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Resumen

En la actualidad la industria farmacéutica en Colombia debe enfrentarse a retos que van
mas alla de crear, desarrollar y comercializar un medicamento, no es suficiente contar con un
buen portafolio de productos ya que el mercado exige cambios en la manera de relacionarse con
los diferentes actores del sistema de salud colombiano (Camara de Comercio de Bogota, 2019).

Dicho lo anterior, los retos a los que se enfrentan los laboratorios farmacéuticos se ven
reflejados en la complejidad del sistema de salud al que se enfrentan los Programas de Soporte a
Pacientes y la incertidumbre debido a la alta desarticulacion reflejada entre los diversos actores
del sistema en la actualidad colombiana (Arias, 2014).

Es por esto que la mayoria de los laboratorios farmacéuticos se ven obligados a
desarrollar estrategias diferenciadoras tales como la prestacion de diversos servicios adicionales
como lo son los Programas de Soporte al Paciente para ser percibidos de manera relevante ante
los diferentes actores del sistema, dichos programas permiten un acompafiamiento al paciente, a
su familia y al personal de la salud para entender y manejar su enfermedad. En definitiva,
buscan el éxito en los mejores resultados de adherencia al tratamiento por parte del
paciente (Colomer, 2017).

Actualmente, en Colombia dichos programas se han quedado en una fase de atencion
béasica, en donde se encuentran insatisfechas necesidades actuales del sistema en general tales
como orientacion en patologia, respaldo por falta de medicamento, apoyo a los cuidadores,
comunicacion entre el médico y paciente, entrenamiento en la enfermedad, acompafiamiento en
aplicacién y procesos administrativos. Por consiguiente, se evidencia una problematica en los
servicios prestados dentro de los programas y la necesidad de identificar los servicios que
conllevan a factores de éxito.

El objetivo de esta investigacion se centrd en determinar los factores claves de éxito de
un Programa de Soporte a Pacientes que permitieran obtener informacion sobre la satisfaccion de
los actores implicados y respecto a la tranquilidad obtenida por el paciente y su familia con un
mayor resultado en adherencia al tratamiento en Colombia. Cabe resaltar que la investigacion no
se centrd en el éxito en la adherencia al tratamiento especificamente como servicio obtenido del
Programa de Soporte a Pacientes.

Para el desarrollo de este trabajo, se determiné el tipo de investigacion cualitativa
descriptiva que buscaba descubrir la percepcién y comprension de los entrevistados acerca de los
servicios prestados por los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia (Bernal, 2010).
También, se tuvo en cuenta la investigacion tipo seccional que permitio la recopilacion de datos
por medio de una muestra representativa sin caracter universal sin generalizar los resultados a
una poblacion mas amplia (Hernandez, 2006).

Respecto a la eleccidn de la poblacion para la investigacion, se seleccionaron actores del
sistema de salud en Colombia con experiencia en los Programas de Soporte a Pacientes en
enfermedades crénicas pertenecientes a varias ciudades del pais. La muestra estuvo conformada
por 33 entrevistados: 18 médicos especialistas en enfermedades crénicas, 10 profesionales de
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empresas farmacéuticas con experiencia en los Programas de Soporte a Pacientes y 5 pacientes
y/o cuidadores que estaban vinculados a algun programa.

Para obtener los hallazgos de la investigacion se utilizo como herramienta de
recoleccidn de datos un cuestionario por llamada telefonica, en el cual los entrevistados
comentaron su percepcion y experiencia desde su rol gracias al conocimiento obtenido por la
interaccion recibida por los servicios prestados.

Los resultados muestran que los diversos programas en Colombia son percibidos con
multiples beneficios tales como apoyo, educacién, seguimiento a la enfermedad de los pacientes.
Otros resultados de la investigacion indican que se perciben desventajas; pues tienen aspectos
que llevan a los usuarios a sentirse insatisfechos como comunicacion no frecuente, poco apoyo al
cuerpo médico en el proceso de solicitud del medicamento y baja educaciéon al paciente sobre su
enfermedad. Adicionalmente, existen areas de oportunidad en términos de lograr una mejor
comunicacion hacia el médico, aumentar la rapidez de la inclusion en los programas y la mala
percepcion de los mismos por ser percibidos por el cuerpo médico como otra alternativa para
vender sus productos.

Por consiguiente, si los Programas de Soporte al Paciente logran atender dichas
necesidades ofreciendo un servicio de mayor valor a los pacientes, cuidadores, profesionales de
la salud y aseguradores, podrian constituirse en una herramienta de importancia estratégica para
la industria farmacéutica. Es recomendable que los programas presenten sus servicios de una
manera real y sincera, en donde el paciente se siga sintiendo como el eje central y pueda manejar
su enfermedad con mejores resultados en adherencia, finalmente la idea es mejorar la percepcion
de los servicios con un auténtico interés por parte de la industria farmacéutica con el fin de
apoyar al paciente.

Abstract

The Colombian pharmaceutical industry must face challenges that go beyond creating,
developing and marketing a drug; it is not enough to have a good product portfolio as the market
requires changes when interacting with different participants within the Colombian health system
(Cémara de Comercio de Bogota, 2019).

That said, the challenges pharmaceutical labs face are reflected in the complexity of the
health system when confronted by Patient Support Programs, as well as uncertainty due to the
high disarticulation reflected in various participants in the Colombian news system (Arias, 2014).

This is why most pharmaceutical laboratories are forced to develop distinguishing
strategies such as delivering various additional services such as Patient Support Programs in
order to be perceived as relevant for different participants in the system. Such programs allow
patients to be accompanied as well as their families and/or health personnel to understand and
manage their illnesses. In short, success is seeked in the best results provided during patient
treatment adherence. (Colomer, 2017).
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Currently, Patient Support Programs in Colombia have remained in a phase of basic
carewhere current needs of the system in general are unsatisfactory; areas that are lacking such
as pathology orientation, medication, support for caregivers, communication between doctors
and patients, disease orientation and monitoring applications and/or administrative processes
consequently demonstrate a problem in the services provided within the Patient Support
Programs. Clearly, there is a need to identify services that lead to successful factors.

The objective of this research has focused on determining the key successful factors of a
Patient Support Program that would allow information on current participants’ satisfaction and
the calmness obtained by patients and their families with greater results during treatment
adherence. It should be noted that the research did not focus on success during treatment
adherence directly obtained from the Patient Support Program.

The type of descriptive qualitative research sought was to discover the perception and
understanding of the interviewees about the services provided by the Patient Support Programs
in Colombia as the development of this paper (Bernal, pp. 113-125). Additionally, sectional type
research was taken into account that allowed data collection through a non-universal
representative sample without generalizing the results to a broader population. (Hernandez,
2006).

Regarding the choice of the population for the investigation, participants within the
healthcare system in Colombia were selected with experience in support programs for patients
with chronic diseases from several cities in the country. The sample chosen for this project was
made up of 33 actors: 18 doctors specialized in chronic diseases, 10 professionals from
pharmaceutical companies with experience in Patient Support Programs and 5 patients and/or
caregivers who were linked to a Patient Support Program in Colombia.

To obtain the research’s findings, a telephone call questionnaire was used with
interviewees, they were asked to comment on their perception and experience thanks to the
knowledge obtained from the interaction received via the services rendered.

Therefore, if Patient Support Programs manage to meet some of these needs by offering a
higher value service to patients, caregivers and health professionals, they could become a
strategic tool of importance for the pharmaceutical industry. It is recommended that Patient
Support Programs present their services in a truthful and sincere way, where patients continue to
feel they are the focus point and can manage their diseases with better results during adherence.
Finally, the goal is to improve the perception of services rendered by genuine interest on behalf
of the pharmaceutical industry to better support patients.

Palabras claves: Programa de soporte a pacientes, actores del sector farmacedutico,
servicio de un programa de soporte pacientes , pacientes con enfermedades crénicas.
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Introduccion

La industria farmaceutica es el sector que se dedica a la elaboracion, preparacion y
comercializacion de medicamentos para el tratamiento y/o prevencion de las enfermedades.
Sobresale de otras industrias debido al uso intensivo de la tecnologia y por realizar
continuamente actividades de investigacion y desarrollo con el fin de ofrecer al mercado nuevas
opciones terapéuticas en pro de la salud de las personas. (Observatorio Economico Social UNR,
2015). Es importante resaltar que dicha industria se caracteriza por ser un sector de alta
complejidad, debido a los retos gubernamentales de regulacion de precios, barrera de acceso a
los diferentes servicios en salud y la compleja articulacién entre los diferentes actores del sector
farmacéutico del sistema de salud (pacientes, profesionales de la salud, EPS, gobierno,
cuidadores, distribuidores y farmacias, entre otros).

Dicho lo anterior, aparece en el entorno farmacéutico el término Beyond the pill, el cual
exige a la industria conocer muy bien a sus actores impactados, su forma de vida, percepciones y
necesidades, para de esta forma poder plantear propuestas de valor para ellos. El término
Beyond the pill “hace referencia a todo aquello que se le pueda adicionar al producto, como
servicios asociados que van a permitir aumentar su diferenciacion, el impacto generado en
clientes y pacientes, y por ende la preferencia por parte del usuario o consumidor; hoy se esta
cambiando de vender medicamentos a entregar soluciones efectivas en salud” (Camara de
Comercio de Bogota, 2019, parr. 6). Dichas estrategias diferenciadoras hacen parte de los
servicios prestados por los Programas de Soporte al Paciente, ofrecidos por la industria
farmacéutica y conocidos por permitir un apoyo y acompafiamiento a los pacientes, su familia y
al personal de la salud encargado, y cuyo éxito se mide principalmente en resultados positivos de
adherencia al tratamiento por parte del paciente (Camara de Comercio de Bogota, 2019).

En la actualidad, los laboratorios farmaceuticos se centran en el disefio de diversas
estrategias que les permitan llegar de manera diferente a los actores del sector farmacéutico, tales
como: patrocinios académicos para aumentar el conocimiento cientifico, implementacion de
software financiero para realizar anlisis de datos de pacientes buscando la disminucion de
costos en salud, programas de Soporte a pacientes que colaboren a medir principalmente
resultados positivos de adherencia al tratamiento por parte del paciente.

Por tal razon, pueden presentarse los Programas de Soporte a Pacientes como una propuesta de
valor diferencial y mostrarse como un aliado estratégico hacia los diferentes actores del sistema
(Camara de comercio de Bogota, 2019).

Dentro del proceso de busqueda de informacion para el trabajo de ésta investigacion
(Science Direct y Google Scholar), se identificd que dentro del contexto colombiano no existen
evidencias de publicaciones relacionadas con programas de soporte a pacientes. Solo se ha
evidenciado informacién de otros paises, como por ejemplo de Suiza, Alemania y Espafia
(Colomer, 2017) donde se encuentra un analisis del los diferentes actores del sector y el impacto
en el paciente a través de los servicios prestados por los Programas de Soporte a Pacientes. En
Latinoamerica, los hallazgos de literatura se encontraron en Argentina donde se evidencia
informacion acerca de la funcionalidad y los objetivos que los rige para prestar su servicio segun
sus responsabilidades (Observatorio econdmico social UNR, 2015). Muy diferente a la literatura
en Colombia (Science Direct y Google Scholar) encontrada en el sector farmacéutico
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colombiano, donde solo se evidencia informacion de los servicios de Programas de Soporte a
Pacientes en las paginas web de las compafiias del sector haciendo una descripcion general del
propdsito del servicio pero no se evidencia informacion sobre resultados en salud y su impacto
en la adherencia en el paciente, se referencian laboratorios en Colomba tales como Janssen con
su programa de soporte a pacientes: ““;Qué es Janssen esencial?” (Janssen Cilag, 2020) y Astra
Zeneca con “Bienvenidos a caminando juntos” (Astra Zeneca, 2020), entre otros.

Para alcanzar el objetivo, se aborda un enfoque de investigacién cualitativo, exploratorio
y descriptivo, seguido de la recopilacién y analisis de la informacion obtenida de entrevistas a
profundidad con el proposito de identificar los factores claves para el éxito de un Programa de
Soporte a Pacientes en Colombia. Se ha indagado acerca de las ideas y creencias existentes, con
el proposito de identificar dichos factores.

La muestra elegida para la investigacion estuvo compuesta por profesionales de la salud,
profesionales que laboran en la industria farmacéutica, personas que trabajan directamente en
Programas de Soporte a Pacientes, y pacientes y/o cuidadores. Los entrevistados expresaron sus
percepciones acerca de los servicios prestados por los Programas de Soporte a Pacientes, del
valor que éstos aportan y también sobre las areas de oportunidad estratégica para los Programas
de Soporte a Pacientes en Colombia.

Finalmente, la investigacion determind las caracteristicas mas relevantes y retos actuales
del sector de la salud en general. En segundo lugar, capt6 en profundidad los Programas de
Soporte a Pacientes, su caracterizacion y los factores de valor que ofrece actualmente a los
diferentes actores del sector farmacéutico. Y finalmente, se obtuvo la percepcion de algunos
actores del sistema sobre estos programas, para asi identificar las brechas existentes en materia
de necesidades desatendidas, y de esta manera plantear una propuesta de mejora para los
Programas de Soporte al Paciente, que permita maximizar su valor hacia los diferentes actores
del sector farmacéutico.

Marco conceptual

Como complemento a las palabras claves mencionadas al final del resumen, a
continuacion se presenta un breve glosario sobre la terminologia utilizada en el entorno
farmacéutico, para hace claridad acerca de los conceptos utilizados en este trabajo:

Actor del sector farmacéutico: toda persona que tenga a su cargo la prescripcion, recomendacion,
aplicacion, suministro, compra, venta o distribucion de medicamentos, sea de caracter publico o
privado, incluyendo, entre otros: Profesionales de la Salud, pagadores, distribuidores, operadores
logisticos y de compras, funcionarios y/o contratistas, farmacéuticos, farmaceutas, droguistas,
Instituciones de Salud, hospitales, clinicas, fundaciones, universidades, instituciones académicas,
asociaciones médicas y asociaciones cientificas (Afidro, 2019). También se conoce como el
término general utilizado para las personas e instituciones que trabajan en el sector salud que
comprende autoridades y agentes implicados (Glosario sector farmacéutico, 2015)
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Adherencia a un tratamiento: Se define como el cumplimiento, colaboracion, alianza, adhesion y
adherencia terapéutica, entre otros, para abordar el mismo aspecto. Se discute el modo en que
son concebidos y utilizados estos términos, especialmente: cumplimiento del tratamiento y
adherencia terapéutica (Martin, 2004).

Afidro: es la asociacion de empresas farmacéuticas de investigacion y desarrollo en Colombia, la
cual existe desde hace 60 afios y su objetivo principal es representar con transparencia los
intereses comunes de sus afiliados. Cuentan con 23 empresas afiliadas, las compafias miembros
de Afidro se distinguen de otras empresas importantes del sector farmacéutico porque cumplen
los pardmetros internacionales para ser consideradas laboratorios de investigacion y desarrollo.
(Afidro, 2020). Tambien se define como una organizacion gremial privada y sin animo de lucro,
que congrega a las compafiias farmacéuticas de Investigacion y Desarrollo (1&D) establecidas en
Colombia, dedicadas a desarrollar soluciones terapéuticas innovadoras de maxima calidad, en
beneficio de la salud y el bienestar (consultorsalud, 2017).

Autoridad sanitaria: se entiende como el conjunto de instituciones oficiales que se encargan de
direccionar el sistema de salud y esta organizada en tres niveles, nacional (Ministerio de Salud,
Instituto Nacional de Salud, INVIMA), nivel intermedio (secretarias departamentales de salud,
laboratorios de salud publica) y nivel local como las secretarias locales de salud y puntos de
entrada del pais. (Radio Nacional de Colombia, 2018).

Laboratorio farmacéutico: compafiia asociada a AFIDRO que desarrolla, produce y/o
comercializa medicamentos en el territorio de Colombia y/o cualquier ente bajo su control tal
como una filial, fundacion, asociacion, instituto, agencia, o tercero proveedor de servicios. El
término también abarca a la persona moral o juridica no asociada a AFIDRO que expresa y
voluntariamente se adhiera al presente Codigo de Etica. Los términos “compaiiia farmacéutica”,
“laboratorio” o “empresa” en singular o plural tienen el mismo significado aqui descrito. (Afidro,
2019).

Cuidador: persona que proporciona asistencia, generalmente en el entorno del hogar, a una
persona enferma o discapacitada de cualquier edad. (Afidro, 2019). También se conocen como
alguien que brinda apoyo fisico, practico, y emocional a una persona. Los cuidadores pueden
proporcionar apoyo Yy aliento, administrar medicamentos y ayudar a manejar los sintomas y los
efectos secundario (Cancernet, 2019).

Enfermedades autoinmunes: el cuerpo humano tiene un sistema inmunoldgico, una red compleja
de células y 6rganos especiales que defienden al cuerpo de los gérmenes y otros invasores
extrafios. La parte central del sistema inmunoldgico es la capacidad para diferenciar entre propio
y ajeno: qué es tuyo y qué es extrafio. Un error puede hacer que tu cuerpo no pueda distinguir
entre propio y ajeno. Cuando sucede esto, el cuerpo produce autoanticuerpos que atacan las
células normales por error. Al mismo tiempo, las células especiales llamadas células T
regulatorias no cumplen su funcién de mantener el sistema inmunoldgico a punto. El resultado es
un ataque erréneo a tu propio cuerpo. Esto causa el dafio que conocemos como enfermedad
autoinmune. (Departamento de salud y servicios humanos de EE.UU, 2019).
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Enfermedades cronicas: las enfermedades cronicas son enfermedades de larga duracion y
progresion generalmente lenta. Son la principal causa de muerte e incapacidad en el mundo. Las
mas comunes son las enfermedades cardiovasculares, el cancer, la enfermedad pulmonar
obstructiva crénica y la diabetes. De los 35 millones de personas que murieron de enfermedades
cronicas en el afio 2005, la mitad tenian menos de 70 afios y la mitad eran mujeres. (Instituto
nacional del cancer, 2019). También se define como un proceso incurable, con una gran carga
social tanto desde el punto de vista economico como desde la perspectiva de dependencia social
e incapacitacion (Secretaria Distrital de Salud, 2017).

Estudios clinicos: toda investigacion efectuada en seres humanos para determinar o confirmar los
efectos clinicos, farmacolégicos y/o demas efectos farmacodinamicos, y/o de detectar las
reacciones adversas, y/o de estudiar la farmacocinética, de uno o varios medicamentos en
investigacion con el fin de determinar su seguridad, efectividad y/o su eficacia. (Afidro, 2019).

Evento: toda reunién promocional, cientifico profesional, congreso, conferencia, simposio,
jornada, curso de formacion presencial o a distancia, o cualquier otro tipo de actividad similar
incluyendo, a titulo enunciativo: reunion de expertos, visita a planta de fabricacion o instalacion
de investigacion, reunion formativa de investigadores relacionada con la realizacion de ensayos
clinicos y estudios post autorizacion, que sea organizada o patrocinada por una compaiia.
(Afidro, 2019).

Factores de éxito: Los factores claves de éxito son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola
Unica (Lopez, 2021). De igual manera se conoce como la manera, resultado feliz de un negocio o
actuacion de un resultado feliz de un negocio y/o actuacion, etc. (Real académia espafiola, 2020).

Interrelacion: Cualquier actividad en la que participe o que realice, organice o patrocine una
compania en la que esté involucrado algan actor del sistema de salud y de cuya interaccion pueda
derivarse directa o indirectamente una colaboracion, apoyo o contraprestacion de cualquier tipo a
favor de alguna de las partes. (Afidro, 2019).

Institucion del sector salud: cualquier entidad que tenga responsabilidad o capacidad decisoria
sobre la compra o utilizacion de medicamentos, tal como: Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud (IPS), Empresas Promotoras de Salud (EPS), Cajas de Compensacion, Entidades de
regimenes especiales de salud o entidades territoriales, entre otras. (Afidro, 2019).

Medicamento: preparado farmacéutico obtenido a partir de principios activos, con o sin
sustancias auxiliares, presentado bajo forma farmacéutica, que se utiliza para la prevencion,
alivio, diagnostico, tratamiento, curacion o rehabilitacion de la enfermedad, incluyendo su
envase, rotulo, etiqueta y empaque. El término medicamento en singular o plural en el contexto
del presente Codigo se aplica a toda sustancia 0 combinacion de sustancias independientemente
de su origen (sintesis quimica, biolégico, biotecnologico, radiofarmaco u otro) destinada a ser
utilizada por prescripcion, recomendacion o bajo supervision de un profesional de la salud para
el diagnastico, tratamiento o prevencion de enfermedades en seres humanos o para influir en la
estructura o en cualquier funcion del cuerpo humano, e incluye, para efectos de lo aqui dispuesto,
a los dispositivos médicos. (Afidro, 2019).
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Medicamento biosimilar: Es un producto bioldgico muy parecido a otro medicamento que ya fue
aprobado por la Administracion de Alimentos y Medicamentos (FDA, por sus siglas en inglés) y
que por eso se denomina “medicamento de referencia”. Si bien tanto los medicamentos
biosimilares como los de referencia se elaboran a partir de organismos vivos, es posible que se
elaboren de maneras diferentes y con sustancias ligeramente distintas. Para clasificarse como
medicamento biosimilar, debe demostrarse que es tan seguro y eficaz como el medicamento de
referencia, y que ademaés funciona de la misma manera. También debe emplearse de la misma
manera, a la misma dosis y para la misma afeccion que el medicamento de referencia. Los
medicamentos biosimilares deben recibir la aprobacion de la FDA y quizas cuesten menos que
los medicamentos de referencia. (Sociedad de Lucha contra la Leucemiay el Linfoma, 2020)

Operadores logisticos: Persona natural y/o juridica que compra, vende, revende, distribuye,
almacena, transporta y/o entrega medicamentos y tecnologias en salud de las Compaiiias
Farmacéuticas o participa de manera conjunta en la venta o reventa de productos de las
Compainias. (Afidro, 2019).

Organizacion de Pacientes: Entidad sin animo de lucro, legalmente constituida, autbnoma e
independiente, que representa los intereses y las necesidades de los pacientes, sus familias y
cuidadores, y que tiene como objetivo, entre otros, brindar apoyo directo a las personas afectadas
por una enfermedad, abogar por los derechos de los pacientes frente a los Actores del Sector
Salud, la educacion y concienciacion sobre enfermedades, con el fin de crear una sensibilizacion
en términos de diagnostico, tratamiento, acceso a servicios de salud e inclusion social de
pacientes, asi como el suministro de informacion a los pacientes en una o varias areas
terapéuticas de su interés. (Afidro, 2019). Puede estar conformada por voluntarios, pacientes,
cuidadores, familiares e incluso por Profesionales de la Salud o por voceros.

Paciente: persona que recibe atencion sanitaria, es decir, que requiere de un servicio para
promover, mantener, vigilar o restablecer su salud. (Afidro, 2019).

Pagador: persona natural o juridica quien tiene injerencia o poder de decision para recomendar o
efectuar la adquisicion a titulo oneroso de medicamentos y/o el desembolso de los
correspondientes recursos, sean ellos recursos publicos o privados. Dicho término incluye, pero
no esta limitado a, IPS, EPS, cajas de compensacion, distribuidores, operadores logisticos/de
compras y droguistas. (Afidro, 2019).

Programa de soporte a Pacientes: programa implementado por una Compaiiia Farmacéutica o por
un tercero en nombre de la Compaiiia, que implica interacciones directas o indirectas con un
paciente o cuidador, y que tiene como objetivo principal la atencion y el apoyo a los pacientes
(concienciacion y educacion sobre la enfermedad, orientacion para el acceso a su medicacion,
apoyo en el sequimiento del tratamiento, entre otros). (Afidro, 2019).

Profesional de la Salud: Miembro de la profesion médica en cualquiera de sus campos y
especialidades o profesional de cualquier campo de las ciencias de la salud, que proporciona
tratamiento clinico y atencion a pacientes, y que en el ejercicio de su profesion pudiera realizar
actividades de prescripcion, suministro, dispensar o administracion de medicamentos. El término
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cobija a todo aquel que tenga a su cargo la prescripcion, recomendacion, aplicacion, suministro,
compra, venta o distribucion de medicamentos, sea de caracter publico o privado, incluyendo
distribuidores, operadores logisticos y de compras del sistema general de seguridad social en
salud, organizaciones de compras colectivas, farmacéuticos, farmaceutas, droguistas y pagadores
en general. (Afidro, 2019).

Promocién: Toda actividad llevada a cabo, organizada o patrocinada por una compania
farmacéutica destinada a promover, directa o indirectamente, la prescripcion, dispensacion,
recomendacion, venta o consumo de medicamentos de uso humano. (Afidro, 2019).

Relacionamiento: se entiende por relacionamiento a la accién y resultado de relacionar o
relacionarse, en establecer un vinculo, relacién, nexo o correspondencia entre elementos o
personas y realizar un listado escrito de personas o cosa, Conexidn, correspondencia, trato,
comunicacion de alguien con otra persona (Real academia espafiola, 2020).

Servicio: Es una organizacion a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna
entidad oficial o privada (Real academia espafiola, 2020).

Problema de investigacion

Actualmente los laboratorios farmacéuticos se enfrentan a la necesidad de generar un
relacionamiento diferente con los actores del sector farmacéutico debido a los cambios
importantes del sistema de salud y a la manera diferente de comunicarse entre si. Por
consiguiente, ya no es un argumento suficiente ofrecer un mejor precio para garantizar el acceso
de los productos o de un portafolio de productos a un cliente especifico (Camara de Comercio de
Bogota, 2019).

Lo anterior explica, mas que ofrecer una negociacion o de vender un medicamento a buen precio,
el mercado esta retando a pensar de manera diferente para entender mejor los problemas de los
pacientes y elevar la oferta de valor de las compafias farmacéuticas. Es aqui donde la industria
farmacéutica ofrece el servicio de los Programas de Soporte a pacientes como un servicio
diferencial que propone un beneficio entre los diferentes actores del sistema de salud (C&mara de
Comercio de Bogota, 2019).

Sin embargo, en paises como Espafia, donde se han dado grandes avances en la
implementacion de este tipo de programas, se han evidenciado algunos otros beneficios aparte de
la adherencia, como por ejemplo, un mayor grado de adopcion y cumplimiento de las guias de
practica clinica por parte de los profesionales de la salud, una disminucién en las tasas de
hospitalizacidn, menores costos de seguimiento al paciente, mayor grado de control de la
enfermedad y mejoria del estado de salud del paciente (De Burgos, 2018).

No obstante, vale la pena destacar que en Espafia, asi como en otros paises europeos los
programas de soporte a pacientes tienen un alto grado de visibilidad ante las autoridades
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sanitarias, quienes se encargan de la ejecucion con eficiencia de funciones de regulaciéon y
gestion de los recursos financieros, vigilancia epidemioldgica, movilizacion social y prestacion
adecuada de servicios de salud (Radio Nacional de Colombia, 2018). Dichos agentes reconocen
el valor de los programas de soporte al paciente para todo el sistema de salud. Este
reconocimiento ha favorecido el desarrollo y la evolucién de estos programas, lo que a su vez ha
contribuido a satisfacer las necesidades del paciente y del sistema en general (Colomer, 2017).

