Resumen

A pesar del creciente interés en la implementacion de sistemas de informacion en el campo de la
salud, se observan problemas asociados a aspectos administrativos, tecnoldgicos y sociales. Los
estudios empiricos que hacen referencia a los problemas sociales de la implementacién adolecen
de una mirada critica y analitica que tenga en cuenta la interaccion de dos actores fundamentales
en el proceso, el mediador y el usuario final en el marco de estructuras organizacionales. En este
proyecto doctoral se identifica la mediacion social como determinante de dicho proceso porque
en ella se concreta la interaccion entre el mediador y el usuario final. Por lo tanto, el propoésito de
este estudio es explicar el proceso de mediacion social del uso de la tecnologia en la incorporacion
de sistemas de informacion centrados en el paciente en organizaciones de salud del departamento
de Antioquia, Colombia través del método de investigacion teoria fundada y las entrevistas en

profundidad como técnica de recoleccién de informacion.

Introduccion

Las tecnologias de informacion y comunicacion han sido en las ultimas tres décadas elementos
fundamentales para el desarrollo de las organizaciones. Especificamente, en el campo de la salud
se ha reconocido el gran impacto que ha tenido la telemedicina o los sistemas de informacion en
el avance y mejoramiento de la calidad de los servicios. No obstante, se reconoce que el desarrollo
y el impulso de TIC"s no ha tenido los resultados esperados (Cresswell & Sheikh, 2013). Muchas
de las organizaciones presentan problemas al tratar de adaptar las tecnologias de informacion a sus
estructuras y rutinas organizacionales o al tratar de cambiar sus procedimientos tradicionales para
darle paso a dichas tecnologias en el flujo de trabajo (Yu, Gong, Zhang, 2013; Howard, et al,
2013). Esto evidencia la necesidad de analizar detalladamente qué pasa con los procesos de

implementacion.

En correspondencia con esta necesidad, se han desarrollado estudios que afirman que los
aspectos sociales y organizacionales influyen directamente en el proceso de implementacion.
Especialmente aquellos que se asocian directamente al rol y acciones de los actores involucrados
en el proceso. No obstante, se encuentra que los estudios no realizan analisis de la interaccion entre
estos actores, sino que se centran en destacar la accion de uno en particular. Adicionalmente, en el

escenario empirico se plantea la conjetura que los procesos de implementacion se realizan de forma



arbitraria por los agentes directivos y administradores, sin tener en cuenta la opinion de los usuarios
finales, razon por la cual se considera pertinente un analisis critico de las relaciones entre los

integrantes de la organizacion en torno a la tecnologia.

El estudio propuesto busca analizar las interacciones y procesos conjuntos entre los actores que
participan en la implementacion de los sistemas de informacién, especialmente aquellos
denominados mediadores y usuarios, a partir del concepto de mediacion social. Los mediadores
entendidos como facilitadores de los procesos de implementacion pueden ser administradores,
gestores tecnoldgicos, equipo técnico, usuarios expertos, desarrolladores de software, enfermeras
jefe, médicos coordinadores y, los usuarios finales, quienes mantienen una relacion directa y
permanente con las tecnologias de informacion pueden ser enfermeras, médicos, recepcionistas,

personal administrativo y técnico.

La mediacion social es un proceso que se centra en la interaccion entre distintos actores sociales
(mediadores y usuarios), en el proceso comunicativo, en la construccion de significado,
interpretaciones y simbolos por parte de ambos. Este concepto no puede ser reducido a una
interaccion de los objetos y de las personas intencionalmente (Muriel, 2016, p. 114); en la
mediacion confluyen ldgicas organizacionales, marcos socio-cognitivos, interacciones con la

tecnologia y con las personas que intervienen, actos, significados y discursos simbélicos.

Se busca analizar los procesos de mediacion tomando como referencia estudios sobre el uso de
la tecnologia en relacion con las estructuras organizacionales que orientan el analisis hacia los
aspectos sociales. Especialmente aquellos que establecen el rol de la tecnologia como un orden
negociado entre los agentes y la estructura organizacional (Barley, 1986, 1990). Aquellos que
conciben la adopcién de tecnologia como un proceso de estructuracion (relacion entre agentes,
accion y estructura) (Orlikowski, 1992, Orlikowski & Yates, 2002) y, un estudio que analiza las
estructuras de las tecnologias avanzadas como un producto de la accion humana en interaccion

con dichas tecnologias (DeSanctis y Poole, 1994).

