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RESUMEN

La opinién de los pacientes frente a la atencién optométrica debe ser relevante para la creacion

de estrategias de mercado en consultorios y 6pticas. El objetivo del presente estudio es conocer

las expectativas de los pacientes frente a la atenciéon optométrica durante la pandemia por

Covid-19. En cuanto a la metodologfa, el presente es un estudio observacional, descriptivo de

corte transversal, en el cual se disefié un instrumento conformado por ocho ftems, que buscé

indagar la opinién de los pacientes al asistir a una consulta de optometria durante la pandemia

por Covid-19. El muestreo fue no probabilistico por conveniencia a través del envio de una

encuesta anénima a pacientes que asistieron a un consultorio particular en Bogotd durante la

pandemia. Se observé que el 50 % (24) de los encuestados estdn dispuestos a acudir a consulta de

optometria durante la pandemia, siendo el motivo mds frecuente el cambio de gafas. E1 81,3 %

(39) preferirfa el uso de la aplicacién WhatsApp para la recepcion de informacion, seguido

del correo electrénico (18,8 %) (9). Asimismo, el 79,2 % (38) estaria dispuesto a contactar a un

profesional de salud visual a través del uso de herramientas tecnoldgicas. Como conclusion, se

deben incorporar mecanismos de atencion basados en las nuevas tecnologias, garantizando una

comunicacién permanente con los pacientes para mantener la fidelizacién en los servicios ofreci-  Palabras clave: Covid-19,
dos, teniendo en cuenta las preferencias que tienen en las redes sociales de acuerdo conlaedad.  optometrfa, telemedicina.
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ABSTRACT
The opinion of patients regarding optometric care should be relevant for the creation of

[—
D

marketing strategies in private offices and opticians’ shops. The objective of the present
study is to understand patients’ expectations of optometric care during the Covid-19 pan-
demic. Regarding the methodology, this is an observational, descriptive, cross-sectional
study, in which an eight-item instrument was designed, which sought to investigate the
opinion of patients to attend an optometric consultation during the Covid-19 pandemic.
The sampling was non-probabilistic by convenience by sending an anonymous survey to
patients who attended a private practice in Bogota during the pandemic. It was observed
that 50 % (24) of the respondents were willing to go to an optometrist’s office during the
pandemic, the most frequent reason being the change of glasses. 81.3 % (39) would prefer
the use of the WhatsApp application for receiving information, followed by e-mail (18.8 %)
(9). Likewise, 79.2 % (38) would be willing to contact an eye care professional through the
use of technological tools. In conclusion, care mechanisms based on new technologies

Rey-Rodriguez D, Morales-Solano L, Pérez-Espinel P

should be incorporated, guaranteeing permanent communication with patients to main-
Keywords: Covid-19, op-  tain loyalty in the services offered, taking into account the preferences they have in social

tometry, telemedicine. networks according to age.

INTRODUCCION

En diciembre de 2019, el nuevo Coronavirus
(Covid-19) surgié en China. A partir de la fecha
se han identificado sus manifestaciones clinicas,
las cuales han sido potencialmente letales para
algunos grupos etarios, de manera que fue decla-
rado por la Organizacion Mundial de la Salud
como una pandemia desde marzo de 2020 (1).

Aunado a ello, lamentablemente se han registrado
varias muertes del personal de salud. En ese sen-
tido, un oftalmélogo residente de China fallecié
después de presentar un sindrome respiratorio
agudo severo ocasionado por Covid-19: su conta-
gio se dio después de la atencién a una mujer con
glaucoma (2, 3). En concordancia, en marzo de
2020, Ia Académica Americana de Oftalmologia
(AAQO) recomendé limitar las visitas al consultorio,
por lo que se cancelaron las cirugias electivas y se
permitié asistir inicamente para emergencias (4).
Asimismo, el pasado 19 de mayo 2020, tanto el
Consejo Mundial de Optometria (5) como el Co-
legio Colombiano de Optémetras (6), compartie-
ron directrices para la atencion visual (7). En Co-
lombia, se permitié la apertura de consultorios y
establecimientos de éptica (8) cumpliendo con
una encuesta telefénica previa a la atencién, lim-

piezay desinfeccién de implementos, superficies y

elementos biomédicos, asi como con la inclusién
de escudos protectores en los equipos. De igual
forma, se solicit6 suspender los servicios electivos

no urgentes (9).