Ahora bien, en el proceso de busqueda de informacion para el presente trabajo de
investigacion, se evidencio que en el contexto colombiano es muy poco lo que se ha publicado
acerca de este tipo de programas. Los Programas de Soporte a Pacientes han estado basados
principalmente en iniciativas privadas de acuerdo a investigaciones realizadas en los portales
web de compafiias farmacéuticas que trabajan en Colombia tales como Jannsen, con su programa
de soporte a pacientes “;Que es Janssen esencial?” (Janssen, 2020) y Astra Zeneca con
“Bienvenidos a caminando juntos” (Astra Zeneca, 2020), entre otros. Cabe resaltar que la
iniciativa de los programas de soporte a pacientes cuentan con un apoyo gubernamental mediante
el Ministerio de Salud (Ministerio de Salud y proteccion social, 2016) con un enfoque didactico
sugiriendo guias para mejorar la calidad de vida mediante programas de gestion de enfermedades
agudas y crénicas. Sin embargo, no se encontro literatura que muestre la destinacion de recursos
financieros por parte del gobierno colombiano. Segin Ahumada (2016, pag 14) los recursos del
sistema de salud colombiano estan dirigidos de manera exclusiva a atender las problematicas que
afectan negativamente a la poblacion a través tales como reduccion del impacto de enfermedades
cronicas como la Hepatitis C, apoyo a programas de alcoholismo y tabaquismo y plan para la
prevencion del suicidio, compra y distribucién de la vacuna para Coronavirus, entre otros
(Ministerio de salud y Proteccion social, 2020 pag 84). Por lo anterior, se puede entrever que no
estd contemplada la inversion en los programas de soporte a pacientes.

Existe otro modelo apoyado por el Ministerio de Salud y es el Programa de
Humanizacion del Instituto Nacional de Cancerologia, que incluye un eje de apoyo al paciente
canceroldgico. Tiene como objetivo principal enfocarse en la investigacion, vigilancia,
prevencion y control de las enfermedades oncoldgicas con el fin de actuar como asesor de
planes, politicas y proyectos de atencion, tratamiento y control, pero no hace referencia a
programas para ofrecer soporte a los pacientes (Burbano, 2018)

Pregunta de investigacion

En relacion con la situacion descrita en el apartado anterior, para mejorar la eficacia de
los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia es necesario conocer el estado de este tipo de
Programas en Colombia y contrastar su situacién con la de paises mas avanzados en este tema,
para finalmente elaborar propuestas de mejora. En virtud de lo anterior, se genero la siguiente
pregunta de investigacion:

“¢Cuéles son los factores claves para el exito de un Programa de Soporte a Pacientes en
Colombia?”.
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Objetivos
Objetivo general

Identificar los factores claves para el éxito de un Programa de Soporte a Pacientes en
Colombia.

Objetivos especificos

e ldentificar las ideas y creencias con relacion a los Programas de Soporte a
Pacientes, de los actores involucrados en la realizacién y el uso de este tipo de
programas (profesionales de la salud, personal de la industria farmacéutica,
pacientes y/o cuidadores, especialistas de Programas de Soporte a Pacientes).

e Evaluar la percepcion acerca del valor de los Programas de Soporte a Pacientes
por parte de los actores involucrados.

o Identificar las oportunidades estratégicas de los Programas de Soporte a Pacientes
en Colombia.

Justificacion y delimitacion

La industria farmacéutica es el sector econémico que se dedica a la fabricacion,
preparacion y comercializacion de productos medicinales para el tratamiento y/o prevencion de
las enfermedades. Se caracteriza por hacer un uso intensivo de la tecnologia y la innovacién
para realizar investigacion y desarrollo, con el fin de introducir tratamientos mejorados. Esto
con el fin de ofrecer nuevas opciones terapéuticas en pro de la salud de las personas.
(Observatorio Econémico Social UNR, 2015).

En la actualidad, los laboratorios farmacéuticos se ven impactados por los cambios
importantes del sistema de salud y deben disefiar diversas estrategias que le permitan llegar de
manera diferente a los actores del sector farmacéutico que les permitan convertirse en un aliado
estratégico (Camara de Comercio de Bogota, 2019). Asi mismo, la industria farmacéutica se
caracteriza por ser un sector de alta complejidad, ya que tiene relacion directa con los diferentes
actores del sector farmacéutico del sistema de salud tales como pacientes, profesionales de la
salud, EPS, gobierno, cuidadores, distribuidores y farmacias, etc. Por esta razon, debe enfrentar
permanentemente diferentes retos como la regulacion de precios, fuertes restricciones en la
promocion de sus productos, barreras de acceso a la poblacién, medicamentos genéricos y
biosimilares, pacientes mas informados, entre otros (Camara de Comercio de Bogota, 2019).

Para hacer frente a estos retos, los laboratorios farmacéuticos han buscado nuevas formas
de relacionarse con los diferentes actores del sector farmacéutico, segun lo sugiere el término
Beyond the pill, el objetivo es ofrecer valores agregados ademas de sus productos por medio de
servicios integrales que ofrezcan soluciones a problemas reales y ventajas competitivas tangibles,
con el fin de convertirse en un aliado estrategico (Camara de Comercio de Bogota, 2019).
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Estos programas pueden ser ofrecidos por los laboratorios farmacéuticos, y se ponen a
disposicion del paciente para brindarle las herramientas necesarias para entender su patologia y
su tratamiento (Colomer, 2017). De acuerdo con lo definido en el Cédigo de ética de AFIDRO
2019, estos programas tienen como fin ayudar a los pacientes y a sus cuidadores en el
conocimiento y manejo de su enfermedad, mejorar el diagnostico, garantizar el acceso y la
adherencia al tratamiento, generar empoderamiento del paciente y mejorar su calidad de vida a
través de capacitacion y educacion sobre su condicion (Consultor salud, 2019, pérr. 6). Asi
mismo, es importante resaltar que Afidro regula a las compafiias farmacéuticas y sus programas
de soporte de pacientes bajo un marco de normas basadas en la ética y buena practica donde
exige que las decisiones clinicas, incluyendo la seleccion de los medicamentos y el desarrollo de
la gestion de los planes de tratamiento, son responsabilidad de los médicos tratantes, quienes
actuan en todo momento con total independencia profesional. Estas medidas permiten un control
de las préacticas y del buen manejo de los programas de soporte a pacientes otorgando
tranquilidad en el uso de los mismos.

Desde la perspectiva de la estrategia farmacéutica, los profesionales en marketing se han
encargado de demostrar las caracteristicas y beneficios de los medicamentos mediante
propuestas de valor recayendo en el médico prescriptor y con impacto final en los pacientes. El
reto de la investigacion propuesta para esta trabajo es la manera de sugerir campos de
investigacion que direccionen hacia el pensamiento estratégico y se llegue a un analisis holistico
de varias acciones que comprendan la comunicacion e interaccion entre diferentes
departamentos: marketing, equipo de acceso a mercado, departamento médico, tecnologia, y area
de relacionamiento a pacientes, para que finalmente conduzcan a un nuevo abordaje en la
estrategia en los Programas de Soporte a Pacientes basados en los resultados arrojados en la
investigacion.

Tipo de investigacion

Los objetivos y caracteristicas del presente trabajo de investigacion condujeron a
considerarlo de tipo cualitativo descriptivo y de tipo seccional (Bernal, pags. 113-125). La
investigacion cualitativa descriptiva busca cualificar, profundizar y comprender el tema de
investigacion explorandolo desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y
enfocado al contexto de la investigacion entendiendo sus experiencias, perspectivas, opiniones y
significados. Dicho enfoque es aplicable al proyecto puesto que descubrir la comprension y las
percepciones de personas de los grupos de interés involucrados, contribuye a identificar los
factores claves para el éxito de un programa de soporte a pacientes.

También se tuvo en cuenta la investigacion seccional o transversal, en la cual se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) que recopila datos en un momento tinico
y su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
especifico (Hernandez, pag.151). Ademas, el resultado serd una teoria que no tendra caracter
universal (Hernandez, 2006) sino que explicara un fendmeno concreto, en éste caso para los
factores claves para el éxito de un programa de soporte a pacientes en Colombia.
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Adicionalmente, se tuvieron en cuenta algunos elementos de la Investigacion Accién
Participativa (IAP). La IAP conceptla a las personas como sujetos participes en interaccion con
los investigadores. Esto permitio generar una dindmica entre el investigador, quien participd
como facilitador, y el grupo estudiado. En la IAP, la accion se entiende como una accion
resultado de una reflexion e investigacion sobre la realidad, pero no sélo para conocerla sino para
transformarla (Bernal, 2010). Es importante aclarar que en el presente trabajo no se realiz6 una
implementacion de las mejoras sugeridas por los participantes. Sin embargo, se tomaron algunos
elementos de la IAP para realizar propuestas de cambio en la realidad investigada.

Finalmente, con el fin de recopilar informacion acerca de los servicios prestados por los
Programas de soporte a pacientes se utilizo la técnica de la entrevista estructurada. La entrevista
estructurada “es una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”
(Denzin & Lincoln, 2005, pp. 643). Este tipo de entrevista es planificada previamente con un
guidn preestablecido, secuenciado y dirigido, de manera que se logre comparar equitativamente
la informacion (Folgueiras, 2016). Esta técnica permitié profundizar en los temas especificos de
interés para esta investigacion, y obtener las perspectivas de cada una de las partes con relacion a
los Programas de soporte a pacientes .

Poblacion y muestra

La muestra escogida para desarrollar el siguiente trabajo se determind con base en las
caracteristicas de los estudios cualitativos. En este tipo de estudios, el tamafio de la muestra no
es importante desde una perspectiva probabilistica, puesto que su objetivo no consiste en
generalizar los resultados a una poblacion mas amplia. Por esta razon, la muestra fue escogida
de manera intencional por proximidad y tomando en consideracion que la investigadora formaba
parte de dicha poblacién (Hernandez, pag. 572).

La muestra cualitativa es una agrupacién de personas, eventos, sucesos, comunidades,
e.t.c. sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo el
universo o poblacion que se estudiara. Hernandez (2004, pags 561). Asi mismo, se seleccionan
individuos o casos “tipicos” sin intentar que sean estadisticamente representativos de una
poblacion determinada (Hernandez, 2006, pag189). Herndndez sugiere tres criterios para la
seleccion de la muestra: 1). Un nimero de casos reales que se pueden manejar segun los recursos
que se tengan. 2). El nmero de casos que nos permite responder a las preguntas de investigacion
0 saturacion de categorias. Y por ultimo 3). Cuando los casos son frecuentes y accesibles o no,
cuanto, segun el tiempo que se demoraria en recolectar poco o mucho la informacién
(Hernandez, 2004, pag 562). Con base en esta clasificacion, la muestra determinada para
desarrollar esta investigacion se determind principalmente por la cantidad de casos reales de
acuerdo con el presupuesto de la investigadora. Asi mismo, los investigadores cualitativos citan
dos objetivos principales de un estudio: describir y explorar y describir y explicar (McMillan &
Schumacher, pag 409). Este trabajo se centro en la descripcion, exploracion y explicacion de una
problematica real en los programas de soporte a pacientes.
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Adicionalmente, se identificaron dos tipos especificos de muestras cualitativas: muestra
de expertos y muestra por conveniencia. Segn Hernandez, la muestra de expertos se utiliza con
frecuencia para generar hipoOtesis mas precisas 0 como materia prima para el disefio de
cuestionarios. (Hernandez, 2004, pag 567). Por otra parte, las muestras por conveniencia estan
compuestas por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso, dicha muestra fue la que se
utilizd para ésta investigacion. Tal como cita el autor “e/ caso de Rizzo (2004) que no pudo
ingresar a varias empresas para efectuar entrevistas con profundidad en niveles generenciales,
respecto a los factores que confriman el clima organizacional y, entonces, decidio entrevistar a
comparieros que junto con ella cursaban un posgrado en desarrollo humano y eran directivos de
diferentes organizaciones". (Hernandez 2004, pag 571).

Respecto a la eleccion de la poblacion para el presente trabajo, se selecionaron actores del
sistema de salud por conveniencia, cuyas prespectivas pudieran ofrecer un valor especifico para
la investigacion. Asi las cosas, se consideraron como poblacion objetivo los médicos
especialistas, profesionales de empresas farmacéuticas, personal de los programas, cuidadores, y
pacientes en Colombia. Cabe resaltar que obtener la percepcion y necesidades de los actores
anteriormente nombrados, permitira analizar los resultados desde un eje principal que es el
paciente, finalmente sobre el recae todas las acciones sobre los demas actores debido a que es un
programa colaborativo.

La muestra para desarrollar este proyecto estuvo conformada por 33 actores del sistema
de salud: profesionales de la salud que laboran en la industria farmacéutica, personal que trabaja
directamente con Programas de Soporte a Pacientes, pacientes y/o cuidadores, correspondientes a
los siguientes criterios de inclusion:

1. Médicos (generales o especialistas), que hayan tenido algun tipo de interaccion con
Programas de Soporte a Pacientes. (18 contactos). Los médicos son quienes deciden si 0
no utilizar el servicio del programa de pacientes, viven la experiencia del servicio dia a
dia y conocen las actividades de diversos programas segun cada laboratorio.

2. Profesionales de empresas farmacéuticas que cuenten con experiencia en los programas
de Soporte a Pacientes (Gerentes de producto, Gerentes de Programas de Soporte a
Pacientes, Gerentes de Distrito, representantes de ventas). 10 contactos (2 gerentes de
distrito, 2 gerentes de producto, 1 gerente de programa a pacientes, 3 representantes
de ventas, 2 enfermeras jefes). Estas personas han participado en la creacion, disefio y
ejecucion de las estrategias de programas de soporte a pacientes para la industria
farmacéutica.

3. Pacientes y/o cuidadores que hayan estado o se encuentren vinculados a algun Programa
de Soporte a Pacientes. (5 contactos). Estas personas reciben los servicios del programa

de soporte a pacientes, toman el servicio si el médico aprueba al laboratorio farmacéutico
inlcuirlo dentro del programa.

Marco tebrico

El sistema de salud colombiano cuenta con una diversidad de actores influyentes en la
industria farmacéutica. Dichos actores tienen a su cargo la prescripcion, recomendacion,
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aplicacion, suministro, compra, venta o distribucion de medicamentos de caracter pablico o
privado. Entre ellos encontramos: Profesionales de la Salud, pagadores, distribuidores,
operadores logisticos y de compras, funcionarios y/o contratistas, farmacéuticos, farmaceutas,
droguistas, Instituciones de Salud, hospitales, clinicas, fundaciones, universidades, instituciones
académicas, asociaciones médicas, asociaciones cientificas, pacientes, cuidadores y
organizaciones de pacientes (Afidro, 2019). De acuerdo con esta diversidad de actores y a las
dificultades para su correcto engranaje, se deben crear propuestas que aporten un beneficio al
paciente y que le den una verdadera diferenciacion sobre sus competidores (Camara de comercio
de Bogota, 2019). Es aqui donde los Programas de Soporte a Pacientes podrian constituirse en
elementos claves del sistema para facilitar el camino de los pacientes con enfermedades cronicas
a lo largo de su tratamiento, ofreciendo ademas beneficios a las demas partes involucradas.

La complejidad del sistema de salud y su impacto en los pacientes

El sistema de salud Colombiano hace parte del Sistema de Seguridad Social Integral
(SSSI), el cual fue creado por la ley 100 de 1993 y modificado por la ley 1122 del 2007 que
separ0 la administracion de recursos financieros de la prestacion de servicios, formando asi las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) y las Entidades Promotoras de Salud (EPS),
donde estas Gltimas reciben el dinero destinado para la salud por parte del estado y se encargan
de pagar a las IPS por los servicios prestados a los usuarios que tienen afiliados.

Junto con esto, el sistema de salud cuenta con dos regimenes: el contributivo que es de
obligatoria afiliacion para todas las personas que trabajan y tiene capacidad de pago; y por otro
lado esté el subsidiado, conformado por todas las personas de escasos recursos y sin empleo
(Organizacion Panamericana de la Salud/Organizacion Mundial de la Salud, 2009).

Los sistemas de salud se componen de diversos actores, incluyendo érganos rectores,
entes regulatorios, aseguradores, prestadores, industria farmacéutica y pacientes, entre otros.
Entre mas involucrados haya en este sistema, mas dificil se hace la articulacion, dados los
intereses particulares, generalmente desalineados entre si, de cada participante. Es por esto que, a
pesar de que el sistema de salud colombiano se defina como integral, no ha logrado alinear los
objetivos de los diferentes actores, siendo el paciente el principal afectado en esta falta de
sinergia del sistema, quien se enfrenta a un sistema complejo y con diversas barreras, que
dificultan la travesia de los pacientes hacia el acceso a la atencion en salud (Arias, 2014).

Este fendmeno no es exclusivo de Colombia. Por el contrario, se presenta en toda
América Latina y a pesar de los esfuerzos que se han hecho a nivel regional desde hace mas de
40 afios para maximizar la cobertura sanitaria universal a través del fortalecimiento de la
atencion, aln se esta lejos de este objetivo, siendo nuevamente el paciente el principal afectado
con esta situacion. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (Regalia, 2018) el 87,5% de la
poblacién de América Latinay el Caribe no cuenta con un médico de cabecera o un lugar
habitual de atencion en salud, su médico o lugar de atencion no conocen su historia médica, no
es facil contactarlos facilmente, ni le brindan apoyo para acceder a otros especialistas o servicios
adicionales.
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De acuerdo con lo anterior, el cierre de estas y otras brechas permitiria a los paises
brindar una atencion en salud integral en pro del paciente, se traduce en beneficios en su calidad
de vida pero, adicionalmente, impacta positivamente en el sistema de salud en general: mejor
experiencia del paciente y los profesionales de la salud, mayor utilizacion de servicios
preventivos de salud, reduccion de hospitalizaciones y urgencias, disminucion de los indices de
mortalidad y un mejor control de las enfermedades crénicas, las cuales requieren de la
participacion del paciente y su empoderamiento (Regalia, 2018).

Asi mismo, es esperanzador que de parte de los profesionales de la salud siga existiendo
la voluntad de tratar a sus pacientes de forma integral, abordando su enfermedad y brindando una
buena atencion mas humanizada. Sin embargo, estos profesionales refieren que el sistema de
salud ha desvalorado su profesion y todos los problemas relacionados con las consultas y
tramites han llevado a que los pacientes tengan mala actitud y predisposicion ante la atencion y
el sistema (Herrera, et al., 2010). Por esta razon es necesaria una buena actitud durante la
atencion al paciente, para poder alcanzar ciertos objetivos importantes, como la comprensién por
parte de este respecto a su estado de salud, para de esta forma lograr buena adherencia al
tratamiento de su enfermedad; se requiere gque se le explique en un lenguaje claro y sencillo en
queé consiste su enfermedad, su tratamiento y cuéles son los pasos por seguir para mejorar su
estado de salud (Suarez, 2016).

Programas de Soporte a Pacientes

El crecimiento acelerado de las enfermedades crénicas y la falta de adherencia a los
tratamientos médicos a nivel mundial, ha llevado a la creacion de nuevas alternativas que lleven
a que los pacientes se empoderen del manejo de su enfermedad y logren una mejora en su
calidad de vida (Chivato, 2018). Una de estas propuestas son los Programas de Soporte a
Pacientes, los cuales brindan diferentes herramientas a los pacientes con el fin de generar un
cambio de mentalidad y conductual, para facilitar el manejo de su enfermedad. Cabe resaltar, que
las enfermedades cronicas al igual que las agudas, son un inconveniente de salud frecuente pues
generan unos costes elevados para los sistemas sanitarios. Se detectan evidencias que sugieren
mayor efectividad, calidad y eficiencia implementando los modelos integrados de cuidados
conocidos como programas de soporte a pacientes (Valle C, Valle C, Gomez J, Espinosa de los
Monteros J, Canet C, Magallon R. 2018, pag 2).

Los Programas de Soporte a Pacientes constituyen una propuesta de valor de los
laboratorios farmaceéuticos hacia el sistema de salud, especialmente hacia el paciente. Desde la
perspectiva de Belén Lopez, Directora de Comunicacion y Pacientes de AbbVie Esparia, estas
iniciativas parten de una relacién profunda con el paciente y el entendimiento de sus necesidades
alrededor de su enfermedad. No obstante, también reconoce como factor critico de éxito de estos
programas el trabajo conjunto y colaborativo con otros actores, como lo son las Asociaciones de
Pacientes, quienes juegan un papel fundamental y cada vez mas relevante en la sociedad, el
sistema de salud y para el paciente en el tratamiento de su enfermedad (Chivato, 2018).

Los Programas de Soporte a Pacientes han pasado por un proceso de evolucion, para
llegar a convertirse en una solucion integral para los pacientes y para el sistema de salud en
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general, el cual inicia con el entendimiento de las patologias, los tratamientos de estas y las
vivencias de los pacientes a lo largo de su enfermedad; luego se ofrecen soluciones
personalizadas de acuerdo a las necesidades particulares de los pacientes y, finalmente, se
ofrecen alternativas adicionales mas all& del fA&rmaco. Todo este proceso implica el
involucramiento de tecnologia, talento humano, apoyo sicolégico y emocional a los pacientes y
sus familias, asi como diferentes herramientas que permitan ofrecer un servicio integral, con el
objetivo final de brindar calidad de vida y mejorar los resultados en salud (Chivato, 2018).

Como complemento de lo anterior, uno de los principales resultados favorables que se
logra con los Programas de Soporte a Pacientes es la adherencia a los tratamientos. Segun Lo6pez,
esto se logra a traves de la educacion al paciente, que lo lleva a su autogestion, lo hace
responsable de su salud y permite que haga un uso més racional de los recursos sanitarios. La
falta de adherencia en Espafa tiene un costo para el sistema de salud de 125.000 millones de
Euros al afio. Una mejora en la adherencia a traves de los Programas de Soporte a Pacientes
representaria un ahorro para el sistema de casi el 10% de ese costo. Estas mejoras en la
adherencia, en las cuales trabajan los Programas de Soporte a Pacientes, implican la reduccion de
barreras de acceso a medicamentos, aumentar la participacion de los profesionales de la salud y
pacientes, contar con programas de adherencia y un sistema de medicion de esta, asi como la
priorizacion del cumplimiento terapéutico (Chivato, 2018).

Diversas publicaciones evaltan la inclusion de los pacientes a los programas de apoyo en
patologias diversas (diabetes, enfermedades inmunomediadas, osteoporosis, entre otras). Estos
programas incluyen desde intervenciones individuales y grupales, hasta material educativo y
preparacion o coaching de profesionales sanitarios. Los resultados son positivos impactando en
los indicadores de recuperacion, como por ejemplo el aumento en la mejoria de glucemia en
ayunas, aumento en la adherencia al tratamiento, menor tasa de hospitalizacién, aumento de
adherencia y persistencia impactando en la disminucién de costes sanitarios (El farmacéutico,
2018).

Muchas de las investigaciones sobre los Programas de Soporte a Pacientes se centran
justamente en la adherencia al tratamiento de los pacientes y por lo tanto su enfoque es analiza
desde la perspectiva clinica, dentro de la busqueda de literatura se encontro un estudio
desarrollado en Suiza que describe los servicios del programa relacionados con la satisfaccion de
los pacientes y sus familias. Los participantes percibieron al Programa de Soporte a Pacientes
como un apoyo que complementaba su atencion médica, proporcionando un servicio mas
humano, personalizado y centrado en el paciente comparado con la atencion de farmacia habitual
(Bourdin, A., Dubois, J., Foley, R. A., Schluep, M., Bugnon, O., & Berger, J, 2020).

En otros paises como Alemania, se desarrollo un estudio que permitio evaluar los beneficios
dados a los pacientes por un Programa de Soporte a Pacientes, identificando asi los factores que
impulsaban a la satisfaccion, los pacientes otorgaron un valor inherente a los programas ya que
se evidenci6 un beneficio incremental real en el estado de salud informado por el paciente en
todas las etapas de su enfermedad (Kohlmann T, Wang C, Lipinski J, Hadker N, Caffrey

E, Epstein M, Sadasivan R, Gondek K, 2013).

Vale recalcar que los pacientes estan cada vez mejor informados y son mas racionales y
mas concientes sobre su enfermedad. Este hecho los convierte en un agente activo que ejerce sus
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derechos y reta al sistema de salud a ofrecer soluciones completas e integrales que garanticen su
bienestar y que impliquen una menor complejidad en el proceso de su enfermedad. Asi mismo, la
experiencia de los pacientes y sus vivencias son cada vez mas valoradas por algunos entes
decisores del sistema, que poco a poco se muestran mas abiertos a escuchar e involucrar méas al
paciente para generar alternativas de valor para éstos y para el sistema de salud (Colomer, 2017).

Nuevas estrategias para mejorar el cumplimiento de terapias y el alcance de objetivos en
salud, se demuestran en investigaciones realizadas en Argentina donde se plantean herramientas
de gamificacion con impacto positivo en la basqueda correcta de motivar a los pacientes para
cumplir sus tratamientos (Gonzalez, 2014). Esta técnica de gamificacion busca recompensar
positivamente y proporcionar informacion al usuario acerca de su estado, el contexto y sus
logros. El proyecto TANGO implementado en los centros mayores de las Islas Canarias y en
la Asociacion Down Tenerife, se valido con nifios y nifias en el contexto hospitalario
permitiendo a los profesionales de la salud crear ejercicios similares al juego, mediante la
introduccién de elementos de gamificacion donde se adaptaban los ejercicios a las necesidades
especificas de los usuarios finales y los resultados se obtenian por medio de recompensas para
incentivar a los usuarios: puntos, insignias, trofeos, objetos virtuales, y de esta manera de lograba
el cumplimiento de la terapia y los resultados positivos en salud por el mejoramiento de los
sintomas (Gonzalez, 2014).

Metodologia
En lineas generales, el procedimiento para desarrollar el presente trabajo fue el siguiente:

e Clase de investigacion.

e Poblacién y muestra.

e Técnica de analisis de resultados.

e Consideraciones éticas.

e Técnicas para recoleccion de datos.
e Recoleccion de datos

e Resultados.

Clase de investigacion

Los objetivos y caracteristicas del presente trabajo de investigacion condujeron a
considerarlo de tipo cualitativo descriptivo y de tipo seccional (Bernal, pags. 113-125). La
investigacion cualitativa descriptiva busca cualificar, profundizar y comprender el tema de
investigacion explorandolo desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y
enfocado al contexto de la investigacion entendiendo sus experiencias, perspectivas, opiniones y
significados. Dicho enfoque es aplicable al proyecto puesto que descubrir la comprension y las
percepciones de personas de los grupos de interés involucrados, contribuye a identificar los
factores claves para el éxito de un programa de soporte a pacientes.
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También se tuvo en cuenta la investigacion seccional o transversal, en la cual se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) que recopila datos en un momento tinico
y su propoésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
especifico (Hernandez, pag.151). Ademas, el resultado sera una teoria que no tendré caracter
universal (Hernandez, 2006) sino que explicara un fendmeno concreto, en éste caso para los
factores claves para el éxito de un programa de soporte a pacientes en Colombia.