Adicionalmente, las investigaciones realizadas en Latinoamérica sobre la incorporacion de
sistemas de informacion y las planteadas a nivel internacional hacen explicita la necesidad de hacer
estudios criticos méas detallados sobre las dinamicas organizacionales y sociales que definen la

manera en que se presentan en el proceso de implementacion. Dado que se ha reconocido la



naturaleza social del problema, se propone en este estudio observar de manera critica cuales son
los elementos de la mediacion social que generan barreras o facilitan la incorporacion de los

sistemas de informacion desde un enfoque relacional.

Se hara énfasis en los Sistemas de informacién centrados en el paciente, debido a su gran
relevancia para la atencion y el cuidado de la salud directamente. Para el desarrollo del estudio, se
tomara como referencia las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —IPS (centros, clinicas
y hospitales) publicas y privadas del departamento de Antioquia, Colombia. Asi mismo, se acudira
al método de la Teoria Fundada (Glaser, 1992), utilizando como técnicas la entrevista a
profundidad y semiestructurada, los informes y reportes de sistemas y en algunos casos, la

observacién participante.

Este estudio intenta contribuir al conocimiento explorando las relaciones entre los mediadores y
usuarios en torno al uso de la tecnologia. Para este fin, esta investigacion busca examinar dos
aspectos de la mediacidon social y sus efectos en la implementacion. EI primero son los discursos
en torno a la implementacién (quiénes y como la promueven, qué se promueve o dice para tener
accesibilidad, simbolos, significados), el segundo son las interacciones propiamente dichas entre

usuarios y mediadores en el marco de la estructura organizacional.

Revision de literatura

A nivel internacional han sido numerosas las investigaciones que revelan que las incorporaciones
de las tecnologias de informacién no han tenido los resultados esperados, porque presentan
limitaciones asociadas a factores financieros, técnicos, sociales y organizacionales (Cresswell &
Sheikh, 2013; Peng, et al. 2014; Ismail, Abdullah & Shamsuddin, 2015). Algunos de los problemas
identificados en la literatura hacen referencia a la factores administrativos y logisticos del proyecto
de innovacion tecnoldgica, al entrenamiento que debe realizarse con los usuarios para el uso
adecuado del sistema, el liderazgo del equipo implementador, a la asimilacion y a la
estandarizacién del proceso en la organizacion, a la interaccién entre el personal usuario con la
tecnologia y al rendimiento del personal usuario con el uso de la tecnologia (Bansler & Havn,
2010; Cresswell & Sheikh, 2013; Park, Chen & Rudkin, 2015).

En Latinoamérica poco se ha documentado sobre los problemas de la implementacion de

sistemas de informacion en salud desde investigaciones empiricas, hasta el momento se resaltan
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cuatro estudios realizados en: Colombia, (Forero & Bernal, 2008, 2011; Ordufia, 2014; Perd
(Curioso, Gozzer & Rodriguez, 2011) y Argentina (Plazzotta, et al., 2015), los cuales concluyen
que los sistemas de informacion a nivel regional se encuentran fragmentados (Forero & Bernal,
2008), que en su implementacion debe tenerse en cuenta la percepcion de los usuarios finales
(Curioso, et al., 2011) y que es necesario iniciar el proceso de implementacion antes de incorporar
el sistema de informacion y considerar las dimensiones sociotécnicas para el proceso (Plazzotta et
al., 2015).

Los problemas presentados llevan a plantear dos aspectos importantes, el primero es que el
proceso de implementacion de sistemas de informacién es igual de importante que el sistema
mismo (Peng et al., 2014; Cresswell & Sheikh, 2013) y el segundo es que el caracter organizacional
y social del proceso determina el logro de los objetivos de la incorporacion del sistema (Williams
& Edge, 1996). Frente a estos dos aspectos, existen algunas corrientes que se han enfocado en

describir la relacion entre tecnologia y organizacion, resaltando su caracter social:

Algunos autores plantean que la Teoria de la Estructuracion puede ayudar a construir un marco
interpretativo y analitico para comprender la configuracion de la tecnologia en las organizaciones
(Barley, 1986, 1990, Orlikowski, 1992, Orlikowski & Yates, 2002, DeSanctis y Poole, 1994),
especialmente con una postura en la cual la tecnologia se concibe como un resultado de la accion
humana (Orlikowski, 1992) y no como un factor externo independiente de las relaciones sociales
y propiedades institucionales que se tejen dentro de la organizacion. Esta teoria es propuesta por
Anthony Giddens y fue propuesta en el campo de los sistemas de informacion por Wanda
Orlikowski (1992).