Es importante senalar que las medidas restrictivas
como el distanciamiento social, las limitaciones
en términos de movilidad, los periodos de cua-
rentena y las directrices de aislamiento social,
son cambiantes y sectorizadas de acuerdo con el
comportamiento de las cifras epidemiol6gicas en
cada region (10). Esta respuesta ha sido diferente
en varios paises, representando en general un
desafio para la prestacion de servicios de atencién
en salud en cada una de las regiones.

Durante la pandemia, los optémetras han conti-
nuado brindando atencién en casos de urgencia
o emergencia. Sin embargo, es preciso conside-
rar que, debido a que la naturaleza del virus es
altamente contagiosa, y aproximadamente del 40
al 70 % de la poblacién puede infectarse (11), es
recomendable adoptar las medidas de prevencion
frente a la atencién, dada la interaccién con flui-
dos corporales como la ldgrima y el acercamiento
inevitable durante el examen (12).

El uso de la telemedicina como herramienta para

la atencién involucra el uso de aplicaciones con
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teléfonos méviles, consultas por videollamada para
la atencion, e interpretacion de pruebas clinicas.
Asimismo, supone ejercicios como la creacion de
formularios para la obtencion de informacién.
Sin embargo, para lograr el objetivo y garantizar
una 6ptima atencion, es indispensable el uso de una
comunicacién asertiva, al igual que una adecuada
interpretacién de la informacién, y una correcta
interaccién con los dispositivos tecnolégicos (13).
Porlo anterior, es deseable conocer las expectativas
frente a la atencion optométrica de los pacientes
que asisten a un consultorio particular durante la
pandemia por Covid-19, a través de la aplicacion
de una encuesta en linea.

METODOLOGIA

El presente fue un estudio observacional, des-
criptivo, de corte transversal, que incluyé pre-
guntas relacionadas con categorias sobre atencién
presencial, medios y contenido informativo, asi
como dispensacién de dispositivos médicos. El
muestreo fue no probabilistico por conveniencia
y se desarrollé mediante el envio de una encuesta
anénima a pacientes que asistieron a un consul-
torio particular en Bogotd durante la pandemia.
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FicUura 1. Distribucion de la edad y sexo

Fuente: elaboracién propia

Para el desarrollo de este estudio, se disefié un ins-
trumento conformado por ocho items que buscé
indagar la disposicion de los pacientes para asistir
a una consulta de optometria durante la pande-
mia. Se evalué el motivo para acudir a una 6ptica
y a consulta, las alternativas digitales, el tipo de
informacién recibida y su frecuencia, la forma
de adquisicién y entrega de los insumos 6pticos,
y el acompafiamiento profesional a través del uso
de herramientas tecnolégicas (figura 1).

Posteriormente, se realizé la validacién de conteni-
do a través del juicio de tres expertos, en cuyo caso
cada uno de ellos retroalimenté el instrumento
y modificé la estructura de las preguntas. Lo an-
terior condujo a eliminar elementos irrelevantes
y a afinar la redaccién de cada pregunta. De esta
forma, las modificaciones fueron consensuadas e

incorporadas en el nuevo instrumento.

Durante los meses de abril y mayo de 2020, se
envi6 el formulario de Google mediante las redes
sociales a un total de 232 pacientes, incluidos en
una base de datos de un consultorio particular
de optometria en Bogotd, Colombia. Se obtuvo
la respuesta de 48 pacientes, es decir el 20,68 %.
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Los resultados fueron exportados desde la base
de datos de Microsoft Excel, y fueron analizados
con el paquete estadistico SPSS (versién 24,0).
Se reportaron porcentajes y frecuencias para las
variables cualitativas, y se construyeron tablas
cruzadas de acuerdo con la relacion existente

entre las variables de interés.
RESULTADOS

El 20,68 % (48 personas) de las personas que
recibieron el formulario respondié la encuesta.
Entre ellos, el 54 % (22 personas) correspondié
a mujeres y el 41,7 % (20 personas) a personas
con edades entre los 40 y los 50 afios. Esta po-
blacién fue seguida de un 39,6 % (19 personas)
de personas con edades que oscilaban entre los

29y 39 afios (figura 1).