Adicionalmente, se tuvieron en cuenta la Investigacion Accion Participativa (IAP). La
IAP conceptla a las personas como sujetos participes en interaccion con los investigadores. Esto
permitié generar una dindmica entre el investigador, quien participé como facilitador, y el grupo
estudiado. En la IAP, la accion se entiende como una accion resultado de una reflexion e
investigacion sobre la realidad, pero no soélo para conocerla sino para transformarla (Bernal,
2010). Es importante aclarar que en el presente trabajo no se realiz6 una implementacion de las
mejoras sugeridas por los participantes.

Finalmente, con el fin de recopilar informacion acerca de los servicios prestados por los
Programas de soporte a pacientes se utilizo la técnica de la entrevista estructurada. La entrevista
estructurada “es una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”
(Denzin & Lincoln, 2005, pp. 643). Este tipo de entrevista es planificada previamente con un
guidn preestablecido, secuenciado y dirigido, de manera que se logre comparar equitativamente
la informacion (Folgueiras, 2016). Esta técnica permitié profundizar en los temas especificos de
interés para esta investigacion, y obtener las perspectivas de cada una de las partes con relacion a
los Programas de soporte a pacientes.

Poblacion y muestra

La muestra escogida para desarrollar el siguiente trabajo se determind con base en las
caracteristicas de los estudios cualitativos. En este tipo de estudios, el tamafio de la muestra no
es importante desde una perspectiva probabilistica, puesto que su objetivo no consiste en
generalizar los resultados a una poblacion mas amplia. Por esta razéon, la muestra fue escogida
de manera intencional por proximidad y tomando en consideracion que la investigadora formaba
parte de dicha poblacién (Hernandez, pag. 572).

La muestra cualitativa es una agrupacién de personas, eventos, sucesos, comunidades,
e.t.c. sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo el
universo o poblacién que se estudiara. Hernandez (2004, pags 561). Asi mismo, se seleccionan
individuos o casos “tipicos” sin intentar que sean estadisticamente representativos de una
poblacion determinada (Hernandez, 2006, pag189). Hernandez sugiere tres criterios para la
seleccién de la muestra: 1). Un numero de casos reales que se pueden manejar segun los recursos
que se tengan. 2). El nmero de casos que nos permite responder a las preguntas de investigacion
0 saturacion de categorias. Y por ultimo 3). Cuando los casos son frecuentes y accesibles o no,
cuanto, segun el tiempo que se demoraria en recolectar poco o mucho la informacién
(Hernandez, 2004, pag 562). Con base en esta clasificacion, la muestra determinada para
desarrollar esta investigacion se determind principalmente por la cantidad de casos reales de
acuerdo con el presupuesto de la investigadora. Asi mismo, los investigadores cualitativos citan
dos objetivos principales de un estudio: describir y explorar y describir y explicar (McMillan J,
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Schumacher S, pag 409). Este trabajo se centro en la descripcion, exploracion y explicacion de
una problematica real en los programas de soporte a pacientes.

Adicionalmente, se identificaron dos tipos especificos de muestras cualitativas: muestra
de expertos y muestra por conveniencia. Segun Hernandez, la muestra de expertos se utiliza con
frecuencia para generar hipétesis mas precisas 0 como materia prima para el disefio de
cuestionarios. (Hernandez, 2004, pag 567). Por otra parte, las muestras por conveniencia estan
compuestas por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso, dicha muestra fue la que se
utilizo para ésta investigacion. Tal como cita el autor “el caso de Rizzo (2004) que no pudo
ingresar a varias empresas para efectuar entrevistas con profundidad en niveles gerenciales,
respecto a los factores que conforman el clima organizacional y, entonces, decidio entrevistar a
comparieros que junto con ella cursaban un posgrado en desarrollo humano y eran directivos de
diferentes organizaciones". (Hernandez 2004, pag 571).

Respecto a la eleccidn de la poblacion para el presente trabajo, se seleccionaron actores
del sistema de salud en Colombia, cuyas perspectivas pudieran ofrecer un valor especifico para
la investigacion. Asi las cosas, se consideraron como poblacion objetivo los médicos generales o
especialistas, profesionales de empresas farmacéuticas, personal de los programas de soporte a
pacientes, pacientes y cuidadores en Colombia, que pudieran aportar informacion sobre su
experiencia e interacciones con los programas de soporte a pacientes.

La muestra para desarrollar este proyecto estuvo conformada por 33 actores del sistema
de salud: profesionales de la salud que laboran en la industria farmacéutica, personal que trabaja
directamente con Programas de Soporte a Pacientes, pacientes y/o cuidadores, correspondientes a
los siguientes criterios de inclusion:

4. Meédicos (generales o especialistas), que hayan tenido algun tipo de interaccién con
Programas de Soporte a Pacientes. (18 contactos). Los médicos son quienes deciden si 0
no utilizar el servicio del programa de pacientes, viven la experiencia del servicio dia a
dia y conocen las actividades de diversos programas segun cada laboratorio.

5. Profesionales de empresas farmacéuticas que cuenten con experiencia en los programas
de Soporte a Pacientes (Gerentes de producto, Gerentes de Programas de Soporte a
Pacientes, Gerentes de Distrito, representantes de ventas). 10 contactos (2 gerentes de
distrito, 2 gerentes de producto, 1 gerente de programa a pacientes, 3 representantes
de ventas, 2 enfermeras jefes). Estas personas han participado en la creacion, disefio y
ejecucidn de las estrategias de programas de soporte a pacientes para la industria
farmacéutica.

6. Pacientes y/o cuidadores que hayan estado o se encuentren vinculados a algun Programa
de Soporte a Pacientes. (5 contactos). Estas personas reciben los servicios del programa

de soporte a pacientes, toman el servicio si el médico aprueba al laboratorio farmacéutico
incluirlo dentro del programa.

Técnicas de analisis de resultados
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Para analizar los resultados se utilizé la “teoria fundamentada”. Al aplicar esta
metodologia, la teoria (hallazgos) va surgiendo a partir de los datos recopilados. Debido al alto
volumen de datos, éstos se deben mantener muy organizados con el fin de asegurar la calidad de
los andlisis. (Hernandez, pag. 444). El término “teoria fundamentada” es un conjunto riguroso de
procedimientos para realizar una teoria sustantiva, la cual se entiende como aquella que se aplica
a un area determinada, a diferencia de las teorias formales que presentan un nivel de abstraccion
mayor, y por lo tanto son aplicables a situaciones generales. Utilizando el método comparativo
constante, el analisis de datos emplea simultaneamente técnicas de induccion, deduccion y
verificacion. El investigador recoge los datos de las entrevistas obteniendo una variedad de
perspectivas sobre los fenomenos y luego realiza una comparacion constante para analizar a
través de las categorias de informacion y sugiere una matriz que especifica las consecuencias que
influyen en el fenomeno (McMillan J, Schumacher S, pag. 46).

Para el analisis de los resultados de esta investigacion, la primera actividad que se llevé a
cabo fue la transcripcion de los materiales de las entrevistas de manera detallada y documentar
paso a paso la informacién (Hernandez, pags 446). La segunda actividad se centrd en organizar
los datos mediante la segmentacion de tres grupos:

1. Meédicos (generales o especialistas).

2. Profesionales de la industria farmacéutica (Gerentes de distrito, Gerentes de Producto,
Gerentes de Programa de Soporte a Pacientes y enfermeras que trabajan para los
programas de soporte a pacientes).

3. Pacientes y cuidador de salud (se encuentran recibiendo los servicios de los programas de
soporte a pacientes, hacen parte de ellos).

Consideraciones éticas

Para mantener en reserva la identidad de los entrevistados, en orden a motivar y hacer
explicito el caracter voluntario de su participacién y darle un mayor grado de formalidad al
proyecto, se pidio a cada participante firmar un documento titulado “consentimiento informado”.

A cada entrevistado le fue asignado un alias como por ejemplo: médico #1, paciente #1,
gerente de distrito #1, gerente de producto #1, cuidador #1, ejecutivo comercial #1, y asi
consecutivamente. El modelo del consentimiento informado se encuentra en el Anexo A.

Técnicas para la recoleccion de datos

Para recolectar la informacion se empleo la técnica de entrevista estructurada aplicada a
los 33 entrevistados (18 profesionales de la salud, 10 individuos de la industria farmacéutica y 5
pacientes). El entrevistador realiz6 las 33 entrevistas mediante Ilamada telefonica desde su casa
debido a la virtualidad por la época de COVID con una duracion promedio entre 30 a 40
minutos. Vale la pena recordar que la entrevista estructurada “es una conversacion, es el arte de
realizar preguntas y escuchar respuestas” (Denzin & Lincoln, 2005, pp. 643) por esta razon era
necesario un tiempo adecuado para obtener las respuestas con la mejor informacion posible..
Este tipo de entrevista es planificada previamente con un guion preestablecido, secuenciado y
dirigido, de manera que se pueda comparar equitativamente la informacion (Folgueiras, 2016).
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Esta técnica permitio profundizar en los temas especificos de interés para esta investigacion, y
obtener las perspectivas de cada una de los participantes acerca de la tematica del proyecto. Las
entrevistas se realizaron durante un periodo de 29 dias comenzando el 19 de Octubre hasta el 20
de Noviembre del 2020.

El cuestionario incluyd preguntas orientadas a obtener informacion sobre la experiencia y
vivencias, ideas y creencias de los entrevistados con relacion a los Programas de Soporte a
Pacientes. En linea con las sugerencias de King (2004), las entrevistas se mantuvieron abiertas, y
flexibles; el protocolo del cuestionario se modifico siempre que fuera necesario para identificar
conceptos y temas que emergian espontaneamente o con el objetivo de mejorar la proporcion
entre el tiempo empleado y los hallazgos realizados en las entrevistas.

Otras preguntas relacionadas en las entrevistas se enfocaron en describir el proceso de
operacion actual de los Programas de Soporte a Pacientes. Finalmente, se desarrollaron preguntas
para identificar las oportunidades estratégicas de los Programas de Soporte a Pacientes en
Colombia. El cuestionario se presenta en el Anexo B.

Resultados

A continuacion se presentan los resultados que se obtuvieron de las entrevistas realizadas
a las 33 personas que cumplian con el perfil para participar en la investigacion. ElI 55%
corresponde a 18 médicos, 30% concierne a 10 personas de la industria farmacéutica y el 15% a
5 pacientes que se encuentran dentro de un programa. Elaboracién propia.

Significado del concepto “Programa de soporte a pacientes”

Los resultados muestran que para los entrevistados, los programas de soporte a pacientes
son como entes que brindan apoyo, guia, soporte y acompafiamiento desde el momento del
diagnostico y logran explicar sobre la enfermedad/patologia.

Dentro de las diferentes definiciones sobre lo que es un programa de soporte a pacientes se

obtuvieron 92 respuestas de los entrevistados y fueron clasificadas asi segun su relevancia:

« Acompafiamiento y seguimiento al paciente (recordacion de citas, de como debe tomar su
medicamento) para lograr cumplir el ciclo de tratamiento esperado por el médico tratante
(32%). Esta definicion tuvo el porcentaje mas alto tanto de respuesta, asi como dentro de
los grupos entrevistados con un total de 29 respuestas (90% panel de médicos, 80% panel
industria farmaceéutica y 80% pacientes).

» Explicacion al paciente sobre la enfermedad / patologia (15%). La pregunta estuvo
equitativa, la respondieron un 40% cada uno de los grupos.

» Garantizar que el paciente pueda obtener el medicamento en los tiempos adecuados
(13%). De los 12 entrevistados el 60% corresponde a los pacientes, el 40% a la industria
farmacéutica y el 28% a los médicos generales o especialistas.

» Explicar al paciente como debe aplicarse el medicamento y su frecuencia de aplicacion
(11%). De las 10 personas que respondieron esta afirmacion, el 40% pertenece a los
grupos de pacientes y médicos, el 22% a los médicos.
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« Guiar al paciente en el proceso de solicitud y autorizacion del medicamento ante las
entidades prestadoras de salud (11%). De 10 entrevistados refiere al 60% de médicos,
40% de pacientes y 17% para personal de la industria.

» Explicacion al médico y al paciente concerniente a la formulacion del tratamiento (8%).
El 28% corresponde a respuesta de los médicos, 28 y 10% para pacientes e industria
respectivamente.

» Ser un soporte emocional para el paciente y cuidador (animar al paciente a continuar) en
momentos dificiles de la terapia o de la enfermedad (8%), 20% respondio del grupo de
pacientes 17% de los médicos, del grupo de la industria no se tuvieron respuestas.

« Empoderar al paciente con herramientas que le permita ser resolutivos en momentos que
no pueda contactar a su médico tratante o PSP (3%), 11% del grupo de médicos y 10% de
la industria farmacéutica, del grupo de pacientes no se tuvieron respuestas.

Figural
Significado del concepto “Programa de soporte a pacientes” .
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Nota. Para los entrevistados, un Programa de Soporte a Pacientes (PSP) puede ser definido de diferentes
maneras: las palabras méas usadas por los médicos y personal de la industria fueron: apoyo/dar soporte y
mecanismo que logra la adherencia. Para los paciente, una guia. Otras palabras nombradas fueron:
seguridad, orientar, confianza, resolver dudas, acompafiamiento. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Los tres grupos de entrevistados (médicos, personal de la industria farmaceutica y
pacientes) describen con el mas alto porcentaje al programa como un servicio que brinda
acompafiamiento y seguimiento al paciente para mejor adherencia. Para los médicos, lo méas
relevante se centra en garantizar que el paciente reciba el medicamento y la explicacién al
paciente sobre la enfermedad. Finalmente, para los pacientes la accion mas clara del programa es
lograr que le entreguen el medicamento en los tiempos adecuados.
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En conclusién, los entrevistados entienden los Programas de Soporte a Pacientes como
orientadores sobre el tratamiento, logran explicar todo lo concerniente a la formulacién del
tratamiento y llevan a abrir un espacio de dudas e inquietudes al inicio del tratamiento sobre la
formulacion y el medicamento a aplicar.

Factores que llevan a la satisfaccion respecto a los servicios prestados por el Programa de
Soporte a Pacientes

A continuacion, los entrevistados podian escoger 4 opciones de respuesta para calificar su
grado de satisfaccion con el servicio del programa de soporte a pacientes:

1= Muy satisfecho.
2= Satisfecho.

3= Poco satisfecho.
4= Nada satisfecho.

En términos generales, el 49% de los 33 entrevistados percibe el programa de soporte a
pacientes como satisfactorio. Al discriminar las respuestas por grupo de participantes se observa
que el servicio del programa de soporte a pacientes es percibido como satisfactorio para el 60%
de los entrevistados de la industria farmacéutica y para el 45% de los médicos entrevistados,
mientras que para el 60% de los pacientes entrevistados, el servicio es percibido como poco
satisfactorio. Ver la figura 2.

Figura 2
Grado de satisfaccion de cada uno de los grupos de personas entrevistadas.
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Nota. En la gréfica se puede observar la distribucidn de las respuestas para la muestra total, y para cada
tipo de grupo (médicos, personal de la industria farmacéutica y pacientes). De los 33 entrevistados, el
49% se declara satisfecho con el servicio, el 27% poco satisfecho y el 24% muy satisfecho. Ninguno de
los encuestados respondié a la opcidn nada satisfecho. Los resultados por grupos muestran gque para los
médicos el 45% esté satisfecho, el 33% muy satisfecho y el 22% poco satisfecho. Para el grupo de
personas de la industria farmacéutica: 60% satisfecho, 20% muy satisfecho y 29% poco satisfecho. En el
grupo de pacientes, el 60% se declara poco satisfecho y el 40% satisfecho. Fuente: Elaboracion propia
(2021).

En la siguiente lista se muestran los servicios calificados como muy satisfecho y
satisfecho por parte de los tres grupos de entrevistados (médicos, personas de la industria
farmacéutica y pacientes). Estos servicios son percibidos como beneficios obtenidos del
programa de soporte a pacientes:

Entrevistados satisfechos con el servicio del programa de soporte a pacientes:

Respecto al grupo de los médicos, los datos muestran que el 59% de los entrevistados
consideran que el acompafiamiento constante para control de la enfermedad y el apoyo educativo
preventivo al paciente, son los argumentos que les genera mayor satisfaccion frente al programa
de soporte a pacientes. En la siguiente lista se presentan las 39 respuestas dadas por los 18
médicos entrevistados:

Apoyo en temas administrativos.

Seguimiento constante de la enfermera en el control de la enfermedad.
Materiales educativos o charlas de prevencion.

Comunicacion personalizada con el paciente.

Visitas domiciliarias en el cual el paciente no tenga que movilizarse.

Apoyo en la realizacion de exdmenes clinicos

Mantener informado al médico tratante sobre el estatus del paciente.

Apoyo con dosis inicial cuando el paciente no obtiene rapido su medicamento.
Acompafiamiento emocional.

Materiales educativos o charlas de prevencion.

Visitas domiciliarias en el cual el paciente no tenga que movilizarse.

Ayuda al médico en la transcripcion del medicamento.

Paciente remitido al especialista indicado con los exdmenes adecuados.
Consecucion pronta de cita con el médico o médico del programa.
Oportunidad el paciente tratado por otras especialidades diferente a la base de patologia.
Seguimiento constante de la enfermera en el control de la enfermedad.
Mantener informado al médico tratante sobre el estatus del paciente.
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Respecto al grupo de personal de industria farmacéutica, los datos muestran que el 50%
de los entrevistados consideran que la comunicacion personalizada para el paciente y el apoyo en
temas administrativos son los beneficios que los hace sentir muy satisfechos frente a un programa
de soporte a paciente. A continuacion, se presentan las 23 respuestas correspondientes a los 10
profesionales de la industria farmacéutica entrevistados:

Comunicacion personalizada con el paciente (25%)

Apoyo en temas administrativos (25%)

Mantener informado al médico tratante sobre el estatus del paciente (10%)
Seguimiento constante de la enfermera (10%)

Apoyo en la realizacion de examenes clinicos (5%)

Apoyo con dosis inicial cuando el paciente no obtiene rapido su medicamento (5%)
Materiales educativos (5%)

Paciente remitido al especialista indicado con los examenes adecuados (5%)

Visitas domiciliarias en el cual el paciente no tenga que movilizarse / cobertura geografica
(5%)
Acompafiamiento emocional (5%)

Para concluir el andlisis por grupos, a se presentan a continuacion los datos del grupo de
pacientes. Los datos muestran que el 55% de los entrevistados considera que el acompafiamiento
al paciente para entender la enfermedad y acompafiamiento al médico en los procesos sobre
problemas que tenga con la prescripcién médica son los beneficios que los hacen sentir muy
satisfechos en un programa de soporte a paciente. Las 9 respuestas dadas por los 5 pacientes
entrevistados son las siguientes:

Acompafiamiento al paciente para entender la enfermedad y lograr entrega del medicamento
(33%)

Acompafiamiento al médico en los procesos sobre problemas que tenga con la prescripcion
médica (22%).

Apoyo en tramites y/o procesos autorizacion con la EPS (11%).

Visita domiciliara, el paciente no tenga que desplazarse y que los servicios requeridos sean
prestados en su domicilio (11%).

Apoyo para el paciente para pedir citas con el médico (11%).
Adherencia al tratamiento, tomarlo en los tiempos estipulados (11%).

Entrevistados insatisfechos con el servicio del programa de soporte a pacientes:

Respecto al grupo de los médicos, los datos muestran que el 63% de los entrevistados
considera que la educacion al paciente no la hacen de la mejor manera y el acompafiamiento
intermitente al paciente genera insatisfaccion frente al programa de soporte a pacientes. A
continuacion, se encuentran las 24 respuestas dadas por los 18 médicos entrevistados:
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La educacion al paciente no la hacen de la mejor manera (46 %).
Acompafiamiento intermitente al paciente (17%).

No cuentan con cobertura total, poca presencia en zonas rurales (13%).
No hay comunicacion del personal PSP con los médicos (13%).
Comunicacion no personalizada con el paciente (4%).

Fallas en la atencion domiciliaria (4%).

No apoyo en la realizacion de examenes clinicos (4%).

Respecto al grupo de profesionales de la industria farmacéutica, los datos muestran que el
49% de los entrevistados consideran que la comunicacion no personalizada con el paciente y el
acompariamiento no frecuente al paciente, son los servicios que les genera insatisfaccion frente
al programa de soporte a pacientes. A continuacion, se pueden analizar 29 respuestas dadas por
los 10 entrevistados:

Comunicacion no personalizada con el paciente (28%).

Acompafiamiento no frecuente al paciente del programa de soporte a pacientes (21%).

Falta de capacitacion al personal de call center que conlleva a dar informacion errénea a los
pacientes (14%).

No cuentan con cobertura total, a veces no tienen presencia en zonas apartadas o rurales (14%).
Mayor articulacién entre actores del sistema: EPS/IPS, Médico y programa soporte paciente
(10%).

No apoyo en la realizacion de exdmenes clinicos (7%).

Desde el momento inicial dejar claro alcances PSP para que el paciente no se genere falsas
expectativas (3%)

Omisidn de la informacion (3%)

Para finalizar el analisis por grupos en la respuesta servicio insatisfactorio, se presentan a
continuacion los datos del grupo de pacientes. Los datos muestran que el 54% de los
entrevistados consideran que las llamadas al paciente no son constantes, son baja frecuencia y los
correos llegan con informacion repetida, y adicionalmente la falta de entrega de examenes por
parte del programa (sin costo) que colaboran a agilizar el diagnostico, son los servicios que les
hacen sentir insatisfechos frente a un programa de soporte a paciente. A continuacion, se
presentan las 12 respuestas correspondientes a los 5 pacientes entrevistados:

Las llamadas al paciente no son constantes, son de baja frecuencia y los correos llegan con
informacién repetida y sin importancia (31%).

Entrega de examenes por parte del programa sin costo que colaboran a agilizar el diagnostico
(23%).

Ya no se hace la visita domiciliaria (15%).

No incluir al cuidador en procesos como llamadas, consulta telefénica, procesos con EPS (8%).
No entregar muestras médicas como apoyo en los meses que la EPS no lo entrega (8%).

Mayor cobertura de los programas fuera de las urbes (de las ciudades principales) (8%).
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No soportar las condiciones sociales del paciente (otro tipo de apoyo que repercuta en mejores
condiciones de su salud (8%).

En conclusidn, segun los datos obtenidos sobre las preguntas de los servicios que hacen
sentir satisfechos a los entrevistados de un programa de soporte a pacientes, se puede afirmar que
los entrevistados de los tres grupos concuerdan en que el acompafiamiento al paciente y al
medico con personal especializado en el control de la enfermedad y llevar al paciente a que
le entreguen el medicamento por medio del apoyo en temas administrativos, son los
servicios con mayor relevancia para su satisfaccion con el programa de soporte a pacientes.
Adicionalmente, el grupo de los médicos fue Unico de los tres que identifico como un factor de
satisfaccion con el programa de soporte, el suministro de materiales educativos y las charlas de
prevencion.

En términos de los servicios que mas generan insatisfaccion, entrevistados de los tres
grupos (medicos, profesionales y pacientes) se declararon insatisfechos con la intermitencia
con la que se presta la asistencia al paciente.

Finalmente, lo que mas resalta el grupo de los pacientes entrevistados es que no es bueno
“perder servicios que antes daban”, tales como la entrega sin costo de examenes por parte del
programa, que colaboran a agilizar el rapido diagndstico.

Servicios prestados actualmente por los Programas de Soporte a Pacientes

Se presentan los datos obtenidos de acuerdo con la pregunta realizada a los entrevistados:
¢ Cudl de los siguientes servicios considera usted mas importante respecto a la atencion prestada
por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente.

b) Soporte de examenes médicos sin costo.

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente.
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento.

Los servicios anteriormente nombrados son ofrecidos por los Programas de Soporte a
Pacientes en la actualidad, la principalmente valorada tanto por los entrevistados de los grupos
de profesionales de salud, la industria farmacéutica, y también por los pacientes fue la rapidez y
la persistencia en el contacto al paciente como el servicio “muy importante” segun se muestra
en la Figura 3. Esto permite entrever que para los grupos entrevistados los Programas de
Pacientes ofrecen un verdadero valor, de ahi la importancia del aseguramiento y pronta inclusién
del paciente en estos Programas para recibir los beneficios que ofrecen y garantizar la adherencia
al tratamiento. Segun Colomer (2017), “los programas de soporte a pacientes miden su éxito
principalmente en resultados positivos de adherencia al tratamiento por parte del paciente”.
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Figura 3
Percepcion de la importancia de los servicios prestados por el Programa de Soporte a Pacientes
segun los grupos entrevistados en Colombia.
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Nota. En la gréafica se analizan las respuestas clasificadas en grados de satisfaccion segun el servicio
prestado por un programa de soporte a pacientes correspondiente a de los 33 entrevistados. Los resultados
demuestran que los grupos escogieron segun su experiencia en los programas de soporte a pacientes la
rapidez y persistencia en el contacto con el paciente, como el servicio més relevante en la actualidad de
los servicios. Fuente: Elaboracion propia (2021).

El segundo servicio més valorado por los tres grupos entrevistados es que el apoyo con
examenes médicos sin costo. Los pacientes, especialmente aquellos con enfermedades crénicas,
deben realizarse examenes periddicos que resultan ser una carga econémica importante para
ellos, pero que deben asumir como parte de su tratamiento y seguimiento a su enfermedad. El
hecho de recibir un beneficio que representa de alguna manera una ayuda econdémica para el
paciente es uno de los factores que hacen mas valiosos a los Programas de Soporte a Pacientes,
ya que se perciben como un beneficio real y directo para ellos. En contraposicion, otros servicios
como la entrega de muestras médicas en caso de demoras por parte de las EPS y actividades
ludicas y educativas sobre la enfermedad son percibidos como factores de menor valor.

Ahora bien, los tres grupos coinciden respecto al servicio de programa de soporte a
pacientes como mas importante a la rapidez y persistencia en el contacto En segundo lugar, los
entrevistados vuelven a coincidir en que lo importante para ellos es recibir soporte de examenes
médicos (ver Figura 4,5y 6).
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Figura 4
Grado de importancia percibido por los médicos respecto a los servicios prestados actualmente
por los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.
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Nota. En la gréfica se analizan las respuestas exclusivamente del grupo de médicos, los resultados
demuestran que la rapidez y persistencia en el contacto con el paciente es el servicio calificado como mas
importante por los servicios prestados en un programa de soporte a pacientes. Elaboracion propia. En
segundo lugar, califican soporte de examenes como importante, en tercer lugar a las actividades ludicas
como menos importante y en Gltimo lugar la calificacién nada importante el servicio de muestras
médicas. Fuente: Elaboracion propia (2021).