El Modelo de Opcion Estratégica sugiere que la tecnologia no es un objeto externo, sino un
producto de la accién humana en curso, el disefio y la apropiacién. Dentro de esta perspectiva se
concibe a la tecnologia como fisicamente construida a través de las interacciones sociales y las
opciones politicas de los actores humanos. La tecnologia se entiende aqui como una variable
dependiente, es decir, depende de otras fuerzas en la organizacion, sobre todo poderosos actores
humanos. Asimismo, la tecnologia se ve influida por el contexto y las estrategias de quienes toman
las decisiones acerca de la tecnologia y sus usuarios (Child 1972; Davis y Taylor, 1986; Kling y
lacono, 1984; Markus, 1983; Perrow, 1983; Trist et al. 1963; Zuboff 1988 en Orlikowski, 1992).



El Modelo de Tecnologia como Desencadenante del Cambio Estructural define la tecnologia
como una intervencion en la relacion entre los agentes y la estructura organizativa. Barley (1986,
1990) plantea que los atributos materiales de una tecnologia tienen un impacto inmediato en los
elementos relacionales de uno 0 més roles de trabajo y que estos cambios a su vez, inciden en los
elementos estructurales de una organizacion. Este autor ha demostrado que la influencia de la
tecnologia en la estructura organizacional es mediada por los agentes y por el proceso historico en

el que se encuentran inmersos.

El Modelo de Adaptacion de la Teoria de la Estructuracion propuesto por DeSanctis y Poole
(1994, p. 121), analiza el papel de las tecnologias avanzadas de informacion en el cambio de la
organizacion. En su propuesta, el modelo examina el proceso de cambio a partir de dos ejes: los
tipos de estructuras que son proporcionados por las tecnologias avanzadas y las estructuras que
surgen de la accion humana en interaccion con dichas tecnologias. Uno de los aportes de este
modelo es que, mediante el analisis de estos procesos y el seguimiento de sus impactos, se puede
revelar la complejidad de las relaciones entre la organizacion y la tecnologia y alcanzar una mejor

comprension de las implementaciones de la tecnologia y capacidades a desarrollar.

Con base en estas cuatro perspectivas dentro del enfoque estructuracional (Orlikowski, Barley y
DeSanctis y Poole), se encuentra la propuesta de los investigadores Ann Majchrzak, Ronald Rice,
Arvin Malhotram, Nelson King y Sulin Ba (2000) los cuales hacen una observacion de un equipo
virtual de organizaciones y proponen el analisis de las condiciones preexistentes a la adaptacién

de tecnologia (definidas como ambiente organizacional, el grupo y las estructuras de la tecnologia).

Con la intencion de modificar algunos elementos de las condiciones pre-existentes y dejar intacta
las estructuras de la tecnologia, el equipo virtual experimentd desajustes que obligaron a modificar
todas las condiciones incluyendo la estructura tecnoldgica. Razén por la cual los autores proponen
analizar los siguientes ejes, en primer lugar, la adaptacion del grupo a las estructuras iniciales; en
segundo lugar, el constrefiimiento del grupo frente a las estructuras para el proceso de adaptacion
incluso cuando la estructura es maleable, en tercer lugar, el alineamiento del grupo frente a la
necesidad de adaptacion y en cuarto lugar, la naturaleza de la adaptacion, la discontinuidad, las
oportunidades y los desajustes (p. 573).

Para el analisis de estos ejes, Majchrzak et al. (2000) proponen un estudio de caso que comprende

la descripcion de los siguientes elementos: las estructuras pre-existentes, los desajustes y las
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propiedades estructurales después de iniciado el proceso, la apropiacion de estructuras que ocurre
después del punto medio del proceso, las razones para el cambio en las estructuras, y finalmente,
la valoracion de los resultados. Este marco tedrico puede proporcionar una guia para analizar como
el proceso de implementacion de tecnologias de informacion es determinado por las estructuras
organizacionales, pero también por la interaccion entre los agentes y el proceso historico de la
organizacion y a su vez, como la incorporacion de nuevas estructuras tecnologicas inciden en la
conformacidn de procesos de organizacion del trabajo y estructuras administrativas y funcionales

de la organizacion.