En cuanto a las preguntas relacionadas con la
asistencia a consulta de optometria durante la pan-
demia, el 50 % (24 personas) estd dispuesto acudir
a los servicios, siendo el motivo mds frecuente el

cambio de gafas 43,8 % (21 personas) (figura 2).

De acuerdo con los participantes, los productos ad-
b
quiridos en la éptica (monturas, lentes oftilmicos,
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FIGURA 2. Motivo de consulta y preferencias por grupos de edad

Fuente: elaboracién propia

lentes de contacto, estuches, soluciones o acceso-
rios) podrian ser recibidos mediante empresas de
mensajeria, de acuerdo con el 39,6 % (19 perso-
nas), o retirados en el mismo punto de atencion,

segtin el 35,4 % (17 personas).

Con respecto a los medios digitales utilizados
para recibir informacién relacionada con salud
visual, el 8§1,3% (39 personas) preferiria el uso
de la aplicacion WhatsApp, seguido del correo
electrénico (18,8 %) (9 personas). Asimismo, el
79,2 % (38 personas) estaria dispuesto a contactar
a un profesional en salud visual a través del uso
de herramientas tecnolégicas. De igual forma,
el 64,6 % (31 personas) preferirian recibir infor-
macién relacionada con el cuidado de la visién,
enfermedades frecuentes de los ojos, filtros y me-
didas de proteccion visual. E1 52,1 % (25 personas)

preferirian recibirlas al menos una vez al mes.
DISCUSION

Las preferencias de los pacientes son un aspecto
fundamental. De ello depende en gran manera
cémo se lleva a cabo cada proceso, desde una
consulta por telemedicina hasta aspectos relacio-
nados con mercadeo. El reconocimiento de dichas

Cambio de gafas

Daiio de montura
B Disminucién de la vision
B Enfermedades de los ojos
M Otro

Entre 51-60 Mis de 60

afios afos
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preferencias ha obtenido un significado mayor al
reconocerse que el éxito de los tratamientos mé-

dicos depende en gran medida de las preferencias
del paciente (14, 15).

Las expectativas sobre un servicio médico se en-
cuentran ligadas a las preferencias que la perso-
na tenga sobre ello. Estas son influenciadas por
factores externos como la edad, la cultura, el nivel
socioecondémico, el conocimiento previo sobre
el servicio, y sus experiencias (16, 17). Asimismo, el
reconocer dichas preferencias estd relacionado con
el nivel de satisfaccién frente al servicio de salud,
y determinan la relacién optémetra-paciente; lo
anterior supone la creacion de medidas fiables
que permitan prestar un mejor servicio (16-18).

Debido a la pandemia del Covid-19, las prefe-
rencias que se tenian acerca de los servicios de
salud se vieron obligadas a cambiar con el fin
de resguardar la vida de los pacientes. Esto condujo
a las personas a familiarizarse con los conceptos
de telemedicina, informacién a través de redes

sociales, y medios digitales (19).

No obstante, en un futuro cercano serd necesario
adoptar medidas de atencién presencial de acuerdo
con los protocolos emitidos por las instituciones
reguladoras de los servicios de salud (20, 21). Es
por ello que se han distinguido varios momentos
de interaccién con el paciente (antes, durante y
después de la atencion), en lo que se destaca el
triage. Este, que se realiza por via telefonica, es
un elemento fundamental para la identificacion
de pacientes en riesgo. De igual forma, deben te-
nerse en cuenta las precauciones para el ingreso
de los pacientes al consultorio, asi como el uso
permanente del tapabocas, la limpieza de zapa-
tos y vestuario, el lavado de manos y la toma de
temperatura, al igual que el uso de los Elementos
de Proteccién Personal (EPP) que son utilizados
por parte del profesional y el equipo de trabajo.