32



FACTORES CLAVES PARA EL EXITO DE UN PROGRAMA DE SOPORTE A PACIENTES

Figura 5
Grado de importancia percibido por el personal de la industria farmacéutica respecto a los
servicios prestados actualmente por los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.
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Nota. En la gréfica se analizan las respuestas correspondientes al grupo de la industria farmacéutica, los
resultados demuestran que la rapidez y persistencia en el contacto con el programa de soporte a pacientes
es el servicio mas importante, al igual que los otros dos grupos. En segundo lugar, califican soporte de
examenes como importante, en tercer lugar las muestras médicas como menos importante escogieron y en
altimo lugar la calificacion nada importante para actividades ludicas. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Figura 6
Grado de importancia percibido por los pacientes respecto a los servicios prestados actualmente
por los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.
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Nota. En la gréfica se analizan las respuestas correspondientes al grupo de los pacientes, los resultados
demuestran que la rapidez y persistencia en el contacto con el programa de soporte a pacientes es
calificado como el servicio mas importante. El servicio de soporte de exdmenes sin costo esta calificado
como importante, las muestras médicas son calificadas como menos importantes y las actividades ludicas
como nada importante. Fuente: Elaboracion propia (2021).
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En conclusidn, haciendo el analisis de las respuestas de los tres grupos, para la mayoria
de los 33 entrevistados la rapidez y persistencia en el contacto con el paciente es el servicio que
perciben como muy satisfactorio y nada importante las muestras médicas, en segundo lugar,
califican la importancia de contar con soporte de exdmenes médicos sin costo. Tanto para los
médicos como para el personal de la Industria farmacéutica son menos importantes las
actividades ludicas y nada importante el servicio de muestras médicas. Para los pacientes es
importante resaltar que al igual que los otros dos grupos la rapidez en el servicio es lo mas
importante y definitivamente los medicamentos obsequiados sin costo por el Programa de
Soporte a Pacientes son las menos importantes.

Oportunidades de mejora de los Programas de Soporte a Pacientes

Los Programas de Soporte a Pacientes fueron concebidos como una promesa de valor
para el sistema de salud en general y, si bien son varios los beneficios que ofrecen, en realidad
aun existen muchas areas de oportunidad para que estos Programas logren tener un verdadero
impacto en todos los actores del sistema. En la presente investigacion se buscé identificar las
debilidades o areas de oportunidad de los Programas de Soporte a Pacientes percibidas por los
entrevistados. Los resultados encontrados en la investigacion se han categorizado en cuatro ejes
principales:

1. Anivel interno de los Programas de Soporte a Pacientes:

La principal debilidad de los Programas de Soporte a Pacientes percibida por
el 25% de los entrevistados, es que el personal de estos programas no esta
debidamente capacitado para guiar al paciente en los temas relacionados con su
enfermedad y tratamiento, lo cual hace que no sean aclaradas las dudas de los
pacientes, se entregue informacion errénea o, incluso, se contradiga con el criterio
médico del profesional tratante del paciente. Asi mismo, el 16% percibe un bajo
involucramiento entre el Programa de Soporte a Pacientes y los diferentes actores
del sistema de salud, haciendo que estos Programas generen aversion y rechazo por
parte de los médicos y las EPS. Mas adelante se profundizard més en este tltimo
aspecto.

En tercer lugar, para el 13% de los entrevistados, el hecho de que los
Programas de Soporte a Pacientes tengan estructuras estandarizadas, no
personalizadas segun la patologia, y que no respondan a las necesidades especificas
de cada enfermedad, representa una oportunidad de mejora para estos programas.

Por ultimo, vale la pena destacar que, de acuerdo con el 8% de los entrevistados,
los Programas de Soporte a Pacientes deberian aumentar su alcance y cobertura. Los
servicios de los programas estan concentrados en las ciudades principales y en algunas
ciudades intermedias. No obstante, muchos pacientes con enfermedades cronicas viven
en zonas rurales y aisladas a las cuales no llegan los Programas.
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2. Hacia los pacientes:

Como se comento en el apartado anterior, la rapidez y la persistencia en el
contacto al paciente para su inclusién al Programa de Soporte a Pacientes,
representa el factor de mayor importancia para el 80% de los participantes de esta
investigacion, pero asi mismo representa la principal &rea de oportunidad de estas
Programas de cara al paciente. Aun existen desafios en la manera de abordar a los
pacientes y en el desarrollo de estrategias estructuradas para agilizar y garantizar la
inclusién de dichos pacientes.

Vale la pena aclarar que las oportunidades de mejora a nivel interno de los
Programas de Soporte a Pacientes descritas anteriormente tendrian una incidencia
favorable sobre el servicio a los pacientes.

3. Hacia los médicos:

Los médicos tratantes y los profesionales de la salud que los apoyan representan
una pieza fundamental en el proceso que viven los pacientes a lo largo de su enfermedad.
En este sentido, 7 de los entrevistados que corresponden al 12%, perciben una
debilidad de parte de los Programas de Soporte a Pacientes en la comunicacion
hacia el médico. La oportunidad de mejora se centra en la implementacion de estrategias
en el relacionamiento y afianzamiento basada en personal capacitado que logre transmitir
adecuadamente la funcidn del Programa, y sea percibida por los profesionales de la salud
COMO un apoyo en su practica clinica y un complemento de apoyo a su paciente en su dia
a dia a lo largo de la enfermedad y el tratamiento. Para el efecto, los participantes en la
investigacion sugieren alternativas como la entrega de reportes periodicos a los médicos
sobre el estatus y progreso de sus pacientes, lo que contribuiria a que el profesional de la
salud perciba al Programa de Soporte a Pacientes como su aliado y lograria que los
Programas tengan mayor valor y sean percibidos de manera positiva.

En resumen, los Programas de Soporte a Pacientes son percibidos negativamente
por parte de algunos profesionales de la salud, dado el incumplimiento de su promesa de
valor, el bajo involucramiento, el poco impacto que tienen y la falta de capacitacién del
personal.

4. Hacia otros actores del sistema de salud:

Asi mismo, con el fin de apoyar al paciente con el acceso al medicamento,
algunos Programas de Pacientes tienen como estrategia la gestion de acciones legales en
contra de las EPS, tales como quejas, derechos de peticion y tutelas, que tienen como fin
que el paciente pueda recibir su tratamiento, pero que finalmente genera una percepcion
negativa de parte de los aseguradores. Para esto, la investigacion arroja que para el 6% de
los entrevistados, los Programas de Soporte a Pacientes deben mejorar sus estrategias de
comunicacion y marketing para promover sus beneficios y mostrarlo como un aliado
estratégico de los diferentes actores del sistema en pro del paciente, y que no sea
percibido como un enemigo. De la misma manera, de acuerdo con algunos hallazgos de
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la investigacion, donde se indaga acerca de las debilidades y areas de oportunidad de los
Programas de Soporte a Pacientes, se identifica la necesidad de que estos programas
planteen iniciativas de alianzas estratégicas con las EPS e IPS, para que tengan mayor
visibilidad, sean vistos como parte de la ruta de acceso y sean percibidos como un
beneficio para el paciente y el sistema en general.

Diferenciadores y valores agregados de alto impacto

En la investigacion se indago acerca de los Programas de Soporte a Pacientes de mayor
recordacion en Colombia por parte de los entrevistados y el por qué de la recordacion (ver Figura
7). Los 19 programas mas destacados se relacionan a continuacion:

Figura 7.
Programas de Soporte a Pacientes en Colombia mas recordados por los 33 entrevistados
Valores agregados de los programas de soporte a pacientes en Colombia
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Nota. Se presentan los programas de Soporte a Pacientes que generaron mayor recordacién por los 33
entrevistados determinando los factores diferenciadores cada uno de ellos. Fuente: Elaboracion propia
(2021).

Estos Programas de Soporte a Pacientes son recordados porgue en ellos se identifican
algunos factores diferenciadores y de impacto positivo ya sea para los médicos, los pacientes, los
cuidadores o los laboratorios farmaceuticos. A continuacion se exponen de manera detallada los
hallazgos méas importantes sobre la recordacién de los entrevistados sobre los servicios mejor
percibidos de los diferentes Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.

En primer lugar, uno de los principales factores comunes entre los diferenciadores de
estos Programas de Soporte a Pacientes es que, en 5 de los 19 programas nombrados que han
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impactado positivamente a los entrevistados, se destaca que tienen en cuenta y brindan apoyo al
cuidador o familiares de los pacientes, quienes, ademas de sobrellevar la carga de la enfermedad
y lo que esto implica, generalmente se ocupan de garantizar el cumplimiento de la terapia y de su
seguimiento, deben manejar las complicaciones asociadas a la enfermedad, muchas veces son
quienes acarrean la carga econdmica y se encargan de los tramites administrativos para tener
acceso al medicamento, entre muchas otras responsabilidades. De esta manera, el hecho de que
estos Programas involucren a este actor tan importante y muchas veces invisible, genera un
mayor valor percibido.

Otro beneficio identificado en el 100% de estos Programas es el acompafiamiento
integral, desde el inicio y a lo largo del tratamiento de la enfermedad. Este diferenciador lleva
implicitos servicios tales como la escucha y atencion de las necesidades particulares del paciente,
el involucramiento de cuidadores y familiares, contacto y seguimiento permanente por parte del
Programa con el paciente y el médico tratante, charlas educativas y de orientacion, atencion
domiciliaria y disponibilidad de tiempo por parte del especialista del Programa de Soporte a
Pacientes, apoyo con examenes clinicos (agendamiento y costeo), gestoria ante las EPS, ademas
de charlas educativas y de orientacion sobre el medicamento y sobre terapias no farmacologicas.

La tecnologia también es reconocida como un diferenciador importante en 4 de estos
Programas de Soporte a Pacientes, ya que permite la sistematizacion de la informacion de los
pacientes, garantizando un seguimiento estructurado, ordenado y oportuno con el paciente y una
retroalimentacion acertada a su medico tratante. Asi mismo, este factor también brinda la
oportunidad de que el paciente tenga acceso diferentes canales de comunicacién con el Programa
lo cual facilita y agiliza la atencion.

Vale la pena destacar que también son muy valorados los beneficios del Programa de
Soporte a Pacientes que implique una liberacién de carga econémica y de tiempo para el
paciente y sus familiares. En este sentido, los entrevistados resaltan en 10 de estos programas
beneficios tales como: entrega de dosis de apoyo del medicamento, costeo de examenes médicos,
gestoria administrativa ante las EPS, descuentos en compras, ademas de acuerdos comerciales de
los laboratorios con los operadores logisticos que se trasladan al paciente en entregas gratuitas y
productos bonificados.

Canales de comunicacion

Continuando con la identificacion de los elementos que favorecen la percepcion de los
beneficios de los Programas de Soporte a Pacientes, durante el proceso de investigacion se
indagd acerca de los canales de comunicacion mas utilizados por los Programas y la importancia
que estos tienen para los entrevistados. Los resultados muestran que los medios mas utilizados
son la llamada telefonica, correo electronico, videollamada y material impreso, siendo el mas
valorado la llamada telefonica. También fueron mencionadas plataformas como Whatsapp y los
visitadores médicos. A continuacion se profundiza en las implicaciones de estos hallazgos.

Lo anteriormente descrito se puede evidenciar en la Figura 8, la cual muestra el nivel de
importancia que tiene para los entrevistados, cada uno de los diferentes canales de comunicacion
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empleados por los Programas de Soporte a Pacientes, en donde se ve claramente que la llamada
telefonica es percibida como el canal de comunicacion mas importante entre los Programas
de Soporte a Pacientes y los médicos, pacientes, cuidadores y la industria farmacéutica:

Figura 8
Importancia de los canales de comunicacion utilizados por los Programas de Soporte a
Pacientes y la importancia para los entrevistados en Colombia.

 Mas importante ® Segundo de importancia

100% Otras menciones:

g whatsapp | 449

81,5% & j Visitador médico

17%

Correo electrénico Mensaje de texto Llamada telefénica Video llamada Folleto impreso

> %

Nota. La gréafica muestra la importancia de los canales de comunicacién usados por los Programas de
Soporte a Pacientes, en el cual especifican diversos canales tales como: llamada telefénica, correo
electronico, mensaje de texto, video llamada, folleto impreso, mensajes opor whatsApp o viista médica
por medio del representante. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Es importante resaltar que la presente investigacion se realizé durante el tiempo del
aislamiento obligatorio y preventivo derivado de la emergencia sanitaria por la pandemia del
COVID-19. Esta coyuntura ha impulsado el uso de canales de comunicacion mediados por las
TIC en los Programas de Soporte a Pacientes, como sustituto de las visitas domiciliarias y el
contacto presencial con el médico y el paciente.

Dicho lo anterior, dentro de estas formas no presenciales de comunicacion la mas
importante para el 100% de los entrevistados es la llamada telefénica. El correo electronico
representa el segundo canal mas representativo con un 81,5% , y la video llamada no representan
un medio de comunicacion tan significativo (17%), y los materiales impresos son los menos
valorados. Sin embargo, aparecen nuevas formas de comunicacién que no estaban incluidas
dentro de las opciones de la entrevista, pero que fueron nombradas por el 44% de los
entrevistados, como lo es Whatsapp.

Ampliacion del portafolio de servicios de los Programas de Soporte a Pacientes

Como se ha mencionado a lo largo del presente trabajo, los Programas de Soporte a
Pacientes deben ofrecer una atencion integral. EI proceso de investigacion permitid identificar
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algunos servicios adicionales que darian mayor valor a los Programas de Soporte a Pacientes y
causarian un mayor impacto.

Desde la perspectiva de los pacientes los servicios complementarios sugeridos son:

Entrega de material educativo, que sea visual, didactico e interactivo, que facilite el
entendimiento y la retencidn de la informacién, sobretodo al tratarse de temas tan complejos y
especializados como lo es una enferemdad y su tratamiento.

Herramientas que le permitan al paciente hacer una evaluacion y seguimiento facil a la
sintomatologia de su enfermedad.

Actividades y terapias complementarias a su tratamiento médico, como terapias no
farmacoldgicas, que le ayuden al paciente a aliviar su sintomatologia y el automanejo de la
enfermedad.

Apoyo de especialidades multidisciplinarias, como sicologia, que brinden apoyo al paciente y
sus familias en el manejo de Iso aspectos emocionales de la enfermedad.

Canales de comunicacion permanentes y de facil acceso, en caso de una emergencia, y
personal de apoyo cuando no haya disponibilidad de parte del médico o la enfermera.

Mayor apoyo en tramites administrativos, con capacidad resolutiva que vaya mas alla de la
gestoria.

Desde la perspectiva de los médicos entrevistados, los servicios que deberian ofrecer los
Programas de Soporte a Pacientes para cumplir su promesa de valor son:

Apoyo con examenes clinicos, que faciliten al profesional de la salud la confirmacion del
diagnostico, y examenes de seguimiento.

Apoyo con muestras médicas para los médicos, de manera que puedan iniciar inmediatamente
a los pacientes que lo requieran o no suspender el tratamiento de quienes ya lo hayan iniciado,
asi como entregas de medicamento gratuito al paciente en caso de demoras de entrega por
parte de la EPS.

Personal debidamente capacitado y especializado, que pueda transmitir adecuadamente la
informacién al paciente sobre su patologia y el medicamento, asi como brindar
retroalimentacion relevante al médico tratante.

Actividades educativas que no se centren unicamente en la enfermedad y el medicamento,
sino que sean de valor para el bienestar del paciente, cambios en su estilo de vida, nutricion,
sicologia, empoderamiento, entre otros.

Brindar literatura cientifica actualizada sobre la enfermedad y el medicamento que aporte
conocimiento al medico y valor a su practica clinica.

Visitas domiciliarias al paciente, en caso de no poderse acercar a un centro médico, lo cual
podria contribuir a darle un mejor manejo de la enfermedad y aliviaria la carga para el
cuidador y/o sus familiares.
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A modo de conclusion de este apartado, segun la Figura 9 se demuestran los beneficios
con mayor impacto para los médicos de un programa, como lo es el servicio de tramitador y
mensajeria del Programa de Soporte a Pacientes con un 50% y apoyo al cuidador del paciente
con un 40%. El factor nada importante para este grupo es el apoyo al médico tratante durante la
solicitud del medicamento (50%)

En cuanto a los pacientes, si se evidencia una percepcion diferente, para quienes el factor
mas importante de un Programa de Soporte a Pacientes es el servicio de mensajeria y tramitador
(80%), mientras que el menos importante es la visita presencial de la enfermera (20%).

Figura 9
Grado de importancia percibido por los médicos segun el servicio de los beneficios de los
Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.

B Mas importante B Importante Menos importante Nada importante
40%
40%
10% | 10% |
APOYO AL VISITA PRESENCIAL AOYO AL MEDICO SERVICIO DE
CUIDADOR DEL DE LA ENFERMERA TRATANTE MENSAJERIAY
PACIENTE TRAMITADOR

Nota. La grafica 9 muestra los resultados expuestos respecto a los diferentes beneficios que ofrecen los
Programas de Soporte a Pacientes, y como es percibido su nivel de importancia para los médicos. El
grafico permite ver gque el beneficio que tiene una mayor proporcion de percepcion de importancia es el
“Apoyo al cuidador del paciente” para los 18 entrevistados. Fuente: Elaboracion propia (2021).

El 67% de los individuos que trabajan en la industria farmacética perciben el apoyo al
cuidador del paciente como un servicio muy importante mientras que apoyar al paciente en los
tramites es lo menos importante con un 61% (ver la gréafica 10).

Figura 10
Grado de importancia percibido por personal de la industria farmacéutica segun el servicio de
los beneficios de los Programas de Soporte a Pacientes en Colombia.
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INDUSTRIA FARMACEUTICA

B Mas importante M Importante Menos importante Nada importante

28% >

APOYO AL VISITA PRESENCIAL AOYO AL MEDICO SERVICIO DE
CUIDADOR DEL DE LA ENFERMERA TRATANTE MENSAJERIA'Y
PACIENTE TRAMITADOR

Nota. La gréfica 10 muestra los resultados expuestos respecto a los diferentes beneficios que ofrecen los
Programas de Soporte a Pacientes, y como es percibido su nivel de importancia para la industria
farmacéutica. El grafico permite ver que el beneficio que tiene una mayor proporcién de percepcién de
importancia es el “Apoyo al cuidador del paciente” para los 10 entrevistados. Fuente: Elaboracion propia
(2021).

Algunas menciones adicionales durante la investigacion fueron, por ejemplo, la
importancia de la asesoria juridica por parte del Programa de Soporte a Pacientes, con el fin de
que el paciente y sus familiares conozcan sus derechos y deberes frente al sistema de salud;
adicionalmente, el apoyo con el sistema de transporte para que el paciente pueda atender sus
citas médicas, asi como el servicio de entrega domiciliaria del medicamento.

Por Gltimo, otro hallazgo relevante de la investigacion es la diferencia de opiniones de los
médicos y los pacientes entrevistados, con relacion al valor del servicio de mensajeriay la
gestoria administrativa para el acceso al medicamento. De acuerdo a lo identificado en las
entrevistas, el 61% de los médicos consideran que los tramites administrativos deberian ser
realizados directamente por los pacientes. Por su parte, el 80% de los pacientes valoran este
servicio, principalmente por el beneficio que perciben en tener garantizado el acceso a su
medicamento a través del Programa de Soporte a Pacientes. Estas diferencias de puntos de vista,
que observamos en la comparacion de los grupos, refleja la complejidad del sistema al que se
enfrentan los Programas de Soporte a Pacientes, y el desafio que supone cumplir su promesa de
valor para todos los actores involucrados.

Conclusiones y prospectiva

Conclusiones

Los hallazgos de esta investigacion contribuyeron a determinar los siguientes factores de
éxito para un programa de pacientes en Colombia, los cuales son presentados en la tablal:
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Tabla 1

Recopilacion de resultados hallados por grupo investigado acerca de los servicios percibidos del
Programa de Soporte a Pacientes en Colombia.

FREGUNTAS FACTORES
DE EXITO PSP

MEDICOS

PROFESIONALES INDUSTRIA
FARMACEUTICA

PACIENTES

Beneficios del Programa de
soporte a pacientes que levan
a los entrevistados a sentirse
muy satisfechos.

El 599 de los entrevistados consideran que
el acompafiamiento constante para control
de la enfermedad v el apoyo educativo
preventivo al paciente, son los argumentos
que les genera mayor satisfaceidn frente al
programa de soporte a pacientes:

+ Beguimiento constante de personal
especializado en el control de la enfermedad
(33%).

+ Materiales educativos & charlas de
prevenciin (26%).

El 50% de los entrevistados consideran que
la comunicaciin personalizada para el
paciente v el apoyo en temas
administrativos son los beneficios que los
hace sentir muy satisfechos frente a un
prografa de soporte a paciente.

» Comunicacion personalizada con el
paciente (25%)

« Apoyo en temas administrativos (25%)

Los datos muestran que el 55% de los
entrevistados considera que el acompafiamiento al
pacietite para entender la enfermedad v
acompafiamiento al médico en los procesos sobre
problemas que tenga con la prescripeidn médica
son los beneficios que los hacen sentir muy
satisfechos en un programa de sopotte a paciente:
+Acompafiamiento al paciente para entender la
enfermedad v lograr entrega del medicamento
(33%)

«Acompafiamiento al médico en los procesos
sobre problemas que tenga con la prescripeidn
miédica (22%).

Calificacidn al servicio con
mayor valor para el programa
de soporte a pacientes:

a) Apoyo al cuidador del
pacietite

b} Visita presencial de la
enfermera del programa, tanto
para el médico como para el
paciente.

¢} Apoyo al médico tratante
durante la solicitud del
medicamento.

d} Servicio de mensajeria v
tramitador para la radicacion
de documentos ante las
entidades prestadores de salud.

El 32% de los médicos califican al
Programa de Soporte a Pacientes al servicio
de apoyo al cuidador del paciente v a sus
familiares como el que genera mayor valor,
siempre ¥ cuando la orientacion se haga
basada en una correcta segmentacion de los
pacientes de acuerdo a ciertas caracteristicas
oot grupo etario, hivel de escolaridad,
nivel socioecondmico, de manera que la
comunicacion sea mis efectiva. Lo sigue
con un 30% la visita presencial de la
enfermera del Porgrama de Soporte a
Pacientes, tanto al médico como al paciente.
El factor menos relevante para este grupo es
el apoyo al médico tratante durante la
solicimd del medicamento (15%).

Por su parte, para el personal de la industria
farmacéutica, el valor agregado de mayor
impacto con un 34%, es el apoyo al
cuidador del paciente. En segundo lugar,
con un 26% estd la visita presencial de la
enfermera, al igual que el servicio de
mensajeria y tramitador. Y, al igual que
pata el grupo de médicos, el factor menos
importante es el apoyo al médico tratante al
momento de la solicitud del medicamento.

En cuanto a los pacientes, si se evidencia una
percepciin diferente, para quienes el factor mds
importante de un Programa de Soporte a Pacientes
€5 el servicio de mensajeria v tramitador (28%),
mientras que el menos importante es el apovo al
cuidador del paciente (22%).

Esencial

Amgen

Caminando Juntos
Fundacion lencemia

Roche E.sem:iall .

:::f; Te:ﬂoj:mi;mo Colhemofilia Sanofi diabetes ;”:D'i“ ton l‘:mm“
" . Movartis Psoriasis Acompafiarte .

en Colombia para los . . TQ cuidarte
entrevistados. Humira TQ Cuiderse Sanitas diabetes

TQ Cuidarte

Eli Lily

BMS vamos contigo

Sanofi diabetes

Bayer contigo

Llamada telefonica 100% Llamada telefonica 100%
Medios que utiliza € Programa Correo electronico 83% Correo electronico 80%
de soporte a pacientes para w,h,mm 28% . “Tmtsm 60%
comunicarse con el programa med.or médico Mo aplica M.m.saje de texto
de pacientcs y que ke gusta mis. Mensaje de texto Videollamada

Videollamada Folleto impreso

Folleto impreso Visitador médico

Nota. La tablal reune los hallazgos encontrados en las entrevistas obtenidas de los 33 individuos, se
pueden observar los resultados clasificados por los tres grupos: médicos, profesionales que trabajan para
la industria farmacéutica y pacientes. Elaboracion propia (2021).
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En conclusidn, segun los datos obtenidos sobre las preguntas y el anélisis realizado en la
tabla 1, se determinan diversos factores de éxito en los programas de soporte a pacientes que, sin
duda alguna, estan bien posicionados para los tres tipos de grupos investigados (médicos,
industria farmacéutica y pacientes) por la buena implementacion que éstos han tenido en los
servicios ofrecidos. Por consiguiente, los entrevistados definen a los programas con afirmaciones
positivas que conllevan a su buena ejecucion con éxito tales como: guiar, acompafar, orientar,
apoyar, dar soporte y resolver dudas al paciente y su grupo de apoyo de los servicios que hacen
sentir satisfechos a los entrevistados. Podria concluirse segun la literatura encontrada y los
hallazgos de la investigacion que los programas actuales en Colombia concuerdan con la
definicidn de lo que deberia ser un programa de soporte a pacientes, el cual deberia proporcionar
apoyo para la autogestion y educacion relativa a su patologia (De Burgos, 2018).
Adicionalmente, los tres grupos concuerdan en que el acompafiamiento integral al paciente y al
médico con personal especializado en el control de la enfermedad y llevar al paciente a que le
entreguen el medicamento por medio del apoyo en temas administrativos, son los servicios con
mayor relevancia para su satisfaccion. Por otra parte, el grupo de los médicos fue el Gnico de los
tres que identificé como un factor de satisfaccion el suministro de materiales educativos y las
charlas de prevencion. Es relevante resaltar que los médicos perciben este servicio con valor,
servicio que se es implementado por la Industria farmacéutica.

Los entrevistados reconocen que los Programas de Soporte a Pacientes son parecidos
entre ellos en cuanto a los servicios ofrecidos, sin embargo algunos de ellos han impactado a los
entrevistados por ser diferenciadores en su servicio humanizado. Los individuos calificaron
diferentes programas de soporte a pacientes en Colombia resaltando en especial los siguientes en
orden de importancia: Programa TQ cuidarse, Programa esencial, Programa Fundacion leucemia
y Programa Acompanarte. Se pudo determinar que la buena ejecucion de los servicios prestados
garantizaron un impacto positivo en los individuos demostrando tener los puntos claves de
atencion tales como: apoyo al cuidador o familiares de los pacientes, sobrellevar la carga de la
enfermedad, garantizar el cumplimiento de la terapia y seguimiento, y asumir costos que
implican trdmites administrativos que impliquen una liberacidn de carga econémica y de tiempo
para el paciente y sus familiares. En este sentido, los entrevistados resaltan de estos programas
beneficios tales como: entrega de dosis de apoyo del medicamento, costeo de examenes médicos,
gestoria administrativa ante las EPS, descuentos en compras, acuerdos comerciales de los
laboratorios con los operadores logisticos que se trasladan al paciente en entregas gratuitas y
productos bonificados.