Adicionalmente, algunos estudios del campo de la gestidn de la tecnologia se han centrado en
analizar los sujetos que intervienen en el proceso, especialmente usuarios y mediadores de los
sistemas de informacién. La revision de literatura indica que hay dos vertientes enmarcadas en los

aspectos procesuales y sociales de la implementacién arriba mencionados.

La primera son los estudios que se centran en los usuarios, su percepcion y reaccion frente al uso
de los sistemas de informacion. Esta vertiente resalta el papel del usuario en la adecuacion de los
sistemas de informacion en la estructura organizacional, y en el caracter subjetivo del uso de la
tecnologia. Se analizan actitudes positivas o de rechazo frente al uso y posturas frente a la utilidad
del sistema de informacion. En las organizaciones de salud los usuarios finales pueden ser los
médicos, las enfermeras administradoras, el personal administrativo y el personal técnico
(Darbyshire, 2004; Kahouei, Zadeh, & Roghani, 2015; Piscotty, Kalisch & Gracey-Thomas,
2015).

La segunda, los estudios enfocados en los mediadores, considerados como aquellos actores que
pretenden moldear, conducir y orientar las interacciones con la tecnologia, modificar las
caracteristicas de la tecnologia y alterar su contexto de uso, pueden ser importantes en el
incremento de la efectividad en la implementacion y uso de las aplicaciones y sistemas de
informacién y la tecnologia en general (Okamura, Fujimoto, Orlikowski & Yates, 1995;
Orlikowski, Yates, Okamura & Fujimoto, 1995; Novak; Anders; Gadd & Lorenzi, 2012). En los
sistemas de informacion en salud, los mediadores pueden ser gestores tecnoldgicos, enfermeras

jefe, o personal técnico encargado de operaciones funcionales con el sistema, también pueden ser



consultores o un equipo gestor independiente o se pueden presentar mediadores que nacen en el

mismo proceso como lo son los usuarios mas expertos en el uso de la tecnologia.

Como puede observarse, son diversos los estudios y los paises que se han dedicado a estudiar los
procesos de implementacion desde los usuarios. De ellos, se puede deducir que la decision de
adoptar una innovacion tecnoldgica e implementarla, no garantiza el éxito ni la efectividad del
sistema de informacion. La calidad de la estrategia de implementacion en gran medida se puede
predecir por el proceso, las percepciones y la interaccion entre los actores claves involucrados,
dado su compromiso, experiencia y nivel de motivacion (Paré & Trudel, 2007).

Los estudios sobre implementacion de tecnologia centrados en los mediadores han tenido un
desarrollo poco conocido en el campo empirico de incorporacion de sistemas de informacion, pero
han puesto en el escenario académico la demanda de acciones que sean favorables para dicho
proceso. Bajo el marco conceptual de Mediacion del uso de la tecnologia (Technology-use
mediation), estas investigaciones han comenzado a posicionarse y crear una base de conocimiento

sobre las acciones que permiten mejorar el proceso de implementacion.

Los primeros en proponer el concepto de mediacion para el uso de la tecnologia fueron Kazuo
Okamura, Masayo Fujimoto, Wanda Orlikowski y Joanne Yates (1995), quienes, a través de un
analisis de datos cualitativos, describieron la intervencion de un conjunto de actores -mediadores-
que guiaron y manipularon el uso de un sistema de conferencias en un laboratorio de investigacion

y desarrollo (roles, acciones y efectos de los mediadores) de una empresa manufacturera japonesa.

Este estudio fue el primero en identificar una serie de acciones que facilitaban la implementacion
de un espacio de trabajo virtual tales como definir el rol del nuevo sistema; promover la
comprension de uso del sistema; modificar la definicion y/o el uso del grupo; crear grupos
(Groupware). Dichas acciones fueron objeto de un estudio posterior realizado por los mismos
autores Orlikowski, et al (1995) el cual ha sido de referencia obligada porque, a diferencia del

primer estudio enunciado, define la mediacion, los tipos de mediacion y el rol de los mediadores.

