional de fila quede obsoleto?

Tabla 5. Respuestas de la encuesta de usabilidad

% Muy en En Neutra | De Muy de
desacuer | desacuer | | acuerdo | acuerdo
do do

Al 0 0 0 80 20
A2 0 0 0 60 40
A3 0 0 20 20 60

Y entre las respuestas que se obtuvieron
en esa misma encuesta, llama la atencién como un
83.3% (5) de las personas hicieron la observacién
de que este sistema, a pesar de ser Gtil, mientras
hayan cupos disponibles, no lo ven factible para
que un adulto mayor pueda sacar provecho del
mismo, debido a tantos pasos que conlleva el
proceso.

V. ANALISIS

Los usuarios del sistema segln la tabla 1, mas
del 51% de las personas dijeron que no usaban el
sistema frecuentemente, sin embargo las personas
en la prueba de usabilidad (tabla 5), se muestra
como el 100% de los que realizaron la prueba, se
mostraron optimistas hacia el uso de EDUS para
solicitar una cita médica futura, estos resultados
muestran que a pesar de que el sistema resulta
atractivo para los usuarios sin previo uso de este, la
mayoria de usuarios que ya lo han utilizado
previamente no hacen uso frecuente de este para
obtener citas.

Una de las razones a las que se les puede
atribuir este comportamiento, segun la tabla 2, es la
dificultad del proceso de obtencion de una cita, a
pesar de que los resultados estan distribuidos, estos
tienden a una posicion neutra o que no les resulta
facil. Basados en las irregularidades que se
presentan en los resultados de la tabla 2, existen
opiniones altamente divididas entre la facilidad de
uso del sistema y el correcto funcionamiento del
mismo, sin embargo, en la tabla 4 se puede
observar como una importante cantidad de usuarios
(12, 40%) opinaron que se deberfa mejorar la
disponibilidad de citas médicas, siendo este el
principal aspecto a mejorar, adicionalmente un
10% expresd su dificultad para registrarse en el
sistema.

VI. CONCLUSION

En este articulo se reporta el estudio realizado
para medir la resistencia de los usuarios de utilizar
el sistema EDUS de la C.C.S.S., se desarrolld
usando una encuesta y una prueba de usabilidad.
En nuestra investigacion se descubri6 que a pesar

de que los usuarios consideran que el proposito del
sistema es Gtil y creen que es una mejor opcién en
comparacion con el sistema tradicional de fila, se
resisten a utilizarlo, debido principalmente a la
falta de disponibilidad de citas.
A. Limitaciones
Problemas para recolectar datos dentro del Ebais,
entonces se procedié a obtenerlos afuera. Se utilizd
un prototipo en papel para la prueba de usabilidad
B. Trabajos futuros
Realizar una evaluacion de usabilidad mas
exhaustiva con ayuda de software real.
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