Respecto a los medios de comunicacién que utilizan los Programas de Soporte a
Pacientes, la llamada telefénica es el medio mas usado para comunicarse con los distintos actores
involucrados. Se considera relevante el uso de las redes sociales, y aplicaciones como WhatsApp,
para obtener una comunicacion mas rapida. Dicho lo anterior, dentro de estas formas no
presenciales de comunicacion la mas importante para el 80% de los entrevistados es la Ilamada
telefonica. El correo electronico y la video llamada no representan un medio de comunicacién
significativo y los materiales impresos son los menos valorados. Sin embargo, aparecen nuevas
formas de comunicacion que no estaban incluidas dentro de las opciones de la entrevista, pero
que fueron nombradas por algunos de los entrevistados, como lo es Whatsapp.
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Por ultimo, un hallazgo relevante de la investigacion es la diferencia de opiniones de los
médicos y los pacientes con relacion al valor del servicio de mensajeriay la gestoria
administrativa durante el proceso de obtencion del medicamento. De acuerdo a lo
identificado el 61% de los médicos consideran que los tramites administrativos deberian ser
realizados por los pacientes, mientras que el 80% de los pacientes desean contar con este
servicio, pues que les permite el acceso a su medicamento a traves del Programa de Soporte a
Pacientes. Estas diferencias de puntos de vista que observamos en la comparacion de los dos
grupos, refleja la complejidad del sistema al que se enfrentan los Programas de Soporte a
Pacientes y el desafio que supone cumplir su promesa de valor para todos los actores
involucrados debido a la alta desarticulacion reflejada en la actualidad colombiana (Arias, 2014).

Adicionalmente a los resultados anteriormente expuestos sobre la deteccién de los
factores de éxito en los Programas de Soporte a Pacientes, los hallazgos de esta investigacion
también contribuyeron a detectar debilidades y oportunidades de mejora, que se presentan en la
tabla 2:

Tabla 2
Recopilacion de debilidades y oportunidades de los Programa de Soporte a Pacientes en
Colombia.

AREAS DE PROFESIONALES INDUSTRIA

MEDICOS PACIENTES

OPORTUNIDADES PSP FARMACEUTICA

El 54% de los entrevistados consideran que las

Servicios del Prograna de
soporte a pacientes que llevan
a los entrevistados a sentirse
insatisfechos.

El 63% de los entrevistados considera que
la educacion al paciente no la hacen de la
mejor manera v el acompafiamient

El 49% de los entrevistados consideran que
la icacion no per: lizada con el

paciente ¥ el acompafiamiento no frecuente
al paci son los servicios que les genera

intermitente al paciente genera
insatisfaccion frente al programa de soporte
a pacientes.

* La educacion al paciente no la hacen de la
mejor manera {46 %a).

insatisfaccion frente al programa de soporte
a pacientes:

+ Comunicacion no personalizada con el
paciente (28%).

+ Acompafiamiento no frecuente al paciente

+ Acompafiamiento intermitente al paci
(17%).

del 1 de sopotte a pacientes (21%%).
« Falta de capacitacion al personal de call
center que conlleva a dar informacion
errinea a los pacientes (14%).

llamadas al paciente no son constantes, son
irregulares v los cotreos llegan con informacin
repetida, v adicionalmente la falta de entrega de
exdmenes por parte del programa (sin costo) que
colaboran a agilizar el diagnostico, son los
servicios que les hacen sentir insatisfechos frente a
un programa de soporte a paciente:

* Las llamadas al paciente no son constantes, son
irregulares v los correos llegan con informacion
repetida y sin importancia (31%).

* Entrega de exdmenes por parte del programa sin
costo que colaboran a agilizar el diagnostico
(23%).

Debilidades o dreas de
oportunidad a mejorar del
Programa de soporte a
pacientes segin los
entrevistados.

Los médicos tratantes v los profesionales
de la salud que los apoyan representan una
pieza fundamental en el proceso que viven
los pacientes a lo largo de su enfermedad.
En este sentido, el 12% de los entrevistados
perciben una debilidad de parte de los
Programas de Soporte a Pacientes en la
comunicacion hacia el médico.

E 6% de los entrevistados, los Programas
de Soporte a Pacientes deben mejorar sus
estrategias de comunicacidn v marketing
pata promover sus beneficios v mostratlo
como un aliado estratégico de los diferentes
actores del sistema en pro del paciente, v
que ho sea percibido como un actor
entorpecedor. Adicionalmente, se identifica
la necesidad de que estos programas
planteen iniciativas de alianzas estratégicas
con las EPS e IPS.

La rapidez v la persistencia en el contacto al
paciente para su inclusin al Programa de Sopotte
a Pacientes, representa el factor de mayor
importancia para el 80% de los participantes de
esta investigacion, pero asi mismo representa la
principal drea de oportunidad de estas Programas
de cara al paciente. Adn existen desafios en la
manera de abordar a los pacientes v en el
desarrollo de estrategias estructuradas para agilizar
v garantizar la inclusion de dichos pacientes.

Nota. La tabla 2 retne las debilidades y oportunidades encontradas en las entrevistas obtenidas de los 33
individuos.Se pueden observar los resultados clasificados por los tres grupos: médicos, profesionales que
trabajan para la industria farmacéutica y pacientes (Elaboracion propia, 2021).

En términos de los servicios que mas generan insatisfaccion, los entrevistados de los
grupos (médico, profesionales de la industria y pacientes) se declararon insatisfechos con la
frecuencia con la que se presta la asistencia al paciente y con la educacion al paciente sobre de su
enfermedad. Finalmente, lo que mas resalta el grupo de los pacientes entrevistados es que no es
bueno “perder servicios que antes daban”, tales como la entrega sin costo de examenes por parte
del programa que agilizan el rapido diagnéstico y la pronta entrega.
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Respecto a las areas de oportunidad o mejora, los hallazgos determinaron que los médicos
tratantes y los profesionales de la salud perciben una debilidad en la comunicacion del Programa
de Soporte a Pacientes hacia el médico. Adicionalmente, los programas son percibidos por el
cuerpo médico como una extension de los laboratorios farmacéuticos con la finalidad de vender
sus productos. En contraste con lo anterior, los pacientes entrevistados manifestaron que los
servicios deben mejorar respecto a la rapidez de la inclusion en los Programas de Soporte a
Pacientes.

Los entrevistados mencionaron las siguientes areas de oportunidad:

« Redisefio de los Programas de Soporte a Pacientes, de manera que estén bien
estructurados, con una correcta planificacion sostenible a mediano y largo plazo. Que no
sean programas masivos ni estandarizados, pero que tengan un amplio alcance
geogréfico que garantice la cobertura de una mayor parte de la poblacién afectada por su
patologia. Personal comprometido con su labor, con interés genuino por el paciente y en
constante capacitacion, para brindar una orientacion integral y adecuada al paciente.

o Centralidad en el paciente, con capacidad de escucha y resolucion de sus necesidades
particulares. Mejores estrategias de contacto al paciente, que garanticen el seguimiento
pero que no sean demasiado invasivos. Actividades educativas no generalizadas sino por
patologia o por medicamento.

« Con el fin de que el paciente sea el mayor beneficiado. Afianzar el relacionamiento con
las IPS y EPS logrando engranaje con la industria farmacéutica, médicos y pacientes.

Presentacion de los resultados en el ambito académico

Los hallazgos de esta investigacion fueron presentados en la Primera Jornada de
Socializacién de Resultados de Investigacion organizada por la Escuela Internacional de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad de La Sabana, el 25 de febrero de
2021. Como parte de los comentarios de retroalimentacién recibidos de los participantes en la
Jornada se resalto que, considerando la escasez de antecedentes de investigacion sobre la materia
del presente proyecto, haber logrado identificar los factores claves para el éxito de un Programa
de Soporte a Pacientes sera un insumo valioso como punto de partida para realizar nuevas
investigaciones, relacionadas con estrategias de implementacion de dichos factores en los
Programas de Soporte a Pacientes, como se muestra en el siguiente apartado.

Presentacion de los resultados en el &mbito empresarial

Los hallazgos del proyecto fueron presentados el pasado 18 de marzo de 2021 en un
espacio virtual que contd con la asistencia del Gerente Nacional del Programa de Soporte a
Pacientes de Colombia y el Gerente Comercial de Inmunologia, pertenecientes al laboratorio
farmacéutico para el que trabajo actualmente. Dentro de los comentarios hechos por los
participantes se destacan dos aspectos importantes de los hallazgos de la investigacion: los
asistentes confirman que los resultados corroboran la bibliografia encontrada, es decir, los
factores claves para el éxito de un Programa de Soporte a Pacientes definitivamente si parten de
la buena articulacion de los actores del sistema de salud, y segundo, respecto al servicio el
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acompariamiento si debe ser un beneficio percibido por los pacientes como un factor de éxito, la
dificultad se encuentra en los pocos recursos que tiene el sistema de salud para la innovacion e
implementacion de nuevas estrategias aplicables a los Programas de Soporte a Pacientes.

Adicionalmente, desde la prospectiva planteada vieron pertinente los beneficios
potenciales de incorporar las TIC en los programas para mejor la articulacion entre los actores
del sector farmacéutico que llevaria a un mayor impacto en la calidad de vida de los pacientes,
mejorando su adherencia a los tratamientos y su estado de salud.

Prospectiva

La revision bibliografica realizada durante el desarrollo del presente proyecto muestra
definiciones, normas y tipos de programas propuestos por los diferentes actores del sector de la
salud, tales como los laboratorios farmacéuticos que operan en Colombia, Afidro, el Ministerio
de Salud en Colombia, y revistas especializadas en salud, entre otros (Science Direct y Google
Scholar). No se encontraron publicaciones relacionadas con el impacto de los Programas de
Soporte a Pacientes sobre la salud de los pacientes. En otros paises como Alemania, se detectd
literatura donde se analizaban los beneficios dados a los pacientes por un Programa de Soporte a
Pacientes que impulsaban a la satisfaccion, los pacientes describieron a los programas como
beneficiosos por el impacto real en el estado de su salud mejorando su enfermedad
(Kohlmann T, Wang C, Lipinski J, Hadker N, Caffrey E, Epstein M, Sadasivan R, Gondek K,
2013). Por lo anterior, podria ser provechoso realizar un estudio que redna informacion sobre el
impacto de diferentes Programas de Soporte a Pacientes de la industria farmacéutica que operan
en Colombia, y asi poder medir su impacto en la calidad de vida y la mejoria de la salud de los
pacientes.

Por otra parte, seria valioso investigar acerca de la percepcion de las asociaciones de
pacientes en Colombia con relacién a los Programas de Soporte a Pacientes, asi como de posibles
iniciativas para fortalecer su grado de interaccion en beneficio de los pacientes. En la literatura
consultada no se encontrd informacion especifica sobre algin relacionamiento entre estas
asociaciones y los Programas de Soporte a Pacientes. Por ejemplo, en el reporte de Refasal se
describe la labor de asociaciones de pacientes como RASA en Colombia, centrada en facilitar el
acceso de los pacientes a los servicios de salud y a los medicamentos (Burgos, 2018). Segun
Chivato (2018), en Espaiia se vienen haciendo acercamientos importantes con las asociaciones
de pacientes, considerando su rol como agente activo en el conocimiento de su enfermedad, su
tratamiento y su compromiso con el cumplimiento terapéutico mejorando la calidad de vida del
paciente. Podria ser de gran ayuda contemplar el impacto del relacionamiento y los posibles
accionables entre las asociaciones y los Programas de Soporte a Pacientes. Dichas asociaciones
generalmente buscan beneficios para los pacientes en términos de empoderar al paciente, de
conocimiento de la enfermedad y mejorar acceso a informacion para la autogestion del cuidado.
(Burgos, 2018).

Otro rasgo importante hallado en los resultados de la investigacion es la poca articulacion

entre los actores del sistema en pro de los servicios de los Programas de Soporte a Pacientes. De
acuerdo con lo expuesto por Jaime Arias (2014):
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Cuantos mas actores participan en la cadena de valor, mayor es la probabilidad de
desarticulacion, ya que cada uno tiene sus propios objetivos e intereses que suelen estar
desalineados con los del sistema global, en ausencia de liderazgo del ente rector o
ambigledad en reglas de juego (p. 276).

Tomando en cuenta lo anterior, los factores de éxito y las areas de oportunidad
identificadas en este proyecto, asi como los beneficios potenciales de incorporar las TIC en la
practica de la medicina (Clinic cloud, 2015), podria ser pertinente investigar acerca de como las
TIC podrian ser utilizadas como apoyo para generar estrategias que contribuyan a desarrollar una
mejor articulacion entre los actores del sector farmacéutico y a entregar un mayor beneficio para
los pacientes, mejorando su adherencia a los tratamientos y su estado de salud.

Por otra parte, tomando el concepto “beyond the pill” (Camara de comercio, 2019) como
punto de partida para desarrollar estrategias diferenciadoras por parte de los laboratorios
farmacéuticos, y asi enfrentar la competencia en el sector, podria ser conveniente investigar
acerca de la factibilidad de implementar estrategias como basadas en la gamificacion. Por
ejemplo, Gonzéalez (2014) propone usar herramientas de gamificacién en el sector de la salud, lo
cual podria contribuir a promover, cambiar conductas y generar habitos méas saludables en la
poblacidn, asi como a lograr objetivos de prevencién y de rehabilitacion de patologias.

Aprendizajes

Realizar este trabajo de investigacion ha sido una de las mas arduas responsabilidades a
las que me he visto enfrentada. Muchos han sido los obstaculos y retos personales que he tenido
que asumir y aprender a superar, pero igualmente muchas han sido las oportunidades y
aprendizajes académicos que he obtenido durante el proceso.

Aprendi que mediante el estudio y la lectura de la metodologia documentada en los libros
se puede aprender, expandir y profundizar temas que nos lleven a comprender los procesos y
estrategias en el &ambito empresarial. Adicionalmente, investigar académicamente me llevé a
entender el desarrollo de un proyecto desde cdmo plantear un temay comprender los pasos para
realizar una investigacion, realizar con calidad en la busqueda de datos o informacion, hasta
recolectar y clasificar los datos. Aprendi a ser mas analitica en cuanto a sucesos o0 acciones ya
que en esta materia el proceso analitico es muy importante para comprender la informacion de
manera holistica y lograr un pensamiento estratégico.

Mi trayectoria laboral en la Industria farmacéutica con 18 afios de experiencia en el area
comercial y de acceso, me han llevado a identificar areas de oportunidad en las cuales se
requieren accionables para dar solucion a diversas problematicas. Una de ellas con gran
relevancia, la problematica que presentan los programas de Soporte a Pacientes por su falencia
percibida en la actualidad por los diferentes actores del sistema, es aqui donde nace mi
motivacion de investigar en este campo y posterior, poder compartir los hallazgos para la
compaiiia en la que trabajo actualmente.
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ANEXos
Anexo A: Consentimiento informado

Factores claves para el éxito de un Programa de Soporte a Pacientes en
Colombia

Apreciado(a) XXXXXXXX:

El objetivo general de esta investigacion se centra en la deteccidon de los factores claves para el
éxito de un Programa de Soporte a Pacientes en Colombia.

Con las preguntas que le realizaremos, buscamos identificar su experiencia y percepcion con
relacion a los Programas de Soporte a Pacientes. Su participacion sera de gran valor para este
proyecto ya que sus aportes serviran para detectar servicios que generen satisfaccion y areas de
oportunidad del mismo.

Considerando que esta entrevista forma parte de un proyecto de investigacion que tendrd como
producto final un documento con los resultados del mismo, se le garantizara que su identidad
sera protegida por medio del uso de alias (por ejemplo Entrevistado 1, Entrevistado 2, etc.).
Podra verificar el uso que se haga de la informacién y se daré respuesta a cualquier duda que
pudiera surgir durante el desarrollo del proyecto.

Agradezco de antemano su amable autorizacion para contar con su participacion en este
importante proyecto.

Cordialmente,

Catalina Maria Rincén Victorino
Investigador

Enterado y acepto:
Firma:

Nombre:

Fecha:
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Anexo B: Modelo de entrevista

“Factores claves para el éxito de un Programa de Soporte a Pacientes en Colombia™.

Obijetivo general:
Identificar los factores claves para el éxito de un Programa de Soporte a Pacientes en Colombia.

Obijetivos especificos:

Identificar las ideas y creencias con relacion a los Programas de Soporte a Pacientes, de
los actores involucrados en la realizacion y el uso de este tipo de programas
(profesionales de la salud, personal de la industria farmacéutica, pacientes y/o cuidadores,
especialistas de Programas de Soporte a Pacientes).

Describir el proceso de operacion actual de los Programas de Soporte a Pacientes.
Evaluar la percepcion acerca del valor de los Programas de Soporte a Pacientes por parte
de los actores involucrados.

Identificar las oportunidades estratégicas de los Programas de Soporte a Pacientes en
Colombia.

Preguntas

1. Describa en sus palabras: ¢qué es un Programa de soporte a pacientes?

2. Enunaescalade 1 al 4, ;qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
1= Muy satisfecho.
2=Satisfecho.
3= Poco satisfecho.
4= Nada satisfecho.

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que
lo llevan a sentirse muy satisfecho.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que
lo llevan a sentirse insatisfecho.

5. ¢Cudl de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencién
prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente.
b) Soporte de examenes médicos sin costo.
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente.
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento.
e) Otro diferente ¢ Cual?

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢cudl le ha impactado radicalmente?
¢Por que?

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted? (no

aplica para entrevistados que trabajen en la industria farmacéutica).
a) Correo electronico.
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10.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica.

d) Video llamada.

e) Folleto impreso.

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten?
¢Alguno diferente?

¢Que tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?

(no aplica para entrevistados que trabajen en la industria farmacéutica).

De los siguientes valores agregados, ¢cudl cree usted que le generaria un mayor valor al

programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacién sobre manejo de enfermedad).

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente.

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento.

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para

la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud.

¢Alguno diferente?
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Anexo C: Trascripcion de entrevistas

Entrevistado #1 (medico 1)

1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?

Un PSP es la atencion integral que requiere un paciente desde el momento que es diagnosticado
para el manejo de sintomas (la enfermedad), su situacion mental y emocional y hasta espiritual.
Pero esta atencion integral incluir a la familia en el acompafiamiento u ofrecimiento del manejo
emocional y espiritual.

2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Poco satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.

Los beneficios estan en ofrecer una experiencia grata al paciente durante esta nueva etapa
(adaptacion / calidad de vida) que entienda que a pesar de padecer esta enfermedad puede llevar
su vida dentro de la normalidad posible ajustando estilos de vida / habitos para que de una forma
u pueda seguir disfrutando con restricciones. También esta el acompanamiento a la familia (que
me parece que solo algunos programas lo tienen) porque la familia se va a convertir en el soporte
del paciente y la familia en quien se puede soportar, y creo que los programas puede ser ese
soporte para las familias, es como una cadena hilada. También el tema de la educacion es clave
también para el paciente como para la familia para que acepten la nueva condicion / utilicen las
herramientas necesarias en momentos de saber que hacer y no recurran a métodos no correctos
que puede llevar a afectar la salud del paciente. También apoyo en consecucion rapida de la cita.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.

La atencion domiciliaria falla porque no hay soporte en casa, la enfermera no esta en las mejores
condiciones médicas para prestar el servicio como debe ser. Yo entiendo que el servicio de
enfermeria no es prestado para todo tipo de paciente sino en casos particulares, pero seria bueno
evaluar cuales son eso casos en los cuales a pesar del paciente pueda que no lo requiera se le
pueda prestar, ademas su condicion patologica, su edad, grupos de apoyos, movilidad, que hagan
considerar que también lo requiera. Ademas, que el acompanamiento sea lo mas continuo
posible. El tema de la educacion a pesar de que hacen una gran labor creo que hay cosas todavia
por mejorar como es el tema de darle mayor aporte a la familia en diferentes temas y que no solo
sea las charlas/talleres/sesiones/ al paciente sino también incluir a su red ya que ellos son su
primer soporte.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?

Las oportunidades la centro el tema administrativo con las EPS, no sé como pueden llegar a
jugar los PSP, pero el gran problema de los pacientes el tema acceso a los medicamentos, uno
manda examenes médicos y medicamentos y las autorizaciones son tardias, los pacientes tienen
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que dar muchas “vueltas” para tener respuesta a su requerimiento. En la actualidad los programas
apoyan, orientan y ayudan al paciente y eso es muy importante, pero seria estupendo que todo
fuera perfecto, que las EPS en sus areas administrativas tenga una “sensibilidad” y que al
momento de mandar algo la respuesta al paciente sea inmediata y no haya como que recurrir a
intermediarios para lograr alguna respuesta.

Otra puede ser el tema del personal de enfermeria tener mayor amor por la profesion, es decir,
uno ve casos de enfermeros (as) que son apaticos con los pacientes, les da lo mismo que le
sucede a ¢l (ella), tener una calidez mas humana hacia ellos, y en caso de las visitas domiciliarias
mas ya que no alguien que lo supervise y a veces queda expedito a un comentario del paciente
que es un muy rara vez (pero si ha pasado) se quejan de la forma de atencion de la enfermera
donde el servicio de visita domiciliaria.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
(Por que?

Me han impacto de sobremanera dos programas:

o El primer programa es de Colhemofilia ya que prioridad no solo es la buena prestacion
hacia el paciente, sino que también tienen en cuenta el familiar para darle el mayor
posible en lo que necesite. Son un programa organizado, bien disenado y que siempre
estan al pendiente y con la mayor disposicion de atender y darle las mejores atenciones al
paciente, el paciente se sienta a gusto en estos momentos de mayor dificultad.

o El segundo de ellos, el que da la fundacion colombiana porque noto ese seguimiento muy
bien hecho, es muy seguido, creo que es mensual o muy frecuente, ese apoyo al paciente,
pero también al cuidado en el tema psicologico ya que puede ser un detonante para tener
una pronta mejoria o definitivamente agravar la situacion, el tema mental, emocional y
hasta espiritual juega un papel importante para la recuperacion.

8. ¢Qué medio se utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada. (2)

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica pero también
con el avance de la tecnologia las redes como WhatsApp también son un buen canal de
comunicacion. Mas ese a todos mis pacientes les doy mi namero de WhatsApp que ante
cualquier eventualidad se contacten conmigo que en la medida de lo posible les respondo rapido
a su inquietud.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Visita al paciente en su domicilio en caso de que por cualquier factor no pueda acercarse a su
centro de salud — ayuda aliviar la carga al cuidador o a la familia -.

10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b) Visita
presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para

el paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para la
radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4) *
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¢Alguno diferente?. Considero que en vez del tramitador sea apoyo al tramite (no hacerle el
tramite) con un gestor, ya que si lo hace un tercero no empodera al paciente con su proceso con
la patologia.

Entrevistado #2 (medico 2)
1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de pacientes buscar encaminar al paciente a que se le cumpla sus expectativas de
calidad de vida y calidez, le permitan que durante el proceso de recuperacion sea lo menos
traumatico en términos de acceso a consulta, examenes médicos, los tratamientos formulados le
ayuden a mejorar su salud.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
El mayor beneficio que percibo es en el ambiente educativo. Para uno (médico) en una consulta
de 20 minutos no puede explicarle todo al paciente relacionado a su enfermedad / sintomatologia
/ formulacion / tratamiento (meramente cuando le entrega la formula) unas leves
recomendaciones hacia su salud, a tener de aliados a un PSP entran en ese papel de explicar todo
estos aspectos, lo que hace que el paciente se empodere mas sobre su recuperacion y estado de
salud, sabe que hacer y tiene claro que si no cumple con las recomendaciones las consecuencias
puede ser desde leves hasta terminales.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
El tema de cobertura es fundamental y creo que es lo tinico en lo que me hace estar insatisfecho.
La forma que uno conoce de estos programas en su gran mayoria a través del visitador médico de
casa farmacéutica, entonces mas alla de este medio de contacto uno no se entera en el mercado
que otros programas existen, como acercarse a ellos, como poder remitir a pacientes a que se
inscriba a estos programas, basicamente la poca visibilidad ante los médicos, afiadido ademas de
los pocos que se conoce en visitador en su presentacion es muy basica y a veces uno alcance a
dimensionar que mas beneficios ofrece un PSP que puede ser ofrecido a los pacientes.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)

6. ¢ CualessonlasdebilidadesoareasdeoportunidadamejorardelProgramade soporte a

pacientes?
Antes de hablarte de las debilidades o areas de oportunidades te digo, los PSP es perciba por la
gran mayoria de los colegas (aclaro para mi no ya que tengo la oportunidad de usar los servicios
de los PSP que en el caso de mis otros colegas no) como una extension de las casas
farmacéuticas para hacer propaganda a sus productos. Considero que no han sabido vender bien
ante los médicos el servicio / producto como un aliado para nosotros (para el medico). La
oportunidad esta en cranearse una buena estrategia de comunicacion y marketing adecuada para
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hacerse notar como lo que son unos aliados y no como extensiones para vender productos de la
casa farmacéutica.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Para hay solo dos programas el de Sanofi y el de Bayer.
Ambos comparten cosas que me parecen atractivos, aspectos como el seguimiento adecuado al
paciente, sus talleres y sesiones educativas son acertadas, permite que el paciente tenga una
curva de aprendizaje sobre su enfermedad, ademas de talleres practicos grupales para la
aplicacion de su medicamento.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1)

d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
En caso de uno el tema de educacion médica continuada (EMC) seria un bien servicio, ayuda con
informacion bibliografica (libros, conferencias, charlas) aprovechar el tema de la virtualidad
(conferencias y charlas) para contar con una actualizacion de conocimiento y poder prestar un
manejo actualizado de la enfermedad.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)

Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para

el paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para

la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #3 (médico 3)

1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?

Un programa de soporte de paciente es el cual el médico o institucion vincula al paciente a
programas de capacitacion, programas de promocion y prevencion para evitar un mayor
deterioro de su salud. Estos programas de promocion y prevencion / capacitaciones estan
encaminados a que el paciente entienda de la mejor manera posible desenlaces fatales de no
cumplir con plan de cuidado, también de suplir esa falta de tiempo médico — paciente en
consulta, para que a través de estos aliados puedan tener mas desarrollo en los temas de
educacion.