Un estudio que transformé la forma de ver la mediacién es el planteado por Jorgen Bansler &
Erick Havn (2006), quienes realizan una investigacion etnografica sobre un grupo de mediadores

(asistentes de proyectos y grupos de apoyo para las tecnologias de la informacion) en una gran



comparfiia multinacional de biotecnologia ubicada en Europa del Norte que adopta una tecnologia
Groupware a su contexto local. La investigacion concluye que los mediadores construyen sentidos
diferentes sobre la tecnologia y como consecuencia, promueven usos diferentes de la tecnologia.
Los mediadores modifican las caracteristicas de la tecnologia, proveen el apoyo de los usuarios en
la marcha y promueven la apropiacion de convenciones de uso corroborando los planteamientos

de Orlikowski, Yates, Okamura & Fujimoto (1995) sobre la mediacion del uso de la tecnologia.

Finalmente, una propuesta de revision del concepto de mediacion del uso de la tecnologia es
desarrollada por Mari-Klara Stein, Sue Newell, Erica L.Wagner y Robert D. Galliers (2013). Ellas
realizan una pesquisa semidtica y longitudinal de la incorporacion de un paquete de software de
productividad para los profesores (Faculty Productivity software package —FP-) en una
Universidad estatal grande y una universidad privada pequefia en Estados Unidos. En su
investigacion, ellas denominan a los mediadores como intraemprendedores, por un lado, los
administradores que son los encargados del nivel organizacional y por el otro, los encargados de
la mediacion para la adaptacion de la tecnologia. Estas investigadoras exploran la naturaleza de
las actividades de mediacion a través de un analisis de su metacomponente simbdlico y plantean

que la comprension de ese simbolismo es esencial para lograr el éxito de la mediacion.

El aporte de estos estudios es que reconocen la naturaleza social y organizacional de la mediacion
desde elementos como la estructura organizacional, los sentidos y los simbolos atribuidos a la
tecnologia en contextos de uso. No obstante, el vacio de estos estudios es que no observan el
caracter relacional de la mediacion, sino que hacen énfasis en las actividades del mediador, sus
roles, sus acciones en el marco de la implementacién, planteando asi una mirada unidireccional

del concepto.

Discusion de la propuesta

Los sistemas de informacion centrados en el paciente han sido objeto de interés de investigadores
y gestores tecnoldgicos porque son los que contienen todos los datos de atencion de los pacientes,
sus registros médicos, la programacién de citas, presentacion de informacion diagnostica y de
tratamiento. Estos sistemas han contribuido considerablemente a la reduccion de errores médicos,
a la disminucién del tiempo de redaccion de los reportes, a la racionalizacion de los procesos

clinicos, a la preparacion de equipos de profesionales; teniendo como resultado la reduccion de



tasas de mortalidad, el aumento de tasas de vacunacion y el progreso en los indicadores de
seguridad del paciente (Ludwick & Doucette, 2009; Yang Kankanhalli & Lim, 2013; Peng, Dey
& Lahiri, 2014, Bardhan & Thouin, 2013).

Dado lo anterior, Latinoamérica presenta una gran necesidad de formular politicas y estrategias
para la incorporacion de TIC’s en las organizaciones de salud alineadas a los objetivos macro de
cada sistema nacional; algunas regiones ya se encuentran comenzando con este reto. Como lo
plantean Andrés Fernadndez y Enrique Oviedo, comisionados de la CEPAL “Ya es posible apreciar
algunos avances que comienzan a constituirse en modelos, nacionales o subnacionales,
caracterizados por focalizar los esfuerzos en la modernizacion de la gestion de los servicios de
salud...” (Fernandez & Oviedo, 2010, p. 9). Algunas iniciativas gubernamentales mas
sobresalientes son eHealth en Brasil, Uruguay y Chile, la Red QUIPU en Perd (promocion de
investigacion y formacién de profesionales en informéatica biomédica y salud global), el proyecto
FEMI Salud Digital en Uruguay y la red del Hospital Italiano de Buenos Aires (HIBA) (Plazzota,
Luna & Gonzélez, 2015, p. 344).