Através de una encuesta en redes sociales se indagé
sobre las preferencias que tienen los optémetras

acerca de los EPP que utilizarian en un futuro.

En ese sentido, el 90 % de ellos mencioné que
preferiria realizar el lavado de manos rutinario,
mientras que el 75 % utilizarfa méscaras durante
el examen de refraccién. De igual manera, el
50 % de ellos tendria la intencion de usar gafas
de proteccién y el 73 % seguiria haciendo desin-
feccion a los insumos 6pticos. Igualmente, los
EPP como madscaras también serian sugeridos a
los pacientes durante la atencién (24). Aunque
en estos resultados se refleja una reduccion en la
asistencia a consulta presencial que correspon-
de al 50% (24 personas), es importante sefalar
que el momento de la encuesta se dio entre abril
y mayo de 2020, periodo en el cual se estipulé

aislamiento estricto en el pafs.

Lai etal. (22) han adoptado una jerarquia de tres
niveles de control para la atencién en salud. A
saber, se trata del administrativo, que incluye la
reduccion en la asistencia del paciente y la apli-
cacion de cuestionarios sobre el estado de salud
previo a la fecha de la consulta; el control ambien-
tal, dado mediante la adecuada circulacién de
aire, las barreras para los equipos, la desinfeccion
frecuente de superficies y la higiene de manos, y

el uso de EPP (22, 23).

Es adecuado considerar que, en cuanto atafie
a los servicios de optometria, existen diferentes
dreas que pueden seguir siendo ofrecidas pese a
la situacién actual de pandemia. Respecto a los
usuarios de lentes de contacto, es primordial el
acompafiamiento del profesional para resolver las
diferentes inquietudes durante el uso (25). Asi-
mismo, deben brindar todas las recomendaciones
rutinarias relacionadas con el lavado de manos,
asi como las que se relacionan con la limpieza y
el frote del lente de contacto y del estuche. De
igual forma, se debe brindar informacién sobre
las restricciones del uso extendido y las consi-
deraciones del reemplazo, siendo deseable migrar
los usuarios al reemplazo diario. Es importante
senalar la importancia de evitar el contacto de las
manos con la cara durante el porte de los lentes de
contacto (21, 25, 26). Estas consideraciones son

iguales pese a la pandemia, en tanto que resulta

U1
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alentador para el gremio que a la fecha no existan
casos asociados con el uso de los lentes de contacto

y el Covid-19 (26, 27).

Con relacién a la satisfaccion del paciente, esta
puede ser evaluada de forma subjetiva por medio
de encuestas que identifiquen criterios de fiabi-
lidad, capacidad de respuesta, seguridad, em-
patia y aspectos tangibles durante la atencién,
tales como instalaciones e insumos 6pticos (28).
De igual forma, factores de calidad relacionados
con servicios privados de salud visual han sido
reconocidos, resaltindose la comunicacién con
el profesional, la confianza del ambiente, la ac-
cesibilidad, el seguimiento, la puntualidad y el
tiempo en consulta, como aspectos relevantes
para los pacientes. En efecto, son de gran impor-
tancia, no solo el reconocimiento, sino ademds la

evaluacion y la propuesta de soluciones a partir
de los resultados (29).