2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Muy satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
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Los beneficios se centran en los ejes educacion y medicamentos. Por un lado, mientras lo educan
acerca de su enfermedad también le ensefian de como usar adecuadamente sus medicamentos,
gue momento es el adecuado para tomarselo, en lugar es el correcto para aplicarselo en caso de
que sea inyeccion subcutanea, como monitorear su salud con aparatos (los glucometros / ahora
hay app que también sirve para monitorear su salud, les explica como se usa, como se lleva la
informacion en cuadro o en un Excel) todo esto para lograr una adherencia al tratamiento. En
caso de dificultad en el manejo de su medicamento, sobre todo con el tema de las inyecciones los
PSP ponen a disposicion una enfermera capacitada en ayudarle a aplicarse el medicamento, pero
también poco le va a ensefiando de tal manera que después de un tiempo el paciente sea experto
en la aplicacion de su medicamento.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
El entrevistado indico que al estar muy satisfecho no habia nada que lo hiciese sentir insatisfecho
por ende en la transcripcion esta en blanco.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Entre las debilidades, pero con oportunidad de mejorar:
e Acceso a los pacientes, a nivel de las EPS / IPS son muy renuentes a facilitar el
listado de pacientes con una o determinada patologia.
e Mas involucramiento del médico en el proceso de manejo del paciente dentro del
programa de pacientes
Entre las oportunidades:
o Facilidad para que el paciente sea beneficiado de un manejo pertinente de su
enfermedad de base
o Material educativo entre lo mas posible actualizado para el paciente sobre avances
en el control de la enfermedad / manejo de la enfermedad con recomendaciones
de dietas, ejercicios.
o Mayor facilidad en el acceso a dispositivos de monitoreos ya que no todos tiene
los beneficios de acceder a uno de ellos (como por ejemplo los glucometros)
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
El programa de control de diabetes de Sanofi. Es un programa que hacia los dos ejes educacion y
medicamentos. Por un lado, te educaban sobre tu medicamento, pero también te daban la
oportunidad de explorar otras alternativas terapéuticas que podria el paciente con poder de
conocimiento discutir porque este y no el otro. T ambién le permitia todo el aprendizaje con la
aplicacion o toma de los medicamentos y al uso de herramientas de monitoreos y entender que
significaba esos resultados (el glucometro).
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
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c) Llamada telefonica.

d) Video llamada. (1)

e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica es el mejor
medio ya que nuestra poblacion enferma cardiovascular son personas mayores y nuestros abuelos
0 padres el tema de la tecnologia es complicado de manejar por ejemplo con una video llamada o
un correo electrénico.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Cualquier servicio que le ayude al médico en el manejo de sus pacientes, educacion sobre su
enfermedad y como evitar un deterioro progresivo, técnicas de control / autocuidado / aplicacion
de medicamentos / prevencion cardiovascular.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b) Visita
presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para la
radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente? Reuniones grupales de (20 a 30 pacientes) en el cual en un sitio definido
puedan intercambiar experiencias / comentar sus deseos / terapias de grupo y de confortacion

Entrevistado #4 (medico 4).
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP es un programa disenado por un grupo de personas (especialistas, asistenciales,
administrativo) para darle soporte a los pacientes durante toda la terapia desde asistencia médica
en consulta o domiciliaria, con diversos especialistas, en caso de requerirlo, con gestores que
acompanan ante problemas, el mas recurrente es el tema de los medicamentos, ya que hay
momentos que por ejemplo, el paciente por las variables que sea se le imposibilitar recoger el
medicamento se lo hacen llegar o si hay problemas de distribucion acompafiamiento para la
agilizacion en su obtencion o ayuda con el medicamento mientras puede obtener el suyo a través
de su EPS.
2. Enuna escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Por desconocimiento del sistema de salud o por no contar con una buena red de apoyo, el
paciente no sabe qué hacer cuando sale de la consulta y le dicen que tiene que hacer
autorizaciones para obtener su proxima cita, poderse realizar un examen u obtener su
medicamento, entonces uno de los beneficios es ese apoyo al paciente en toda esta gestion
administrativa ante las EPS y en caso de las citas mayor facilidad / agilidad en la obtencion de la
préxima consulta
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse insatisfecho.
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Aunque estoy muy satisfecho con los beneficios que ofrece un PSP la realidad es que un
programa de estos no es de facil alcance para todos. Desde mi experiencia te cuento, trabajo en
una institucion reconocida en la ciudad de Cali de que alguna manera puede tener contacto con
los programas de pacientes de casas farmacéuticas o a través de los visitadores médicos; ya que
como tu sabe no en todas las instituciones prestadoras de salud son tan abiertas para permitir la
entrada de los visitadores, entonces puede direccionar a pacientes a estos programas, claro el
paciente es autbnomo de decidir si acepta 0 no simplemente yo soy un intermediario doy mi
recomendacion y ya ¢l (paciente) tomara la decision.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Lo que habiamos discutido anteriormente el tema de acceso a los pacientes. Son programas muy
poco Vvistosos tanto para los médicos peor para los pacientes. Uno realmente quisiera que todos
los pacientes se pudieran beneficiar de los servicios que ofrecen los PSP. Ahora bien, también
hay que pensar en la ubicacion geografica, generalmente estan en las ciudades principales,
pacientes en zonas mas alejadas son aun mas dificil de poderlos vincular. Una solucién a corto
plazo, es tratar con los médicos que sean un puente entre el paciente y el PSP de tal manera que
sea el programa toda la gestion de invitacion a su vinculacion sin tener que buscar base de datos
a través de las EPS / IPS.
Otro tema que también genera debate es el tema de las muestras médicas. Por regulaciones del
codigo de Afidro no es posible que ya los médicos reciban muestras sin embargo una solucion
puede ser que uno (medico) sea el puente para que posteriormente algan personal de los PSP se
contacte y organicen todo para que el paciente puede obtener la muestra mientras obtiene su
medicamento. Lo mismo que lo anterior uno (medico) ser solo el puente.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Uno que me haya impacto mucho, considero que todos tienen buenas cosas, por ejemplo, el tema
de seguimiento al paciente es buenos, lo hacen de la mejor manera, ayudan a muchos pacientes
con el tema de los tramites administrativos, en general todos son buenos.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1)

d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica y a través

del WhatsApp
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Un servicio puntual ninguno, que sigan prestando los servicios como lo vienen haciendo con
calidad humana, que el paciente se sienta a gusto en este tipo de programas, que a uno médico
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los PSP lo traten lo mas cordialmente posible sea a través del personal directo del programa o a
través de los visitadores médicos.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #5 (medico 5)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de pacientes es aquel que busca asegurar la adherencia del tratamiento con un buen
acompafiamiento y seguimiento al paciente. Un buen acompatiamiento es aquel que esta al
pendiente del paciente ante cualquier necesidad ante cualquier tramite que tenga que realizar y de
seguimiento velar por un cumplimiento por parte del paciente por la toma de sus medicamentos,
el monitoreo por parte de ¢l con herramientas o a través del personal dispuesto por el programa
para su monitoreo.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Los beneficios que percibo a partir de lo que escucho de mis pacientes, es que siente tranquilos
porque siente a alguien que estan con ellos en momentos puntuales, con un procedimiento, los
estan llamando para saber como estan, pueden usar espacios permitidos para preguntar cosas, les
explican de como administrarse adecuadamente o les envian una enfermera para la aplicacion de
medicamentos en caso que el paciente no sienta que tiene las capacidades para poderlo realizar y
no cuenta con alguien que le ayude, son acompanantes emocionales ya que a pesar si el paciente
tiene con quien soportarse no tiene la confianza en hablar estos temas por factores que sean o0 no
tiene con quien hablar y quiere ser escuchado y de alguna manera poderse desahogar un poco de
cOmMo Sse sienten.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
De lo que me comentan mis pacientes las insatisfacciones estan en aspectos como el tema de la
educacion a pesar de que cuando hay charlas o capacitaciones son para grupos grandes y ademas
son muy generales las charlas, quisieran que sean mas cortas y ademas con temas netamente
dirigido a su patologia o0 a su medicamento.
En mi caso si mayor comunicacion con personal del PSP ya que el contacto directo o indirecto es
con la visitadora médica que me comenta que existen tal programa de su casa farmacéutica, y
solo me entero de que el paciente esta en X programa por el mismo paciente y me cuenta cositas
de lo que gusta o disgusta del programa, pero de algan funcionario para informarme cosas
puntuales del paciente sobre el manejo / seguimiento / control no.
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5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Podria ser:
e Mayor comunicacion de los funcionarios del PSP con el médico y no sélo a través
de la representante de ventas para mencionar que existe un programa de pacientes.
e Los programas disefiados por patologia, charlas por patologia o charlas por
medicamento.
o Rapidez para que el paciente pueda conseguir cita pronta.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Hay dos programas uno de Alzheimer que presta soporte en terapia fisica y ocupacional. El otro
es el de Roche con el patrocinio de eventos.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (1)
d) Video llamada.
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Dos principalmente: Servicio de transporte para pacientes que viven en zonas alejadas y tiene
que ir a ciudades capitales a recibir su consulta o para la realizacion de tramites o examenes. La
otra el tema de la aplicacion del medicamento, si el PSP tiene la oportunidad de brindarlo en su
domicilio excelente sino puede y el paciente se tiene que desplazar hasta el sitio autorizado por el
programa para su aplicacion le preste el servicio de transporte.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (3)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #6 (medico 6)

1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes tiene por solucion apoyar directamente con un
paquete de servicios con el fin de mejorar la adherencia a los tratamientos y lograr
mejores resultados.
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2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Poco satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Abordan puntos especificos que pueden poner en riesgo la adherencia al tratamiento como las
autorizaciones, las citas rapidas, la consecucion del medicamento, en caso de equivocacion en la
formulacion por parte del médico o en la farmacia ponen inconvenientes con la formulacion
busqueda pronto del profesional para corregir o modificar la formulacion inicial, la motivacion
también puede generar que no haya adherencia al tratamiento
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
Considero que la insatisfaccion esta en ese acompafiamiento intermitente, no es continuo ni
prolongado lo que hace que los pacientes no sientan la necesidad de continuar participando en
este tipo de programa porgue no genera ningan impacto positivo en él o ella.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (2)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (1)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Una oportunidad puede ser es lograr con unos cuidados personalizados garantizar mejores
resultados. Muchas veces puede ser por el factor costo o lo limitado del presupuesto de los
programas tiene un volumen reducido de enfermeras para atender a un volumen alto de pacientes
que hace que de pronto no se obtenga lo mismo resultados, los pacientes no sientan pertenencia
hacia los programas, consideran que es un servicio adicional a una consulta de una PSP.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
El programa de neonatologia, ya que se hace una bonita labor con las madres que en su mayoria
son madres cabezas de hogar y de escasos recursos con ganas de sacar adelante a su recién
nacido con talleres y educacion en el cuidado y manejo de su bebe recién nacido.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefénica. (1) d) Video llamada.

e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
El principal servicio es el tema de los talleres y charlas educativas acompanado con material
didactico actualizado, facil de comprender y de guardar.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2) b)

Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
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el paciente. (1)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)

¢Alguno diferente?

Entrevistado # 7 (médico 7)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP es una serie de servicios orientados a:

e Asesoramiento y acompanamiento al paciente y familia en el acceso al
tratamiento formulado por su médico tratante

« Un equipo de profesionales asistenciales preparados para facilitar y brindar
orientacion acerca de sus derechos en salud fomentando una mayor defensa antes
posible vulneracion en el sistema de salud.

e Un equipo de profesionales asistenciales preparados para facilitar y brindar
orientacion acerca de su tratamiento logrando que el paciente tenga una mayor
autonomia y responsabilidad acerca de su estado de salud

e Charlas de prevencion con materiales educativos para el paciente y la familia

2. En una escala del al 4,¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Fundamental el tema de distribucion de material educativo (cartillas / folletos) tanto de material
impreso como digital. Un seguimiento especializado al paciente unos a través de llamada
telefonica, otros a través de la visita presencial, y también con el avance de la tecnologia y la
sistematizacion con software especializados o apps, todo con el fin de tener informacion lo mas
real posible para tomar decisiones mas rapidas. En la administracion de medicamentos con el
servicio de enfermeria (para aquellas patologias o tipo de pacientes que requiera) aplicacion
domiciliara.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
Podria ser y porque me lo han manifestado algunos pacientes es en la forma del seguimiento
telefonico, consideran en ocasiones que son algo impersonales, frios, no hacen sentir esa cercania
entre el paciente y el programa.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (2)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (1)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Considero que las areas de oportunidades estan en:

« Enlaetapa de seguimiento en paciente no quiere la llamada de verificacion, sino
sentir ese acompanamiento (Se convierta en un aliado/confidente) un soporte real.
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o Los PSP replantear estrategias de acercamiento y comunicacion con los pacientes.
o Tranquilidad al médico que el paciente es acompanado durante la terapia
« Validar el nivel de involucramiento que tiene el personal del PSP en especial las
enfermeras, porque puede ser un factor diferencia entre prestar un
excelente o mal servicio.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
(Por que?
Para lograr una mayor adherencia del paciente al tratamiento es fundamental el acceso al
medicamento, pero hay ocasiones donde no se logra y por eso estos dos programas que tienen lo
mismo en comun gestion de envios de kit de bienvenida / dosis / agujas de aplicacion como son
el de Humira y Caminando Juntos que hacen que no haya interrupcion durante el tratamiento.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (1)
d) Video llamada.
e) Folleto impreso (2)
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica y el visitador
médico
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Mayor posibilidad de acceso a estudios (examenes), mayor facilidad a los centros de
aplicacion (posibilidad de servicio de transporte o servicio de enfermeria para aplicacion
a domicilio), apoyo con muestras medicas que esto ha venido en disminucion por tema de
regulaciones (kits de bienvenida), talleres y charlas, servicio de educacion domiciliario
para aplicacion del medicamento.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (1)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente? Dosis de apoyo al paciente y servicio de transporte.

Entrevistado #8 (Médico 8)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes persigue en dar a los pacientes el apoyo que necesita,
resolviendo sus dudas e inquietudes dandole contenido educativo, asi como todos los servicios
que apoyen al paciente con su tratamiento.
2. En una escala de 1 al 4,;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
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Atencion individualizada para solucion de dudas e inquietudes sobre su diagnéstico y tratamiento
a través del servicio de call center y a través de una plataforma que pueden acceder los pacientes
para encontrar mayor contenido. Atencion domiciliara al paciente con la enfermera del programa
para aplicacion del medicamento / atencion sobre dudas e inquietudes, envio de la dosis de ayuda
o con el medicamento en caso de que el paciente tenga dificultad en recogerlo en su punto de
farmacia.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
La principal falla de casi todos los programas de pacientes en el pais en el tema de la poca ayuda
en la realizacion de examenes paraclinicos, una medida importante para uno como médico para
saber qué hacer con el paciente en cuando al inicio / durante la terapia modificaciones.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Las areas de oportunidad a mejorar en un PSP este concentrado en la persistencia en el contacto
con el paciente para un inicio rapido de la terapia o en el seguimiento.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
(Por que?
No tengo presente los nombres de los programas, pero casi todos son lo mismo servicios de
seguimiento y respuesta inmediata a través de un call center, acceso a plataformas educativas,
muchos dan al inicio kit de bienvenida, talleres grupales.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefénica. (1) d) Video llamada.

e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Principalmente la ayuda con la realizacion de examenes paraclinicos. También visita al paciente
con medica del enfermera y talleres educativos.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3) b)

Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para

el paciente. (1)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para

la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #9 (Médico #9)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
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Un PSP esta enfocada en entender las necesidades de los pacientes en términos de cuidado,
atencion, apoyo y soporte, teniendo en cuenta su entorno personal, familiar y hasta laboral
generando asi seguridad y confianza para lograr las metas de adherencia.
2. En una escala de 1 al 4,;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
El mayor beneficio que percibo de un PSP es ese compromiso de generar confianza y seguridad a
través de ofrecer unos servicios que le generen bienestar al paciente toma de examenes clinicos y
algunas veces ofrecen la oportunidad de examenes especializados, enfermera a domicilio,
educacion al paciente, seguimiento en call center o a través de las visitas domiciliaras con la
enfermera, asesoria médica con médico del programa mientras consigue cita rapida con el
médico de su EPS.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
La mayor deficiencia que puede encontrar es el acceso y en la forma de como promocionan los
PSP ante los médicos. El acceso a un PSP es complejo muchas veces el paciente para ser
aceptado tiene que ser remitido por el médico tratante, hasta el momento no tengo el
conocimiento y me puedo equivocar el paciente no puede ingresar directamente si ¢l lo ha
buscado (programa).
También es cierto que son pocos los programas de pacientes en Colombia por las razones que
sean y son de dificil acceso como te dije, pero también de “ruido” me refiero que conozco un par
porque otro colega me lo menciono alguna vez, también por una representante, pero hace rato, es
decir, no es muy bullicioso el mercado y muchos no conocemos que existen.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areasdeoportunidad amejorardelProgramade soporte a pacientes?

Las areas de oportunidad:

A) No llegan a todos los pacientes ni a toda la geografia del pais

B) Validar alianzas con las EPS / IPS para que sea un servicio complementario para los

pacientes

C) Mayor comunicacion de los programas para mostrar todas sus bondades (que las

tienen) como un aliado para el médico / EPS/ paciente

D) Permitir que pacientes que no sean remitidos por el médico puedan ser inscritos en los

programas

E) Retenido al paciente actualizacion permanente de los datos de los pacientes para una

retencion mas alta en los programas.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?

Me ha impacto radicalmente porque:
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A) El tema de confidencialidad es muy importante — el manejo de la informacion del

paciente debe ser con el mayor cuidado posible

B) Personalizacion en el servicio. Enfermeras con el mayor tiempo de disposicion con el

paciente

C) Soporte con otras especialidades y desarrollo de actividades ludicas (aquellas

patologias que lo permitan hacer)

D) Sistematizacion de la informacion del paciente

Estos son los programas de: el programa de Parkinson, el de Alzheimer, el de Pfizer, el

de TQ.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?

a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada. (2)

e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada telefonica sin embargo con
el tema de la pandemia ha tomado fuerza la video llamada que ha sido un proceso de aprendizaje
con los pacientes mayores al comienzo ya ha ido mejorando y quien sabe mas adelante quede
como el canal mas usado.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Y0 esperaria como servicios que me gustaria recibir mayor apoyo a los médicos como material
bibliografico para estar mas actualizado de las tltimas novedades en atencion o manejo de la
enfermedad o tratamiento. Para el paciente que contintien con los talleres y sesiones con el
mayor profesionalismo posible, contando con personal en la capacidad de transmitir todo su
conocimiento en diversos temas en beneficio de la prevencion y cuidado del paciente.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el

paciente. (2) *

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para

la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)

¢Alguno diferente?
* La enfermera este en las condiciones suficientes para poder tener una conversacion sostenida
con el paciente, la enfermera estar preparada y capacitada en los temas referente en que hablar
previo con el médico.

Entrevistado #10 (Médico 10)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP busca poner a disposicion del paciente para dotarle de herramientas necesarias para
o Entender su patologia y/o tratamiento tanto al paciente como al cuidador.
« Explicar la forma correcta en como debe administrarse el medicamento para
obtener los mejores resultados terapéuticos
« En caso de requerirlo, orientarlo en todos los tramites que debe realizar ante
su EPS / IPS para procesos de autorizacion y dispensacion
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Y de manera trasversal ponen a disposicion del paciente un equipo de profesionales decidido a
acompaiiarlo durante el proceso de recuperacion desde médicos, enfermeras, personas en call
center capacitadas para responder todas sus dudas u orientacion para los tramites administrativos
y de apoyo en emocional o remision (en caso de complejidad) al especialista para manejar estos
temas.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Poco satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Me parece importante el aporte que hacen en el tema de todo el apoyo administrativo clave en
todo el proceso para que el paciente mejore adherencia sea direccionando al paciente como lo
debe hacer o a través de personal directo del PSP haciendo la gestion.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
Mas alla de sentirme insatisfecho la palabra es se puede hacer algo mejor, todo lo que hoy ofrece
un programa de pacientes es lo necesario para ayudar al paciente pero la forma en como lo hace
es lo que ain no me convence del todo, por ejemplo en tema de educacion, que considero que
otro eje fundamental ademas de los apoyos administrativos, el tema pasa por el hecho es que no
sé qué tan positivo en términos de aprendizaje sale un paciente cuando se hacen esas charlas en
grupos grandes y con temas generales, me gustaria que fuera mas personalizadas, ademas que el
material o contenido fue mas difuso, es decir, que no sea anicamente el folleto impreso el dia de
la conferencia sino que usar otros canales para que de manera periodica le llegue informacion
relevante sobre su enfermedad por ejemplo, el correo electronico o mas ahora con el WhatsApp
todo es mas simple para enviar un mensaje.
Otro tema es acompanamiento y en la forma en como se comunican con los pacientes. Estas dos
cosas van muy de la mano, no puedo generalizar de todos los programas, pero al menos en unos
gue me han comentado mis pacientes dicen que el acompafiamiento es deficiente, si se presentan
muy bien al inicio, les ofrecen un regalo inicial y luego desaparecen y aparecen de nuevo a los
seis meses 0 al ano y la idea fuera mas regular el tema de acompanamiento. En el tema de
comunicacion es como tratan de hablar con el paciente, segtin me indicaron algunos pacientes
como impositivos, como que respondame lo que le estoy preguntado y no dan espacio para que
uno (el paciente) pueda aprovechar y hacer también preguntas.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Considero que las areas a desarrollar para mejorar un PSP son:

« El personal que hace el seguimiento al paciente a través de las llamadas
telefonicas ser un poco mas empatico con el paciente, mas cercano, porque nadie
duda de su capacidad de conocimiento y del manejo, pero el tema interpersonal
considero segun lo que me han dicho algunos pacientes se puede mejorar
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o Mayor difusion del material, el material que dan con su contenido me parece los
adecuados considero que no solo es el dia de charla en donde entreguen
materiales puede ser todo el tiempo empleando otros canales de comunicacion
para hacérselo llegar lo mas facil sea al paciente o0 a los cuidadores.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Programas que conozco son:

« Un programa que no me acuerdo de casa farmacéutica es, pero se llama
acompaiarte y basicamente su aporte es el vinculo con el médico, atencion
domiciliaria y cuenta con una plataforma interesante.

e Hay un programa de diabetes, que su mayor fuerte creo yo es la educacion, pero
es una educacion personalizada ya que son por grupos como una especia de
terapias grupales que hacen que la informacion impartida sea captada de la mejor
manera a los pacientes.

o El programa TQ, su novedad es una app que le recuerda a los pacientes cuando se
debe tomar los medicamentos, como un recordatorio

o El de Lily con descuentos especiales para los pacientes que estén dentro del
programa en productos.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con
usted?
a) Correo electronico. (1) b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (2) d) Video llamada.
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Si la pregunta es para mi (médico)
prefiero el contacto por correo electronico o presencialmente con la representante de ventas y si
es para el paciente por llamada telefonica. No me gusta a mi en lo personal que me estén
haciendo llamadas telefonicas, me mandan por correo y respondo lo mas pronto posible.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Puede ser: Charlas en otros ambitos que no sean relacionado con la enfermedad, pero ayuden a
mejorar a la recuperacion, charlas complementarias de alimentacion, ejercicios, actividades
ludicas. Y, el tema de la ayuda domiciliaria mas amplia porque, aunque ya se viene haciendo por
la gran mayoria de los PSP no es para todo tipo de pacientes sino para un grupo reducido de
ellos.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2) *
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #11 (medico 11)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
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Un PSP tiene por finalidad ayudar a los pacientes en momentos de dificultad para la obtencion de
su tratamiento / apoyo en momento de crisis con cualquier situacion particular de su salud.

2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.

El principal beneficio que percibo dentro de un PSP es el apoyo que le dan a los pacientes en los
temas administrativos ya sea a través de una orientacion para que posteriormente el paciente
realice el proceso o a través de un gestor de PSP que le ayuda en los momentos de mayor de
dificultad en el proceso. Es tratar de ir de la mano con ellos (el paciente) no es hacerle tarea ya
que conlleva a que no se responsabilice de toda su enfermedad.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.

No lo asocio tanto al programa PSP. Considero que los programas fueron bien disenados, todos
con la finalidad de aportar algun grado de bienestar en el paciente y en algunos casos en el
cuidador. Considero que esta mas a nivel general, es buscar una union entre los tres actores EPS /
IPS, médico y programa de pacientes para trabajar de manera conjunta para ofrecerle el mejor
resultado al paciente.

El problema actual pasa porque hay dos tipos de programas: uno diseiiado por cada EPS (aplica
para quienes la tenga ya que no todas las tienen) y otro por las casas farmacéuticas, cada uno
trabajan por separado, adicionalmente cuando un PSP de una casa farmacéutica quiere entrar a
una EPS a través del médico le ponen cualquier traba que en ultimas el programa no es conocido
y aquellos que alcanzan a conocer son los pocos quienes pueden acceder a ese beneficio (el
paciente).

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?

Empoderamiento al paciente con las herramientas digitales. Con el tema de la pandemia tomo
mayor fuerza la virtualidad lo que hizo que el paciente tuviera mayores dificultades para
procesos como citas, autorizaciones. Pero también para los PSP replantear estrategias de
acercamiento y comunicacion con los pacientes y de captura de informacion.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Me llamo mucho el programa TQ Cuidarte, un programa que ofrecia servicios de ayuda a
personas vulnerables ante el sistema de salud en temas como:

e Asesoria personalizada en solicitud del tratamiento

« Documentacion requerida por E.P.S
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
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a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
c¢) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.
e) Folleto impreso.
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? A los pacientes definitivamente le
gusta por llamada telefonica, sin embargo, también consideran de vez en cuando una video
Ilamada es bueno, ya que conoce quien es la otra persona que esta detras de Ilamada
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
o Herramientas educativas / plataformas digitales para conocer mas sobre su patologia
o Actividades ludicas
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (4)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)
¢Alguno diferente? Servicio de transporte para citas, tramites y examenes clinicos.

Entrevistado #12 (médico 12)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP busca un acompaiiamiento en todos los niveles de salud del paciente, romper las barreras
del sistema de salud (autorizacion de procedimientos y dispensacion de medicamentos) para
lograr que el paciente cumpla con su ciclo de tratamiento, lo que se cataloga como adherencia al
tratamiento.
Un PSP orienta al paciente a hacer todo lo que tiene que hacer, es decir, todo el procedimiento
administrativo que debe hacer para poder obtener su tratamiento en los dias habiles de ley.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse muy satisfecho.
Entre los beneficios que percibo dentro PSP:
« Orientacion al paciente de manera telefonica (call center) asi como presencial
(visita domiciliaria) que tiene la intencion de despejar dudas sobre su
diagnastico
e Apoyar en todo lo concerniente a los tramites administrativos al paciente /
ayudar al paciente a romper esas barreras de acceso a su tratamiento
e Acompanamiento emocional al paciente.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse insatisfecho.
Aunque estoy completamente con los servicios y beneficios que ofrece un PSP seria bueno
también una ayuda en los examenes de control, ya que hoy los PSP se centran mas en ayuda en
los medicamentos. Esto podria ser un beneficio para el paciente
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5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (3)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (1)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
« El no poder contactar de manera rapida y oportuna al paciente por factores como errores
en el teléfono de contacto, los datos no son actualizados de manera periodica, esto genera
que un seguimiento al paciente mas frecuente.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
(Por que?
El programa Fundacion Colombiana de Leucemia y Linfoma ya que ofrecia a sus pacientes
apoyo psicologico, grupo de apoyo y seguimiento mensual. Ademas, los pacientes sentian que el
programa era un aliado, en alguien con quien se podian apoyar en los momentos de mayor
dificultad.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (1)
d) Video llamada.
e) Folleto impreso (2)
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? A los pacientes le gusta por
Ilamada telefénica.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?

« Dependiendo de la condicion y patologia del paciente un trabajo
multidisciplinario (social y psicologico) ya que a veces no es suficiente con la
enfermera ya que habia temas de caracter psicologico o emocional dificil de
abordar para ella

o Talleres y sesiones educativas.

e Una oportunidad puede ser ofrecer apoyo en examenes de control.

e Un PSP puede facilitar al paciente las dosis de inicio en los primero tres dias, ya
que a través del sistema de salud al iniciar un tramite administrativo para
obtencion del medicamento puede estar entre 3y 7 dias habiles, y en ciertas
enfermedades el tiempo es crucial.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y
tramitador para la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de
salud. (1)
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¢Alguno diferente? Dosis de apoyo al paciente cuando tiene inconveniente en la
obtencion de su medicamento

Entrevistado #13 (médico 13)

1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP busca ayudar y colaborar al paciente para que su tratamiento sea completo y
eficiente en términos de:

e Resolver dudas de todo tipo desde conocer bien la enfermedad, de como se utiliza
su medicamento, los posibles efectos, de como se debe aplicar el medicamento,
que hacer en situaciones 0 momentos particulares.

o Gestionar en caso de uno requerirlo procesos administrativos como autorizaciones
y consecucion del medicamento.