En Colombia, el Estado se ha preocupado por mejorar la calidad de la atencién en salud en el
marco del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad y asi como en el desarrollo de estrategias
para la incorporacion de innovaciones tecnoldgicas, esto puede observarse en la regulacion del
programa “Salud-e”, impulsado por el Ministerio de Tecnologias de Informacion y
comunicaciones. Salud-e es un programa nacional presentado desde el afio 2000, que “busca
consolidar un puente entre la oferta y demanda de soluciones innovadoras del sector TIC para su
uso y apropiacion en sectores prioritarios del gobierno como lo es la salud” y tiene como agenda
la creacion de productos y servicios, ademas del uso y apropiacion de las tecnologias de

informacion y las telecomunicaciones (Castro, 2012).

No obstante, los beneficios identificados y los grandes esfuerzos institucionales en cuanto a
inversiones econdmicas y en recursos técnicos y humanos para el desarrollo de estas estrategias,
se han encontrado problemas de adopcidn e implementacion de tecnologia en las organizaciones
prestadoras de servicios de salud. “La mayoria de los proyectos de las regiones han tenido un
alcance reducido y no se han integrado a estrategias nacionales de salud publica como de TIC”

(Fernandez & Oviedo, 2010, p. 8).



Especificamente los sistemas de informacion centrados en el paciente, han sido objeto de
preocupacion por parte de gestores, administradores y usuarios, porque Ssu proceso de
implementacion presenta limitaciones con relacion a la percepcion de utilidad y la adecuacion del
uso a las rutinas organizacionales por parte de los usuarios finales y han demandado intervenciones

por parte de equipos técnicos o expertos que orienten la adaptacion a la nueva tecnologia.

En el presente estudio se tiene la conjetura que la interaccion y comunicacion frente al uso de la
tecnologia en contextos organizacionales suele darse en marcos que pueden ser arbitrarios y
limitados para la comprension y para la apropiacion de la herramienta por parte del usuario final.
Esto puede ocasionarse por el lenguaje utilizado al realizar el entrenamiento o capacitacion o la
explicacion, por el lugar del mediador en la estructura organizacional, por los tiempos de
capacitacion y explicacion, por la demanda de otras funciones o roles de cada usuario como lo es
la atencion directa al paciente, entre otros. Esto demanda un tratamiento diferente del proceso para
comprender como se dan las interacciones entre los usuarios y las personas que son llamadas a

ejercer la labor de mediadores.

Por lo tanto, el problema planteado para esta investigacion es se centra en cdmo se generan las
interacciones entre los agentes que participan en los procesos de implementacion de tecnologias
de informacidn en organizaciones de salud. Este problema se reconoce en el &mbito empirico de
las organizaciones de salud antioquefias, pero también como un vacio en la literatura sobre la falta
de una mirada critica y articuladora de las acciones y percepciones de los usuarios y de los

mediadores frente al proceso de implementacién de sistemas de informacion.

Como posible respuesta al vacio se presenta un enfoque relacional para la incorporacion de
innovaciones tecnoldgicas, que propone el concepto de mediacion social del uso de la tecnologia
para analizar los procesos de interaccion entre los sujetos que intervienen en los procesos de
implementacion de sistemas de informacion, especificamente los mediadores y los usuarios. La
generacién de convenciones de uso, la negociacién de patrones y rutinas de uso, flujos de
informacidn, establecimiento de normas, son elementos de un proceso donde intervienen tanto
mediadores como usuarios, de tal forma que se establece un proceso relacional (no solo

unidireccional), un proceso que en este proyecto se denomina mediacion social.
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La mediacion social toma como base el concepto de mediacion del uso de la tecnologia
(Okamura, et al. 1995). El cual busca establecer la relacion de ciertas actividades y roles y la forma
coémo los usuarios perciben y usan la tecnologia. Este concepto se considera un mecanismo
poderoso para ayudar a las organizaciones en la adaptacion de tecnologia en contextos cambiantes.
Asi mismo, para leer el concepto de mediacion es importante resaltar la relacion entre las
estructuras organizacionales y los agentes. Las interacciones se encuentran enmarcadas en

jerarquias, en funciones, en tareas y rutinas organizacionales.

En el caso de los sistemas de informacion en salud centrados en el paciente, la mediacion social
del uso de la tecnologia puede ser un concepto util para analizar los problemas de incorporacion
de innovaciones tecnoldgicas en las organizaciones y la percepcion de uso de la tecnologia por
parte de los usuarios, ya sean enfermeras, medicos o personal técnico; en este caso atafie a la
gestion de la tecnologia. Sin embargo, su analisis va mas alla al tratarse de un fendmeno asociado
directamente a interacciones sociales, I6gicas organizacionales y marcos sociocognitivos; es aqui
donde el enfoque socioldgico entra a aportar al andlisis (Orlikowski et al, 1995, Barley, 1986;
Bansler & Havn, 2006, Stein, Newell, Wagner & Galliers, 2013).