Asimismo, la percepcion de los pacientes de la te-
lemedicina ha sido evaluada en algunos estudios.
Se ha identificado una satisfaccion hasta del 89 %
de los pacientes, considerando que el examen
realizado a través de videoconferencia médica es
el mismo o atin mejor que el que se da de forma
presencial; sin embargo, el 42 % consideré que su
experiencia podria mejorarse (30). En oftalmolo-
gia, se ha evaluado la satisfaccion de pacientes y
profesionales con el uso de la teleorientacion a
través de videollamadas. Seguido de la atencion,
los pacientes evaluaron el grado de calidad asis-
tencial en telemedicina calificando el uso de la
plataforma, la empatia del especialista, y el cumpli-
miento de la cita. En general, la mayoria de los
pacientes (96,7 %) consideraron la teleoftalmologia
como un servicio util, que volverian a utilizar y/o
recomendarian (94,5 %). De igual manera, los
oftalmélogos evaluaron los recursos tecnoldgicos,
la historia clinica y la prescripcién electrénica con
una puntuacion alta, considerando que preferirian
el uso de telemedicina para ciertos casos (consultas
remotas, triage de urgencias, control de pacientes
crénicos, actividades académicas, supervision de

residentes) una vez concluya la pandemia (31).

Aunque existen amplios beneficios de la telemedi-
cina, y se ha incrementado su preferencia tanto en
pacientes como en especialistas (32), atin resulta
compleja la evaluacién de exdimenes objetivos co-
mo el de agudeza visual (BCVA), al igual que las
pruebas refractivas que determinan las ametropias
y la conducta —a pesar de que existan algunos
avances con herramientas web ideadas para la au-
torrealizacion de dichas pruebas— (33, 34). Wisse,
Robert P L et al. compararon la refraccién y la
agudeza visual medida a través de una herramienta
web con respecto a la refraccion manifiesta. La
medida de refraccion entre ambas pruebas difirié
entre 0,18 Dy 0,63D para miopia e hipermetropia,
respectivamente: en todo caso, se concluyé que la
prueba realizada con la herramienta web podria
ser equivalente a la refraccion manifiesta. Con-
trariamente, los resultados de pruebas de agudeza
visual con aplicaciones méviles resultaron inva-
lidas y tuvieron una confiabilidad reducida (35,
36). Por otro lado, la toma de imdgenes oculares
a través de teléfonos inteligentes corresponde a
un drea que ha experimentado grandes avances,
siendo las fotografias digitales ttiles para la de-
teccion y el seguimiento de patologias oculares
(25). De tal modo, han logrado una evaluacién del
desempefio hasta del 88 % en especificidad y
de 98 % de sensibilidad, a comparacién del examen

de biomicroscopia convencional (37).

Con respecto a las preferencias de los participantes
encuestados, la mayor proporcion se encuentran en
edades que oscilan entre los 40 y los 50 afios, por
lo cual el uso de dispositivos electrénicos podria
limitarse a aquellos canales de ficil acceso, como
WhatsApp, dado que ese es el medio de mayor
uso para la recepcién de informacion (81,3 %).
Asimismo, los temas de interés se relacionaron con
el cuidado de la visién, enfermedades frecuentes
de los ojos, filtros y medidas de proteccion visual,
como lo evidencia el 52,1 % de la poblacién en-
cuestada (25 personas), con una frecuencia de
al menos una vez al mes. Durante la pandemia
actual, las expectativas y las preferencias frente a
la consulta de optometria son generadas en gran

medida por los medios informativos como lo son
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las redes sociales, generando inquietudes en los
usuarios frente a la atencién visual y la seguridad
en esta. De igual forma, podrian influir factores
como la edad. Como se observé en los resultados,
la mayoria de los encuestados se encontraron fa-
miliarizados con el uso de la tecnologia y redes
sociales; asimismo, se debe aceptar que las personas
de mayor edad no cuentan con la misma facilidad
para acceder a dichas herramientas.

Dentro de las limitaciones identificadas, es im-
portante destacar las circunstancias causadas por
restricciones de movilidad en varias localidades,
lo cual pudo interferir en las respuestas de los
participantes. Sin embargo, es importante men-
cionar que, a la fecha, el presente es el tnico
estudio que ha evaluado las preferencias de los
pacientes frente a la atencién de optometria, pues
se considera su opinién como fuente primaria de
informacién para la ejecucién de estrategias que
permitan la fidelizacién y la reactivaciéon eco-

némica del sector éptico.
CONCLUSIONES

Debido a que la duracién de la pandemia es in-
cierta, los profesionales de la salud visual deben
incorporar mecanismos de atencion basados en las
nuevas tecnologias, garantizando una comunica-
cién permanente con los pacientes para mantener
la fidelizacién en los servicios ofrecidos. En ello,
deberian tener en cuenta las preferencias que hay
en las redes sociales de acuerdo con la edad. Con
tal propédsito en mente, es imprescindible que
todos estos mecanismos se encuentren alineados

con la calidad del servicio que se pretende prestar.