2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Poco satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
Considero que el mayor beneficio que ofrece un PSP es de llevar un control de cada de unos sus
pacientes (monitoreo) de como estan, en que etapa del ciclo del tratamiento se encuentra, de
informar al paciente de como uno va, y eso me sorprendié bastante ya que cuando llegue a mi
segunda consulta en su momento el paciente ya tenia una radiografia completa de mi.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
Un PSP debe contar al paciente realmente hasta donde es su alcance, para que uno no se genere
falsas expectativas del programa. Yo, ingrese al programa a través de mi médico que me lo
recomendo, al comienzo muy bueno se presento un grupo de personas, me entregaron un kit de
bienvenida y una nevera, me dieron informacion relevante, luego de ello no volvieron a
contactarse conmigo después de un ano. A veces recibia email, pero con la misma informacion,
no habia valor nuevo. Entonces realmente sorprendida cuando entré al programa esperaba una
cosa sin embargo lo que recibi fue algo totalmente diferente. En ocasiones solicitaba alguan tipo
de ayuda y no tenia respuesta.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?
Una oportunidad son los soportes educativos. Esta bien que nos den charlas / capacitaciones,
pero seria mejor enfocado por tipo de patologia, medicamento hasta por nivel educativo.
También que los temas sean diversificados seria interesante contar con temas de como es el tema
de las reacciones alérgicas, a quien avisar ante un suceso de este tipo y como uno debe actuar
frente a ello, mas informacion sobre la enfermedad no tanta generalidad.
Otro aspecto es el seguimiento, que ese seguimiento primero fuese mas constante y seguido y,
segundo que todo, redunde en mejora en las condiciones de salud del paciente.
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Ademas de indicar desde el momento inicial hasta donde se puede apoyar en un programa de
pacientes para no crearse falsas expectativas.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
No conoce mucho PSP, pero el de mi EPS Sanitas diabetes. Es un programa que cuenta con un
buen enfoque, se presta en dar un buen servicio al paciente, de a ver sentir bien al paciente en
todo el transcurso de la enfermedad desde el médico tratante asi de como todo el personal, de ser
eficiente y rapido, por ejemplo, en cuanto a las autorizaciones (gestionar, preguntar, llamar), de
invitarnos a programas complementarios, de citas con especialistas, de constante educacion sobre
los derechos y deberes que tenemos como pacientes, la aplicacion (cuando se puede) en el
domicilio.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? A mi gusta la llamada
telefonica. También me parece interesante el correo electrénico, si lo usaran
adecuadamente, es decir, mandar informacion actualizada sobre nuestra enfermedad,
temas de interés, uso de medicamentos, mejor dicho, informacion nueva y no la misma
informacion que no genera ningun valor a uno como paciente.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Preferiblemente mucho material educativo, talleres y sesiones. También tener la oportunidad de
contactar con el médico tratante o con otros médicos en caso de una urgencia manifiesta /
consultar cuando surge algo inesperado (tener mas canales de comunicacion con el médico u
otros médicos, puede ser, correo electronico, WhatsApp). También apoyo social y emocional.
Apoyo en tramites administrativos.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (3)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #14 (representante ventas 2)
1.Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP esta disenado para:
o Educar al paciente / empoderarlo de herramientas para enfrentar su enfermedad
« Orientacion de como hacer su proceso ante las EPS para obtener el medicamento
formulado.
« Brindar ayuda en la manera en como debe aplicarse su medicamento.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
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3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
llevan a sentirse muy satisfecho.
El mayor beneficio que percibo de un PSP es el compromiso que tienen cada una de las personas
que hacen parte de este tipo de programas. Son gestores resolutivos, es decir buscar de todas las
formas posibles darle solucion al paciente frente a las barreras que impone el sistema de salud.
Es mostrar esa empatia hacia el paciente y realmente querer ser un apoyo para ¢l en términos de
su salud y de su lucha ante el sistema de salud.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes que lo
Ilevan a sentirse insatisfecho.
Por un tema logistico o de costos, creo yo, hoy casi la gran mayoria o todos los PSP dejaron de
enviar personal al campo y ahora todo es manejado por call center, este hecho ha llevado que ya
no haya ese real acompanamiento y compromiso hacia ayudar al paciente y mas bien se convirtio
en un tema de control hacia los pacientes. El call center para mi es algo impersonal y puede que
el paciente también de alguna manera lo vea y la verdad me gustaria mas de nuevo el tema del
personal al campo, pero como te mencione al inicio debe ser un tema de costos que hace que
ahora se deba manejar por call center.
Ademas, al montar un call center se debe contar con el personal adecuado para atender a estos
pacientes, porque se requiere personal preparado no sélo en tema del manejo de la enfermedad
sino como tratarlos que fallan.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte a
pacientes?

o Las entidades prestadoras la ven como un enemigo (la gran mayoria) porque
consideran que los PSP buscan influir en el médico para que formulen por su
medicamento. Estrategias de persuasion ante las EPS para mostrarlo como un
aliado dentro del sistema de salud — Cambiar el chip -

« Una gran oportunidad puede ser la articulacion entre las EPS y los PSP o dentro
de las rutas integradoras de cada EPS

e PSP por patologia y no un programa estandar. Segmentar a los pacientes por
patologia ayuda a comprender mejor su enfermedad.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado radicalmente?
¢Por qué?
Un programa dirigido para poblacion vulnerable que padecia de VIH. El programa se constituyo
en una alianza con el SENA en Cartagena, y su finalidad era hacer entender a las personas que
por padecer esa enfermedad no finalizaba su vida personal y productiva, los capacitaban en
temas de emprendimiento, en generar sus propios recursos y montar sus propias empresas. El
programa queria dejar un legado en este tipo de pacientes.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted? NO
APLICA
a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.
e) Folleto impreso.
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9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes? NO
APLICA
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (4)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (3)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (2)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #15 (representante ventas 2)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP esta disefiado para:
« Orientar a los pacientes para la adquisicion de su medicamento
« Entender el tratamiento que esta iniciando, dudas e inquietudes sobre el
producto del tratamiento, el sistema de salud, su patologia.
o El paciente pueda navegar mas facil dentro del sistema de salud para obtener
mas facil a su tratamiento.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a
pacientes que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
* Los especialistas que estan en el campo, lograron hacer / tener un seguimiento
estrecho con el paciente, lograron sentir al paciente dentro de un PSP. Lo apoyan
en:
0 examenes paraclinicos
0 cuando no tiene la oportunidad de seguir con el tratamiento darselo
por un mes para que no sea vea afectado su recuperacion
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a
pacientes que lo llevan a sentirse insatisfecho.
El aspecto que puede hacer que se sientan insatisfecho es a veces los médicos / los
pacientes lo perciben como un programa de auditoria (solo validan si se aplica o no el
tratamiento), estan mas preocupados que el paciente siga con el tratamiento, ya que eso
garantiza la venta de su producto.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (3)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (1)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
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Se esta perdiendo en rol de trabajo en campo, es decir, el personal se esta convirtiendo en
call center, una llamada es muy informal y por eso los pacientes se quejan o sienten que
el programa no es un soporte real, el tema del contacto presencial es muy importante para
los pacientes.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

No tengo presente el nombre del PSP, pero lo que hacian era apoyar a los pacientes que
inician una terapia biolégica deben cumplir con un esquema de vacunacion, que en
muchos casos hacerlo a través de la EPS era un dilema, ya que dilataban el proceso y si
no se lo hacian no podian iniciar con su terapia, la aplicacion de este esquema. Un
beneficio tangible para los pacientes.

Posterior a ellos, lo ayudaban a conseguir el biologico ya que también era complicado de
conseguir a través de la EPS, lo ayudaban con el proceso de autorizacion ante las EPS.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
NO APLICA

a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. c) Llamada telefonica. d) Video llamada.

e) Folleto impreso.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (3)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)

¢Alguno diferente? Servicios de asesoria legal, ya que muchos casos los pacientes son
vulnerados por el sistema de salud y no saben como defenderse ante los abusos.

Entrevistado #16 (médico 16)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa que le brinda ayuda a los pacientes, respecto a su patologia, tratamiento y
tramites administrativos para la entrega de medicamentos y su aplicacion, si asi lo
requiere. Es un programa para mejorar la adherencia a medicamentos.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicioprestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Muy satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Es una ayuda muy valiosa para los pacientes debido a que les ayudar a recortar los
tramites administrativos, es decir, los orienta o en ocasiones les gestionan el tramite
ante la EPS para que el paciente pueda reclamar el medicamento a tiempo. También les
ayuda con la respectiva aplicacion sea a través de talleres en donde aprenda a como
aplicarse o tomarse el medicamento o directamente con el servicio de enfermeria en
centro asistencial o con servicio a domicilio en su casa. Ademas de una comunicacion
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directa con el médico tratante, por si hay un MYPRES errado o algun soporte faltante
gestionarlo para que paciente no tenga problemas al momento de hacer de nuevo sus
tramites.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

No tengo nada que mencionar como aspecto negativo de un PSP

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

¢) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente.

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento.

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?

Considero como un area de oportunidad puede ser el tema de ser mas proactivos en la
busqueda de los pacientes y de la retencion de estos. Desde mi rol como doctora conozco
las dificultades que ponen las EPS a la entrada a personal de casas farmacéuticas,
también es cierto que una de las maneras que pueden acceder a bases de datos de
pacientes es a través de nosotros, por eso es bueno que traten de gestionar y tener mas
acceso con nosotros para poder llegar a los pacientes o ser mas visibles.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?

Me parece excelente el PSP de soporte de Novartis para pacientes con psoriasis. La
psoriasis es una enfermedad de manejo complejo ademas de los accesos a los
medicamentos es complejo con algunas EPS y que ellos (PSP) apoyen a los pacientes con
el acceso a los medicamentos sea a través de la gestion y no estoy seguro, pero antes
cuando no habia tantos limitantes ayudaban con muestras médicas ahora es mas complejo
por las regulaciones. También con acceso a citas con el médico especifico.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.

b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1)

d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Llamada telefonica

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?

Para mis los dos servicios serian: El primero, apoyo de nuevo con las muestras médicas,
yo trabajo en una institucion donde la gran mayoria de la poblacion que atiendo es
vulnerable y de escasos recursos, que por todas las dificultades administrativas que
imponen las EPS no consiguen el medicamento rapido y la enfermedad que atiendo es
manejo prioritario. Darle ese primer apoyo mientras lo obtienen de su EPS seria
magnifico. El segundo, en esa misma linea ayuda examenes clinicos ya que por lo
anterior que te indiqué con el tema de las EPS a veces los costos de estos examenes
pueden ser significativos, no lo sé bien, pero lo cierto que se demora mucho y aqui hay
que actuar lo mas pronto posible, pero con resultados.

81



FACTORES CLAVES PARA EL EXITO DE UN PROGRAMA DE SOPORTE A PACIENTES

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para

el paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #17 (médico 17)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes pretende enterar, es decir, que la salud no depende
exclusivamente de tomarse un medicamento, Sino que se requiere un conocimiento de
cual (es) son las consecuencias directas o indirectas de lograr o no lograr las metas
terapéuticas. Los tratamientos de hoy son integrales: manejo (explicacion y conocimiento
de le enfermedad) mas aplicacion de estrategias (médicas y no médicas, medicas por
ejemplo recomendaciones con respecto a su salud el entendimiento sobre los riesgos de
no hacer una dieta balanceada o hacer ejercicios y no médicas, que aqui entra a jugar un
papel importante los programas con la parte educativa, charlas de prevencion, monitoreos
de sintomas iniciales, por ejemplo)
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
El mayor beneficio que encuentro es la parte educativa. EI soporte que les dan (los
pacientes) para buscar de manera precoz maneras de coémo prevenir la evolucion de su
enfermedad es un primer paso. Un segundo paso el logro para controlar las enfermedades
deben ser las 24 horas y no unos momentos del dia — aprender con la tecnologia
disponible vigilar el control de su enfermedad todo el tiempo - . Un tercer paso es la
medicacion, que es una parte del proceso, uno entiende que el paciente se debe medicar,
pero entender que si con estrategias médicas, como te hable anteriormente, se puede
estabilizar la medicacion o disminuir, caso contrario si Se agrava, mas medicacion va a
necesitar. EI mensaje que noto en estos programas incentivas mayor prevencion, menor
medicacion.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
A pesar del esfuerzo que ponen este tipo programa en el tema de factor educativo,
considero que aun falta cosas. Noto que es muy poco lo que hablan sobre qué hacer ante
un evento adversos o como reaccionar ante algo inusual en su cuerpo, por ejemplo.
También considero en la manera como hacen el control del estado al paciente, es
insuficiente, consideran que con una llamada es suficiente para hacer el control, y no en
todos los programas (solo en unos pocos lo he visto) les dan herramientas (a los
pacientes) tecnologicas para que el mismo pueda identificar su estado de salud y no
tecnologicas como identificar sus sintomas y que hacer frente a esa situacion. Hacer
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mucho énfasis a pesar de que dan muchas charlas sobre el medicamento a veces fallan el
tema de explicacion en la administracion deben ser aplicados en los tiempos indicados en
la formulacion y no en cualquier momento ya que no se va a obtener los resultados
esperados.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (2)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (1)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?

La debilidad esta en su funcionalidad, es decir, me parece importante su rol, pero la
forma en como lo hace no, no noto una planificacion, veo que los programas son
improvisados u organizados a la marcha, no hay un disefio adecuado. No veo una
verdadera estrategia para llegar al paciente ni a su familiares o cuidadores o un programa
de soporte educativo que abarque no solo al paciente, sino que también incluyan a sus
familiares o cuidadores. No hay comunicacion entre el médico programa (personal de
PSP) y el médico de la formula (el médico tratante) para conocer al menos los resultados
de seguimiento (la forman como los estan asesorando y manejando los PSP a los
pacientes).

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

No hay uno que me haya impacto de manera radical pero el programa que maneja la EPS
en donde trabajo me parece adecuado ya que hacen las dos cosas que mas espero que les
ofrezcan a los pacientes educacion y seguimiento. Como ya te dije aspectos a mejorar en
estos temas. El programa de Sanitas.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Llamada telefonica

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?

o Personal capacitado de transmitir de la mejor manera el mensaje respecto a lo que
son las enfermedades, como enfrentarlas y que hacer tanto al paciente como a los
familiares.

e Incluir otro tipo de talleres para la detencion precoz de la enfermedad, como
talleres de estilos de vida saludables o cambios en X aspecto para obtener los
mejores resultados.

o Talleres directamente con el tema de los medicamentos, como se toma, como se
aplica, cada cuanto.

10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
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b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)

¢Alguno diferente?

Entrevistados #18 (médico 18)
1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes simplemente es darle un soporte funcional al
paciente, me explico, es el manejo a la patologia y ayuda para que él pueda acceder y
contar con su tratamiento terapéutico.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
El mayor beneficio que puedo mencionar es que ayudan a los pacientes a contar con los
medicamentos al dia para que se logren los objetivos terapéuticos. Nuestro sistema
colombiano a pesar de tener cobertura universal solo aquellos que tienen
mayores ingresos pueden obtener una mejor calidad en la atencion y obtencion mas
rapida en los medicamentos, lo que hace que para el resto de las personas sea un proceso
dispendioso poder obtener su medicamento hasta llegar al punto que ni se lo lleguen a
entregar por los motivos que fuesen. Y, esa labor de gestionar y estar pendiente es lo mas
valioso.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Siguiendo como le te estaba mencionando con el tema del sistema de salud colombiano
ademas poder haber dificultad en la consecucion de la cita, pasar por la obtencion del
medicamento hay un punto intermedio entre esas dos acciones, los examenes médicos, ya
que dependiendo del tipo de condicion del paciente hay examenes mas costosos que otros
y por ejemplo en el area que trabajo (unidad de dialisis) conseguir con rapidez examenes
clinicos de validacion o confirmacion inicial de un diagnostico es bastante complejo a
través de las EPS y a través de los programas que conozco o que me visitan a través del
representante legal no ofrecen esta ayuda, que me pareceria fabuloso que le ofrecieran, en
aquellas patologias donde son mas complejas la realizacion de examenes a través de su
EPS.
5. ¢Cual de los siguientesserviciosconsideraustedmasimportantesrespectoala atencion
prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Las oportunidades que observo son:
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o El tema de la pandemia sacudio a todo el mundo y el tema salud atin mas. Aunque
en Colombia venia algo incipiente el tema de telemedicina, el tema de la
pandemia acelero todo. Entonces muchos de mis pacientes, por ejemplo, y no por
decir en general, pero si un gran porcentaje, son adultos que no tienen buen
manejo del internet, de los celulares inteligentes, y todo eso, entonces implico al
inicio mas retraso en autorizaciones, entrega en medicamentos, no habia una
sistematizacion con digital. Me parece que es relevante darles herramientas a los
pacientes no solo de su enfermedad sino del manejo de la tecnologia.

o Hacer sentir al médico que el paciente es acompanado durante la terapia. Sucede
que muchos pacientes entran a estos programas y realmente uno no conoce bien
que sucede al interior, me explico, sé que pueden estar haciendo un excelente
trabajo con los pacientes, pero uno como médico no conoce muchas veces como
logran esos alcances o inician, pero de un momento a otro el paciente no vuelve ir
al programa sea porque no le gusto o el programa no continuo o simplemente lo
siguieron mas el seguimiento con el paciente. Y, en ultima uno busca que estos
programas sean aliados del médico para lograr los mejores resultados en el
paciente.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

Un programa que me haya impacto pues realmente no. En el mercado hay buenos
programas de pacientes todos con el mismo fin practicamente de educar al paciente sobre
su enfermedad y ayudar a acceder a los medicamentos. Los programas que conozco son
el de mi institucion Sanitas, sin embargo, estan también el TQ cuidarte, el de Sanofi para
el tema de pacientes con diabetes, sino estoy mal Bayer tenia uno, pero ya no vienen muy
seguido de enfermedades cronicas.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (1) b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (2) d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Correo electronico para mi (el
médico) no obstante para el paciente la Ilamada telefonica sigue siendo el canal mas
adecuado por temas de manejo de la tecnologia.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?

Esperaria mas apoyo al médico también dentro de estos programas, sé que su eje central
es el paciente, pero también podrian considerarlo y ofrecerle apoyos base de datos de
literatura que permita al médico actualizarse sobre las enfermedades que trata y maneja a
sus pacientes para tener nuevas alternativas de tratamiento y en ultima darle mejores
resultados terapéuticos al paciente.

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (1)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (2)
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d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #19 (paciente 1)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes es aquel que le hace un acompanamiento al paciente
y en ocasiones he visto también a su red de familiares. Ese acompafnamiento esta
direccionado a hacer controles de seguimiento periédicos de como esta su estado de
salud, si esta llevando al pie de la letra el tratamiento terapéutico y en los casos con la red
de familiares charlas de que hacer frente a situaciones inesperadas.
2. En una escala de 1 al 4,;Quétansatisfechosesienteconelservicioprestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Dentro de los servicios que percibo:

« Visita domiciliara, el paciente no tenga que desplazarse y que los servicios
requeridos sean prestados en su domicilio.

« Visita de control y de acompaniamiento presencial. Aunque también se hace de
manera telefonica, creo que genera mayor valor cuando se hace de manera
presencial ya que pueden certificar / controlar que el paciente si este haciendo las
actividades enviadas o este cumpliendo con las dosis del medicamento.

e Ayudar al paciente antes o durante el proceso de autorizacion y entrega del
medicamento.

o Sea adherente al tratamiento, que el paciente si efectivamente se tome su
medicamento en los tiempos estipulados.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Diria todo lo contrario a lo que me siento satisfecho del programa

« No estén pendiente del paciente, no le hagan las llamadas o las visitas periodicas.

« No apoyo al paciente con el medicamento sea con la consecucion, la gestion, la
muestra médica, que haga que el paciente deba suspender su terapia.

Por otro lado, considero que le falta

o Mayor cobertura de los programas fuera de las urbes (de las ciudades
principales) o mayor acceso a pacientes a este tipo de programas que son
pocos visibles o conocidos para ellos.

« El programa no solo este disenado para pensar en las necesidades del
paciente desde la vision de la patologia, sino que también en las
condiciones sociales del paciente (otro tipo de apoyo que repercuta en
mejores condiciones de su salud).

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes
respecto a la atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)
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c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del

paciente. (4) d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
La mayor oportunidad que encuentro se centra en la intervencion hacia el paciente, que
por el tiempo que lo requiera el paciente y no por periodos intermitentes o definidos de
tiempo, ademas de que en ese trascurso de intervencion el paciente sienta que tiene otro
aliado / un confidente, ademas de su médico tratante para en momentos de sosiego, de
dudas, de miedos, de que puedan ser escuchado de sus problemas.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?
El programa de la Fundacion Colombiana de Leucemia y Linfoma es que mas me ha
impactado. Su impacto se dirige a pacientes oncologicos del area de cuidados paliativos.
Este programa tiene tres elementos que mas me gustan: Apoyo psicologico, importante
porgque muchas veces puedes combatir la enfermedad con medicamento pero también
sera importante el componente emocional / motivacional, los grupos de apoyo,
importante para que paciente y familiares sienta que no son los tnicos con este tipo de
enfermedad sino que también hay otros grupos de personas con las mismas condiciones y
que es importante ser fuerte ante la dificultad y el seguimiento mensual, clave para un
control adecuado de su enfermedad.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (1) b) Mensaje de texto.
c¢) Llamada telefonica. (2) d) Video llamada.
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas gue lo contacten? A mi me gusta por Ilamada
telefonica. También me parece bien las apps en especial WhatsApp.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?
El principal aporte son los talleres educativos hacia los pacientes.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (4)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (1)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #20 (Medico 16)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de pacientes, es un programa de acompanamiento con un grupo
interdisciplinar de especialistas (en la medida de lo posible) que apoyan o ayudan a que el
paciente logre las metas terapéuticas, ademas de ser un soporte emocional para él y sus
familiares.
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2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

Los beneficios que encuentro dentro de un programa son:

« lavigilancia constante hacia el paciente, es decir, hacen que el paciente sea
consciente de su enfermedad y sus implicaciones de un buen o un mal manejo de
esta, de las implicaciones que tiene en sus seres queridos, por eso es la
importancia de un manejo sobre la toma de sus medicamentos

« No tener que hacer desplazamientos muy seguidos, es decir, hay ocasiones donde
los servicios son prestados en su domicilio lo que evita que el paciente no pierda
su cita porque no puede asistir por los motivos que sean.

« La obtencion del tratamiento sin problema, es decir, ayuda que durante el
tratamiento sea continuo y no se suspenda en ningin momento para obtener los
mejores resultados terapéuticos.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

No percibo ningun servicio que me lleve a sentirme insatisfecho

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?

Las oportunidades estan en 4 ejes:

« Agilidad en la consecucion de cita prioritaria con otras especialidades o con el
médico del programa.

« Realizacion de examenes médicos y tener la oportunidad de ser entregado a
domicilio sin necesidad de tener que salir de su casa para recoger los resultados

o Oportunidad de que el paciente sea tratado por otras especialidades diferentes a la
patologia base pero que estén relacionados

« Paciente remitido con el especialista con los examenes adecuados y ayudar a que
el paciente tenga una mejor conexion con su médico tratante.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

No tengo, asi como que un programa que me haya impacto sin embargo considero que
son buenos programas el programa de bebes prematuros porque centran en explicarle a la
madre todos los manejos debe tener con su bebe, me Ilama la atencion por su excelente
plataforma tecnologica de informacion de Pfizer, y si no estoy mal habia uno Eli Lily que
tenia una linea de atencion muy buena, atencion oportuna y adecuada.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.

c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.
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e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Para mi como médico la
Ilamada telefonica esta bien pero también estoy abierto al uso del WhatsApp como canal
de comunicacion. Para los pacientes si creo que esta bien con el uso de llamada
telefonica.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?
o Examenes clinicos.
« Visitas a domicilio al paciente. En el caso que el paciente tenga problemas
de movilidad por las razones que sea su consulta sea realizada de manera
presencial en su residencia o ahora por teleconferencia, aunque siempre sera
mejor presencial
e Ayudar a reducir la carga para el cuidador, con charlas de prevencion, talleres de
cuidado y prevencion, y cualquier cosa que para el cuidador sea lo menos
tormentoso vivir la experiencia de cuidado del familiar.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #21 (paciente 1)
1. Describaensuspalabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa de soporte a pacientes, es un programa gque busca mantener las condiciones
0 mejorarlas, que le permita salir al paciente pronto del estado critico de la patologia / las
condiciones del paciente y estabilizarse.
2. Enunaescala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Percibo en el apoyo en la lectura pronta de los examenes basicos, asi como complejos. Le
doy mayor valor a los complejos ya que son los de mayor problema de hacerse a través
de las EPS. También valor el hecho de ayuda con los medicamentos.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
A pesar del apoyo con la realizacion de examenes, a veces se presentan fallos en su
realizacion cuando se hace por domicilio, sea por el personal no esta bien preparado o los
equipos, a veces uno cuando lee los examenes se sorprende de los resultados y se realizan
de nuevo y salen con mejor panorama (esto me ha pasado en mi largo trayecto como
doctor un par de veces — no es comun - )
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5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Las oportunidades estan en 4 ejes:
o Agilidad en la consecucion de cita prioritaria con otras especialidades o con el
médico del programa.
e Realizacion de examenes médicos y tener la oportunidad de ser entregado a
domicilio sin necesidad de tener que salir de su casa para recoger los resultados
« Oportunidad de que el paciente sea tratado por otras especialidades diferentes a la
patologia base pero que estén relacionados
« Paciente remitido con el especialista con los examenes adecuados y ayudar a que
el paciente tenga una mejor conexion con su médico tratante.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?
Actualmente son pocos los visitadores médicos que me visitan como antes, por temas de
restricciones sin embargo tengo presente un programa que ofrece u ofrecia de Bayer
donde apoyaban a muchos pacientes con diabetes en el tema aplicacion de su insulina,
también hay o habia uno de Sanofi donde su mision era educar al paciente sobre lo bueno
y lo malo de la enfermedad (la diabetes), uno que se llamaba caminando juntos que
colabora con el acceso a los medicamentos.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (1) b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica.
d) Video llamada.
e) Folleto impreso (2)
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Cualquiera de los dos canales
que te indique esta bien
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?
El servicio que mas me gustaria recibir de parte de un PSP es material educativo
actualizado con frecuencia regular, con contenido reciente sobre eventos cercanos,
informacion no agobiante y lo mas neutral posible, porque todo esto va a influir
directamente en la practica médica del médico, pero también en una mejor atencion al
paciente sobre nuevas estrategias para abordar la enfermedad.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (1)
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d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #22 (Gerente distritol)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Para mi un programa de soporte a pacientes responde a la necesidad de apoyar al paciente
y a los cuidadores (cuando se pueda), para alcanzar una mejor calidad de vida para el
paciente en términos de acceso a citas, procedimientos y medicamentos.
2. En una escala de 1 al 4,;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Para mi son tres los beneficios principales
A) Consecucion de cita, si un paciente logra una oportuna remision a consulta con el
especialista correcto se esta logrando el primer paso para romper la cadena de atencion,
una correcta y oportuna atencion inicial o de seguimiento.
B) Apoyo con equipo disciplinario, muchas veces un paciente no sélo requiere ser
atendido por un el médico de base, requerira de otras especialidades para ser tratado en
temas de salud y a veces también en lo emocional.
C) Charlas, es super importante, ya que a veces la consulta por limitaciones del sistema
de salud es de aproximadamente de 20 minutos que son insuficientes con el paciente para
explicarle todo lo relacionado a su enfermedad y su tratamiento, y al estar en un
programa de pacientes puede abordar con mejores tematicas y con mejores resultados en
cambios de comportamiento sobre los pacientes.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Considero que lo que me lleva a sentir insatisfecho es el hecho que muchas veces los
pacientes entran a estos programas, hablo en mi caso personal, remitidos de mi parte,
porque en ultimas se lo beneficioso que son, pero nunca uno recibe una retroalimentacion
del programa de pacientes para conocer un estado del paciente, es decir, en ese lapso de 2
a 3 meses que es la siguiente consulta uno no tiene conocimiento del paciente y su
evolucion, y uno esperaria que si al menos esta en este tipo de programas nos dieran un
reporte o estado lo mas frecuente o cercano a la consulta para tener un mejor abordaje
con el paciente en la siguiente consulta
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (3)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (1)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2)
6. ¢(Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programade soporte a
pacientes?
Una debilidad es como te respondi en una pregunta anterior, mayor interaccion /
comunicacion del PSP con uno (con el medico) conocer el manejo que le hace el
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programa al paciente, asi como el paciente se siente con el apoyo, si presente mejora o
aceptacion sobre su condicion y su actuar de ahora en adelante con la enfermedad para
obtener los mejores resultados clinicos.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

Un programa en si, ninguno, considero que todos tienen casi los mismos ejes que te
coment¢ al inicio, pero puedo resaltar el que ofrece Bristol un sistema de atencion en
linea que me parece que fue disenado de la mejor manera posible para darle la mayor
atencion y prontitud ante urgencias y necesidades de los pacientes, también he escuchado
aunque no esto muy bien familiarizado con el de Bayer sé que trabaja con pacientes con
diabetes, su aporte es tipo educativo, otro es el TQ que te ayuda en los tramites, que es
algo valioso para tener buenos resultados terapéuticos.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.

c¢) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Llamada telefénica, pero
también es aceptable el uso del WhatsApp siempre y cuando la comunicacion y la
busqueda de interaccion sea frecuente y no todo el tiempo. También es bueno la visita del
representante de ventas, aunque por el tema de la pandemia esta muy limitado en este
momento.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?