La formulacion del problema se concreta en la siguiente pregunta ;como se desarrolla el proceso
de mediacion social del uso de la tecnologia en la implementacion de sistemas de informacion
centrados en el paciente en organizaciones de salud?, teniendo en cuenta que en dicho proceso
intervienen significados, l6gicas organizacionales, de poder, de comunicacion y de sentido
generado por los actores sociales involucrados.

Método

El método seleccionado para el presente estudio que permite capturar la vision constructivista de
los fendbmenos sociales es la Teoria Fundada, la cual hace énfasis en las interacciones humanas y
los procesos sociales para explicar un fenomeno (Hall, Griffiths & McKenna, 2013, p. 21). La
teoria fundada es un método de investigacion desarrollado desde 1967 por Barney Glaser y Anselm
Strauss, tiene sus bases en el interaccionismo simbélico, en la medida en que el investigador busca
identificar y comprender el significado simbdlico de las acciones e interacciones. No obstante, La
teoria fundada también ha sido desarrollada posteriormente por otros paradigmas como el
positivismo, el post-positivismo y el constructivismo (Hall et al., 2013).
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Los postulados presentados en el proyecto no sugieren una teoria previa sobre la mediacion
social del uso de la tecnologia, sugieren unas perspectivas epistemologicas que orienten la mirada
al fendbmeno social estudiado y permite hallar explicaciones, conceptos e interpretaciones en el
marco de la interaccion con los sujetos de estudio. Por esta razon, se considera que la teoria
fundada responde muy bien a esa necesidad a partir de la creacion de postulados tedricos desde los
datos derivados del campo empirico estudiado (IPS en el departamento de Antioquia). En
correspondencia con el objetivo general del presente proyecto, la teoria fundada permite explicar
el desarrollo de la mediacion social de la tecnologia, a través de dos componentes que operan de

manera simultanea: el muestreo tedrico y el método de comparacion constante.

En el muestreo tedrico, el investigador codifica lo encontrado en el escenario de estudio, en el
mismo momento en que realiza sus anotaciones y analisis iniciales. El investigador no espera a
que todos los datos sean recogidos para posteriormente analizarlos, codificarlos vy
conceptualizarlos, es necesario hacer ese proceso simultdneamente. EI método de comparacion
constante hace referencia al proceso codificacién simultanea al andlisis de categorias para el
desarrollo de conceptos. El investigador elabora su estructura analitica inicial con cédigos que
corresponden a los datos, luego busca la saturacion de dichos codigos con mas informacion

derivada del trabajo de campo posterior.

Para el caso del presente proyecto de investigacion se requiere de entrevistas en profundidad,
observacién no participante y reportes del sistema de informacién. Los reportes de sistemas son el
material documental que se utiliza como noticias del funcionamiento del sistema de informacion.
En estos reportes escritos se pueden encontrar maneras de nombrar algunas funciones del sistema
0 problemas que pueden ser identificados desde lo técnico, pero también desde el proceso de
implementacién como tal, asi como los responsables. Las entrevistas en profundidad seran
concertadas en los espacios y tiempos definidos por los sujetos de estudio, se grabaradn con
consentimiento informado de los participantes, se transcribiran y, simultdneamente se
categorizaran, en un proceso continuo de manera que las categorias emergentes orienten la
busqueda de informacion documental complementaria, y permitan definir el momento de la

saturacion.
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Las unidades de andlisis seleccionadas para esta investigacion son: los discursos en torno a la
implementacion, esto quiere decir, simbolos, significados, conceptos, que se comunigquen en torno
al uso de la tecnologia de informacién (quiénes y como la promueven, qué se promueve o dice
para tener accesibilidad, simbolos, significados), y, las interacciones propiamente dichas entre

usuarios y mediadores en el marco de la estructura organizacional.

La investigacion se desarrollara en Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) publicas
y privadas del departamento de Antioquia. El criterio para la seleccion de la organizacion es ser
una organizacion reconocida en el sector a nivel local que recientemente haya implementado
sistemas de informacion en salud. Se entiende por recientemente, aquellas implementaciones

tecnoldgicas realizadas desde 2012.