Gracias al disefio de diferentes instrumentos, es
posible identificar las expectativas, asi como la
percepcion de los servicios ofertados. De tal modo,
es relevante para el gremio mantener un interés
constante por investigaciones que fortalezcan la
calidad de los servicios en salud.
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Anexo 1. Encuesta

Opinién de los pacientes frente a la atencién de optometria durante la pandemia del Covid-19.

Estamos prepardndonos para reactivar nuestros servicios de optometria.

A continuacién, una breve encuesta para los pacientes que han acudido a los servicios de optometria.

Sus respuestas nos permitirdn tomar decisiones y brindarles un mejor servicio.

Género

Femenino

Masculino __

Edad

Entre 18 y 28 afios
Entre 29 y 39 afios
Entre 40 y 50 afios
Entre 51 y 61 afios
Mis de 62 afios

AAAA,.\
—_— — — — ~—

Barrio . Tlocalidad
Estrato
1 2 3 4 5 6
1. ;Qué tan dispuesto estaria usted a acudir a los
servicios de optometria durante la pandemia
del COVID-19?
a. Nada dispuesto ()
b. Poco dispuesto ()
c. Dispuesto ()
d. Muy dispuesto ()
2. Dentro de los motivos que usted podria

tener para acudir a una éptica se encuentran:
(Puede dar varias opciones)

a. Cambio de gafas ()

b. Dafio de montura ()

b. Enfermedades de los ojos ()

c. Disminucién de la vision ()

d

Otro. ;Cudl? ()

g[/Jso de gafas?
SI NO

¢Cuidndo fue su tdltima cita por optometria?
Menos de 2 meses  (
Entre 3 y 6 meses
Entre 7y 12 meses
Hace 1 afio

Mas de 1 afio

Mas de 2 afios

No recuerdo

)
()
()
()
()
()
()

Indique cudl de los siguientes motivos usted
consideraria de mayor importancia para soli-

citar una consulta particular de optometria.

Donde 1 es poco prioritario, 2 prioritario, y

3 muy prioritario.

Consulta de optometria ()
Adaptacion de lentes de contacto ()
Atencion de enfermedades oculares ()

Asesoria y venta de productos ()

Otro. ;Cudl? ()

e o0 T

Seleccione de los siguientes medios digitales
cudl alternativa utilizaria con mds frecuencia
para recibir informacién.

a. Correo electrénico ()

b. Mensaje de texto ()

c. Pdginaweb ()
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5.

d. WhatsApp ()
e. Messenger ()
f.  Instagram ( )

Escoja el medio a través del cual le gustaria
recibir los productos que adquirié en la 6ptica
(monturas, gafas, lentes de contacto, acceso-
1ios):
a. Empresa de mensajeria ()
b. Mensajeria a través de los

laboratorios ()
c. Recogerlos directamente en la

optica ()
d. Otro ;Cudl? ( )

¢Estaria dispuesto a contactar a un profesional
en salud visual a través de los medios digitales
(video llamadas o chat)?

St No

No lo sé

(Qué tipo de informacién le gustaria recibir
relacionada con el cuidado de su salud visual
y ocular?
a. Cuidado de la vision ()
b. Filtros y medidas de proteccion

visual ()

c. Enfermedades frecuentes de los ojos ()
d. Informacién relacionada con lentes de
contacto ()

e. Otro, scudl? ()

(Con qué frecuencia le gustaria recibir in-
formacién relacionada con el cuidado de su
salud visual y ocular?

a. Unavezalasemana ( )

b. Cada 15 dias ( )
c. Cadames ( )
d

No estoy interesada/o ()

D
[
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