Las entrevistas en profundidad se realizaran con los sujetos de estudios identificados en las IPS
como mediadores (pueden ser administradores, gestores tecnoldgicos, equipo técnico, usuarios
expertos, desarrolladores de software, enfermeras jefe, médicos coordinadores) y usuarios
(enfermeras, médicos, recepcionistas, personal administrativo y técnico). La exploraciéon del
campo mostrara quienes de los que laboran en la IPS tienen el perfil de mediadores y quienes de

usuarios.

Los criterios para la seleccion de los sujetos de estudio son: 1) que se encuentren trabajando con
contrato formal dentro de la organizacion, y 2) que hayan participado en un proceso reciente de
implementacion de sistemas de informacion en la organizacion donde labora. El nimero de
entrevistados sera delimitado por el nivel de saturacion, es decir, se entrevistaran sujetos de estudio
hasta llegar a un punto en el cual ya no emergen propiedades, dimensiones o relaciones nuevas
durante el analisis (Strauss & Corbin, 2002, p. 158).

La seleccion del sistema de informacion depende de como se encuentren desarrollados en la
organizacion y si se encuentra en fase de adopcion, en fase de implementacion o ya esta
incorporado en la estructura organizacional de forma permanente y del acceso que pueda tener la
investigadora a la informacion de las IPS. No obstante, se privilegiaran aquellos sistemas de
informacion centrados en el paciente. La investigacion busca analizar el caso de dos IPS, en aras
de generar conocimiento de dos contextos organizacionales diferentes y encontrar similitudes y

contrastes dentro del proceso de implementacion. Se sugieren como IPS unidad de andlisis el
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Hospital Pablo Tobon Uribe y el Instituto Neurologico de Colombia, ambos ubicados en la ciudad
de Medellin.

Se tendran en cuenta consideraciones éticas indicadas para la investigacion social tales como el
respeto en la interaccion con las IPS y los sujetos de estudio, el consentimiento informado, el
compromiso voluntario y consciente de los participantes, el manejo confidencial de la informacion
y utilizacion de la misma para los fines exclusivos del proyecto, la devolucion de resultados finales

a las IPS del estudio y los sujetos entrevistados vy, el respeto por las fuentes y derechos de autor.

Discusion y conclusiones

El desarrollo del presente proyecto de investigacion analiza la introduccion de innovaciones
tecnoldgicas en las organizaciones, especificamente las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud IPS, desde una perspectiva socioldgica y desde un problema que corresponde al campo de
la gestion de la tecnologia y ha sido objeto de interés reciente a nivel internacional, la
implementacién de sistemas de informacion. La mirada interdisciplinaria a este proceso
organizacional resulta pertinente porque permite captar la complejidad del fenémeno observado y
superar la vision determinista de la tecnologia, evitando miradas reduccionistas e identificando
elementos organizacionales, sociales, subjetivos, que pueden ser fundamentales en los procesos de

implementacién de sistemas de informacion que no han sido detallados en estudios previos.

La mediacion del uso de la tecnologia, busca establecer la influencia de ciertas actividades y
roles en la forma como los usuarios perciben y usan la tecnologia y se considera un mecanismo
poderoso para ayudar a las organizaciones en la adaptacién de tecnologia en contextos cambiantes.
La manera en que se desarrolle la mediacion social puede excluir al usuario o al contrario, hacerlo
parte de este proceso, puede darle entrada a otros actores, como consultores, o gestores, puede
permitir la emergencia de mediadores informales, expertos, o usuarios mediadores, o al contrario,
puede generar presiones a los usuarios por parte de los mediadores si han sido seleccionados
previamente y finalmente, puede facilitar o generar barreras a los flujos de trabajo. Depende de lo
que se desarrolle en ese proceso de interaccion social -mediacion social- se definira el proceso de

implementacion del sistema de informacion.

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud estan sometidas a una demanda de

modernizacion de sus estructuras para ofrecer servicios de calidad, no obstante, son maltiples las
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barreras de las implementaciones que no han sido analizadas con detalle, especialmente en el
proceso de la mediacion del uso de la tecnologia. Por tal razon, es necesario difundir los hallazgos
de esta investigacion de manera que se tengan en cuenta para la toma de decisiones en la

implementacion de dichas innovaciones.
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