Algo en particular no sabria decirte en este momento, lo unico es que lo que estan
ofreciendo actualmente los programas de pacientes vigentes lo sigan haciendo bien como
hasta en el momento y si pueden mejorar en los aspectos de la comunicacion seria lo
unico.

10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para

el paciente. (1)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #23 (Gerente distrito 2)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa que acompaiia para que el paciente pueda llevar su enfermedad de una
manera mas tranquila ofreciéndole apoyo en: recordacion de su proxima cita, de como
debe tomarse los medicamentos, de como enfrentar ante un evento adverso, todo esto
permite tener una mayor adherencia al tratamiento y un mejor manejo de la patologia.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Muy satisfecho

92



FACTORES CLAVES PARA EL EXITO DE UN PROGRAMA DE SOPORTE A PACIENTES

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

Para mi lo mas clave e importante es el servicio de la enferma o persona a cargo del
programa, ya que por experiencia propia en otros paises inclusive llega hacer ser el
mismo médico tratante. El servicio de enfermeria permite que a través de la visita regular
hacer seguimiento al paciente de sus signos vitales (un monitoreo / chequeo), ayuda para
verificar que el paciente si se esta tomando los medicamentos y a veces la enfermera se
apoyo en sus cuidadores que si lo esté haciendo y en caso de que no lo esté haciendo bien
no lo cubran por es peor para su estado de salud. También (a veces) con ayuda con
examenes médicos.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

Definitivamente no le veo nada a los programas de soporte al paciente. De pronto mayor
difusion a través de los colegas y también a los pacientes, porque sin duda son un aliado
para lograr mejores resultados en los pacientes

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programade soporte a
pacientes?

Una debilidad que va de la mano creo yo, es que le falta ser mas activo para ser visibles
en el sector ante los médicos y los pacientes, cuando logran captar una base de pacientes
no son tan activos en su buasqueda y cuando ya los consiguen a veces por los factores que
sean no logran que los pacientes contintien. A la vez puede ser que no contintien ya que la
persistencia en el contacto con el paciente se pierde porque son pacientes (al menos mis
pacientes y que se puede llegar a generalizar esta afirmacion) son muy constante el
cambio de domicilio, teléfonos de contactos cambian muy de seguido el numero, se
quedan sin trabajo y no quieren seguir gastando en transporte o simplemente se dificulta
en conseguirlo, hace que no se obtenga todos los resultados. Evaluar que otras estrategias
de contacto se puedan hacer para no perder facil al paciente y considero que no es una
culpa propia de los PSP, pero ellos se enfrentan a esa realidad (la gran mayoria si trabaja
con pacientes de bajos recursos).

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?

Me impactan todos los programas que tengan talleres practicos, manejen todo el tema
educativo, de como usar el medicamento, también es interesante que aborden otro tipo de
tematicas que no tengan que ver con el farmaco, como talleres de vida saludable,
actividades ludicas. De ese tipo estan uno que se llama esencia que hace muy bien su
papel de empoderamiento educativo a los pacientes, Amgen tiene uno también y también
se enfoca al tema de la red hoy relevante con este tema de la pandemia, el de Bristol con
su servicio de ayuda en linea me parece bueno también.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
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a) Correo electronico. (2) b) Mensaje de texto.

¢) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada.

e) Folleto impreso

¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Considero que para los
pacientes el canal es la llamada telefonica ya que Colombia es una poblacion longeva que
no es experta en el manejo de la tecnologia y a pesar de todo digamos que la llamada
telefonica es facil de usarlo y que todo colombiano al menos tiene un teléfono inteligente
0 Nno, pero lo tienen.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes?

Algo en particular no sabria decirte en este momento, lo anico es que lo que estan
ofreciendo actualmente los programas de pacientes vigentes lo sigan haciendo bien como
hasta en el momento y si pueden mejorar en los aspectos de la comunicacion seria lo
unico.

« Contacto persistente y personal capacitado para transmitir de la mejor manera la
informacion al paciente. En esa comunicacion también incluir (si se puede
manejar) el tema motivacional asociado a lograr las metas terapéuticas.

« Ademas de apoyarlo con muestras médicas, en momentos en el que el paciente no
pueda acceder al medicamento, también enseiiarle las bondades de aprender a
llevar bien su terapia para obtener los mejores resultados, el tema de
capacitaciones
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente? Sesiones grupales generales o por patologia.

Entrevistado #24 (Gerente producto 1)
1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa disefiado para hacer:

« Acompanamiento que inicia desde que el paciente finaliza la consulta médica con
los procesos de autorizacion, orientacion con la dispensacion y la adherencia al
tratamiento.

« Soporte al paciente con todo lo relacion con lo administrativo para que logre la
obtencion del medicamento. Hay dos modalidades:

0 Un programa que tiene gestores administrativos que puede ser la misma enfermera, que
va llevando de la mano y gestionando, por ejemplo, la consecucion de citas, como va el
tema de la autorizacion.

0 UnprogramadondelaenfermeraopersonaautorizadaPSPleexplica al paciente como es el
proceso, pero debe ser ¢l el responsable de conseguir las citas, sus autorizaciones.

2. Enunaescaladelal4,; Quétansatisfechosesienteconelservicioprestado y/o que usted
presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
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Satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

Cuando un programa no se contacta tinicamente con el paciente sino también con el
médico, se trabaja en doble linea (PSP — medico, PSP — paciente). El médico conoce en
qué estado se encuentra su paciente y el nivel de satisfaccion que tiene el paciente con la
terapia que le esta formulando.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

Un mal manejo del call center, es decir, cuando un paciente necesita una solucion puntual
a un caso y se contacta con el call center y este no tenga la respuesta rapida o entrega una
respuesta errada. Con los call center falta mayor entrenamiento (sea en numero 0 mejores
capacitaciones) para estar a la altura de responder.

El programa debe nutrirse de toda la informacion que se recoge en campo o a través de
los call center para mejorar sus servicios, pero a veces el mismo personal por los motivos
que sea no los toma o no los tiene en consideracion y se pierde esa informacion valiosa.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?

« Capacitacion / Entrenamiento por parte del personal del PSP para enfrentar al
médico y contar con una conversacion fluida.

« Las herramientas tecnologicas con que cuenta el personal PSP son deficientes que
hacen que no capten toda la data que pueda darle un médico o paciente en un
momento dado. Una informacion capturada y bien manejada bien podria ser un
valor agregado a un PSP.

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?

No lo tengo presente el nombre del PSP sin embargo me impacto que tiene todo
sistematizado la informacion desde cualquier tipo de informes, es decir, un cronograma
de como va la paciente semana por semana (su ciclo de tratamiento, si necesito dosis de
inicio 0 mantenimiento). Es una base de datos grandes y reitero quien maneje la
informacion tiene el poder.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
NO APLICA

a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. c¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.

e) Folleto impreso.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2)
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b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (1)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (4)

¢Alguno diferente? Reporte del status del paciente al médico por parte PSP (sea por algan
funcionario o de la enfermera (o) del programa.

Entrevistado #25 (Gerente de programa a pacientes 1)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa disefiado para hacer:

e Acompanamiento desde el momento en que se le formula el medicamento al
paciente - como es su obtencion (los pacientes sufren mucho en este proceso) y su
aplicacion - que garantice finalmente obtengan el producto dentro de los tiempos
establecidos.

« Seguimiento al paciente durante el ciclo de tratamiento para lograr los resultados
terapéuticos, como recordacion de las citas con los médicos o con la toma de los
medicamentos.

2. En una escala de 1 al 4, { Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado
y/o que usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes

que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

Acompaiamiento durante toda la ruta del paciente:

o El paciente debe llegar al especialista adecuado con los examenes adecuados.

e Apoyo con la realizacion de las pruebas clinicas para el diagnéstico o para su
confirmacion.

e Apoyo en el tema de los tratamientos.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

Siempre queda un espacio entre el momento en que el médico le formulay el paciente
reciba el medicamento. Falta cerrar esa brecha en términos de una educacion al paciente
de entender mas sobre su enfermedad y su tratamiento, a veces en la consulta por los
tiempos de consulta son insuficiente para explicar todo el médico al paciente.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (2)

b) Soporte de examenes médicos sin costo.

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente.

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (1)

6. ¢(Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programade soporte a
pacientes?

En cada una de partes de la ruta debe haber persistencia, es decir, mayor contacto con los
pacientes en cada momento, contacto continuo y no espaciado, mostrando interés hacia el
paciente por atenderlo, no simplemente para llenar una planilla de control, estar pendiente
si requieren o0 necesitan algo.
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7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

Hay un programa en el cual desde el momento que el paciente sale de la consulta, lo
ayudan con los examenes clinicos para confirmacion del diagnostico, como usar el
medicamento, si tiene inconvenientes con su EPS en la recepcion del medicamento, un
acompafiamiento de un gestor.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
NO APLICA

a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.

e) Folleto impreso.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (4) *

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)

¢Alguno diferente?

*Depende del tipo de paciente y patologia. Hay casos en donde si es relevante contar con
este servicio, pero en otros no.

Entrevistado #26 (Enfermera de programa a pacientes 1)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa disefiado para:

« Brindar apoyo al paciente desde el momento de su diagnéstico, para que entienda
de su enfermedad (en que consiste), todos los cambios que tendra en términos de
habitos, estilos de vida, alimentacion, actividad fisica y todo lo relacionado con el
tratamiento (como funciona, su frecuencia, el seguimiento).

e Seguimiento al paciente para alcanzar los logros esperados por el médico, el
acompafiamiento minimo de un ano por parte del personal PSP o enfermera del
programa.

o Empoderar al paciente con herramientas (digitales / material impreso /
capacitaciones) con el fin de que el paciente ante un eventual suceso pueda
reaccionar en caso de no poderse contactar con su médico o al PSP.

2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Poco satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a
pacientes que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

e Acompanamiento personalizado, en donde la enfermera le da exclusividad
al paciente para que pueda resolver sus dudas e inquietudes, pero a él sélo
Y no sea una sesion generalizada de dudas y preguntas. El tiempo es de
aproximadamente de una hora a la semana.
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No todos los pacientes se encuentran en el mismo nivel de conocimientos
y estado de la enfermedad.
e Seguimiento por parte de la enfermera minimo de un afio.
« Visitas domiciliarias, que en la medida de lo posible toda la atencion la

pueda

recibir desde la comodidad de su casa y no tenga que trasladarse hasta un

centro asistencial.

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a
pacientes que lo llevan a sentirse insatisfecho.

El acompafiamiento. Un paciente puede necesitar a una persona las 24 horas porque
puede ser que ¢l no sea capaz de manejar por sus propios medios la enfermedad
(posiblemente de una enfermera, pero es dificil tenerla 24/7) entonces una falla esta en la
frecuencia — contacto con el PSP — no sea tan extendido cada 3 meses sino ser mas corta
acompanado con herramientas digitales y materiales impresos.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)
¢) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (2) d)
Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4) *
*En Colombia no esta permitido la figura de las muestras médicas dentro de los PSP,
pero si se puede entregar dosis de inicio mientras el paciente obtiene de parte de su EPS
su medicamento.
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Paquete robusto de herramientas para el paciente y el cuidador desde folletos, cartillas,
videos, aplicaciones o paginas web. Darle la mayor informacioén al paciente —
Empoderarlo — con la finalidad que se sienta tranquilo y conozca que hacer ante una
situacion porque ya es consciente que no va a tener todo el tiempo a la enfermedad o PSP
0 es dificil contactar a su médico.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?
Muchos PSP se centran en tener un volumen considerable de enfermeras para un
considerable nimero de paciente, pero el valor diferencial de este programa es la
personalizacion, una enfermera que tenga un contacto mas estrecho con el paciente, una
enfermera que vaya a la casa del paciente y no sea tinicamente un contacto via telefonica.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
NO APLICA

a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.

e) Folleto impreso.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
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mayor valor al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #27 (Enfermera de programa a pacientes 2)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un servicio que ofrece: el acompafiamiento al paciente, al médico o al cuidador para
que pueda acceder a su medicamento y a su tratamiento. Entrega una promesa de valor
para el médico y para el paciente.
MEDICO: Seguridad y confianza alrededor de una terapia.
PACIENTE: Acceso y adherencia.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

« Mantener informado al médico tratante sobre el estatus del paciente por parte de
los PSP (como va el paciente con el tratamiento con el que se le formulo y los
desenlaces en su practica clinica)

e Seguimiento por parte del PSP para lograr la adherencia, es decir, que los
pacientes continuen dentro de los programas de pacientes.

e Seguimiento constante de la enfermera en el control de la enfermedad

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a
pacientes que lo llevan a sentirse insatisfecho.

e Lo que expresan los pacientes, les incomoda es la “llamadera”. El paciente
estable siente que no debe tener tanto seguimiento.

« Estrategia aproximacion fundamental para no incomodar. No hay
programas que realicen segmentacion o targeting.

« No contar con cobertura geografica total. Ampliar presencia en ciudades
intermedias.

« No hay comunicacion del personal PSP con los médicos.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la

atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo.
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. d)
Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2) *
*Es importante darle el acceso al paciente... Si se le garantiza de una vez que el paciente
inicie el tratamiento, a veces no se puede garantizar la continuidad (por variables
exogenas al programa) se le puede ayudar con tramites administrativos.
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6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
» Maximizar el aprovechamiento de la tecnologia, subutilizada.
0 Programas de call center super robustos para ciudades pequenas.
o Otorgar mejores herramientas tecnologicas al personal PSP.
0 La tecnologia con el COVID, llego para quedarse. Estamos en una etapa de
aprendizaje. Area de oportunidad para apoyar al paciente.  Alcance y cobertura
0 No llega a todo el territorio nacional. En las zonas rurales mas complejo.
0 Optimizacion de los recursos. Hay zonas donde se requiere mas call center que
presencia fisica, por ejemplo.

e Segmentacion de la poblacion, de acuerdo con el tipo de paciente. o Programas

estandar y por patologia.
o Personal muy preparado para poder llevar a cabo la implementacion del
programa.

0 Enfermeras, hay casos en donde de manera fria ellas definen hasta donde se involucran
con el programa.
o Otro personal, empoderado en los temas para no generar resistencia al médico.
* Seguimiento permanente y acompafiamiento resolutivo en temas de acceso o0 Una
actitud mas activa a dar solucion a los pacientes y no
simplemente una llamada telefonica para validar estatus.
0 Ayuda en consecucion de cita mas rapida con los especialistas.
* Persistencia en enrolamiento del paciente al PSP.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?
Programa de Parkinson
0 Apoyo al cuidador (quien esta de cara a la enfermedad). o Kit de bienvenida.
0 24/7 seguimiento y respuesta inmediata.
0 Puente con el médico para agilizar la atencion.
0 Aclaracion de dudas y recomendaciones de uso del medicamento. o Conseguir citas con
los médicos del programa.
Neonatologia bebes prematuros.
0 Ensenanza del manejo del bebe
8. ¢QuémediosutilizaelProgramadesoporteapacientesparacomunicarsecon usted? NO
APLICA
a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.
e) Folleto impreso.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1) b)
Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (4)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (3)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)
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¢Alguno diferente? Dosis de apoyo cuando el paciente tiene dificultada para obtener su
medicamento / Reporte del status del paciente al médico por parte PSP.

Entrevistado #28 (Gerente programa paciente 1)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa disefiado para:

o El paciente conozca de su enfermedad / patologia o Explicacion al paciente y/o
cuidador

o El paciente conozca de su tratamiento
0 Explicacion a lo concerniente a la formulacion del tratamiento
0 Explicar como debe aplicarse el medicamento y su frecuencia de
aplicacion

o El paciente entienda como funciona el sistema de salud
0 Explicar cuales son sus deberes y derechos dentro del sistema

2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Muy satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.

El paciente se sienta acompanado durante el proceso en temas como:

« Visitas domiciliarias en el cual el paciente no tenga que movilizarse

« Apoyo en la realizacion de examenes clinicos.

e Apoyo con dosis inicial

« Apoyo en temas administrativos

4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.

Me siento muy satisfecho, pero seria bueno conocer como:

* Se hace el seguimiento al paciente

0 Seguimiento seguido y mas grato al paciente. Esto es lo que tiene que mejorar los PSP
— como abordar de la mejor manera al paciente y no llamarlo tnicamente a preguntar si se
tom¢ el medicamento, tener una relacion mas apropiada y eso es lo que esperan los
pacientes de un PSP

* No todos los PSP ofrecen el servicio de apoyo en pruebas clinicas, Son muy pocos.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (2)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programade soporte a
pacientes?

« Disposicion de prestar un buen servicio, no centrarse unicamente en el paciente
sino también al médico, que perciba una buena atencion por parte de los gestores
de un PSP.

e Mayor comunicacion PSP y médico tratante: conocer el manejo y seguimiento
que hace el PSP al paciente, asi como un reporte del status del paciente
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Tranquilidad al médico que el paciente estara siempre acompafnado durante la
terapia.

Agilidad — la posibilidad de abordar lo mas pronto al paciente para iniciar su
proceso de atencion para obtener los mejores resultados

7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

El programa Acompanarte. Me parece que cuenta con:

Tienen una buena relacion PSP con los médicos

Los médicos perciben un acompanamiento muy completo con el acceso con las
enfermeras

Personal muy capacitado.

Plataforma educativa / Uso de muchos materiales educativos.

8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con
usted? NO APLICA

a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video
Ilamada.

e) Folleto impreso.

9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA

10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para
el paciente. (2)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria 'y
tramitador para la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de
salud. (3)

¢Alguno diferente?

Entrevistado #29 (Gerente de producto 3)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un programa que le de soporte, ayudé, guie y oriente a los pacientes a vencer las
dificultades del sistema de salud
El paciente pueda

Defenderse dentro del sistema de salud colombiano, de que por si es bastante
complejo de entenderlo.

Empoderarse de su enfermedad / de sus procesos administrativos

Ser un soporte emocional en momentos de mayor dificultad.

Guiar en el proceso de solicitud y autorizacion del medicamento ante las EPS
Obtenga su medicamento

2. En una escala de 1al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?

Poco satisfecho

3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
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Entre los beneficios que encuentro dentro PSP son:
o Materiales educativos
« Examenes de soporte
o Tramites con las EPS
e Acompanamiento emocional
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
El problema real que presentan los PSP es la forma de manejar al paciente, la gran
mayoria de estos se limitan a través de un call center llamar al paciente, una Illamada que
no demora mas de 5 minutos para preguntar o validar si se tomo el medicamento, es
decir, no muestran un real interés hacia el paciente. El paciente por el contrario espera
que a través de estas formas de comunicacion sean mas estrechas y largas con la finalidad
de estos espacios para poder desarrollar todas sus preguntas.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente.
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento.
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de
soporte a pacientes?
e Preocuparse por un manejo integral del paciente y su entorno con su
patologia. Hace referencia al hecho de no sélo hacer la llamada telefénica
de verificacion, sino un acompanamiento resolutivo en temas de acceso y
agilidad en el inicio del tratamiento.
o Consecucion de citas mas rapidas
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?
El programa de Bayer. Este programa cuenta un soporte educativo en enfermedades
cronicas centrado soporte con otras especialidades (citas) y actividades ludicas
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
NO APLICA
a) Correo electronico. b) Mensaje de texto. ¢) Llamada telefonica. d) Video llamada.
e) Folleto impreso.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a
pacientes? NO APLICA
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor
al programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (2)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (3)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)
¢Alguno diferente?
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Entrevistado #30 (Paciente 2)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Un PSP pone a disposicion del paciente herramientas necesarias para empoderarlo acerca
de su patologia y/o su tratamiento.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Desde mi rol como cuidador de mi esposa, los beneficios que percibo dentro del
programa se centran en ese seguimiento constante al paciente en el control de la
enfermedad, en el caso de nosotros, a través de la enfermera.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Considero que las insatisfacciones se centran en:

o Considero que falta un mayor apoyo en la realizacion de examenes clinicos sea de
confirmacion o de rutinas, ya que algunos son muy dificiles de acceder a través de
la EPS.

e A pesar de estamos contentos (mi esposa y yo) por estar a través de las llamadas
telefonicas, considero que hay ocasiones en que se olvidan del cuidador, que
también hace parte de este proceso. Seria interesante incluirlo dentro de las
comunicaciones.

5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?

a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)

b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)

c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)

d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)

6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?

Las debilidades se centran en:

e Los programas de pacientes estan dirigidos para todos. No digo que no sea malo,
el tema es que creo que Si se pensara en una mayor orientacion considero que se
podria obtener mejores resultados, en educacion.

o Elalcance de un programa es corto, me refiero, que para ingresar en un tipo de
programa es complejo, ya que no hay mucho conocimiento de estos programas y
ademas poderse contactar con ellos tampoco es facil, sino fuera por nuestro
médico posiblemente ni estuviéramos aqui en este programa.

Como oportunidades observo:

o Empoderar al paciente y si se puede incluir al cuidador en estos procesos seria
genial. Me refiero al hecho de darle muchas charlas / entrenamientos
preferiblemente como te comenté personalizado y no global, considero que tiene
un mayor impacto. Ademas de la apuesta hacia la tecnologia ahora con el tema de
la pandemia salio a relucir este aspecto que para muchos nos sorprendio hacer
tramites en linea, citas por internet, apoyo en el manejo de la tecnologia y acceso.

e Ayuda en la consecucion de citas con especialistas 1o mas pronto posible.
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7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?

No conozco mucho mas del programa en el que esta mi esposa. El programa se Ilama
Esencial y su soporte esta hacia a:

e Apoyo al paciente y sus cuidadores (considero que les falta un mayor
involucramiento con uno, con mas talleres / actividades).

« Visitas domiciliarias o llamadas telefonicas periodicas.

o Fundamental el tema de la educacion, eso si, mucho énfasis en este aspecto,

o de como enfrentar la enfermedad y qué hacer ante el sistema de salud.

Estos aspectos me han impactado de la mejor manera posible. Pero como te indico un
mayor enrolamiento al cuidador seria interesante.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico.
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (1) d) Video llamada. (2)
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? El canal convencional
es la llamada telefonica pero ahora con el tema de la pandemia se esta usando mas
la video llamada y considero que esta otra alternativa seria genial ya que uno
puede saber con quién esta hablando uno.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Entre los servicios que nos gustaria recibir:

o Entrega de material educativo, de mayor contenido mas visual y auditivo que de
muchas paginas para leer.

e Herramientas o aparatos que le permita mas facil evaluar su sintoma de salud.

o Actividades ludicas — por ejemplo, clases de danza, alimentacion, tango terapia.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un
mayor valor al programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)
¢Alguno diferente?

Entrevistado #31 (Paciente 3)
1. Describa en sus palabras:¢Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un servicio que me soporta en la enfermedad que tengo, ayuda, colaboracion en
momentos dificiles.
2. En una escala de 1 al 4, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
gue lo llevan a sentirse muy satisfecho.
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Es un apoyo en mi enfermedad, muchas veces que ayuda a solucionar problemas con mis
eps, me apoyan a que el médico me de la cita médica.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
La enfermera llama a hacerme las mismas preguntas, me mandan correos con
informacion repetida y no volvio a mi casa para ayudarme con la aplicacion de la
jeringa.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (3)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (2)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Deberia tener mas cubrimiento con los examenes médicos, antes nos daban pruebas sin
costo y en este momento ya no, dejaron de entregar. Me gustaria saber mas de mi
enfermedad, como un curso o algo asi con un medico.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?
Solo conozco en el que estoy, me gusta cuando me ayudan a corregir formulas mi medico
se equivoca y la eps empieza a poner problema. No es bueno cuando uno va a la entrega
de medicamento y no se lo entregan por que tiene problemas con la formula, mala la
formula.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico (1)
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (2) d) Video llamada. (3)
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Es buena la
videollamada Y la llamada. Cualquiera de la dos me gusta.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Seminario o alguna clase con un especialista, quiero entender mas como manejar momentos d
emi enfermedad, akguna vez nos mandaban revistas ya no pero seria bueno recibir videos o algo
asi pues con el tema digital se podria aprovechar.
10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?

a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (3)

b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (4)

c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (2)

d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (1)

¢Alguno diferente?

No.
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Entrevistado #32 (Paciente 4)
1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un programa que brinda ayuda y me ha acompafado con el medico que me trata.
Apoya cuando tengo dificultades con mi entidad de salud, orienta a mi mama cuando
necesita que la aprobacion de mi trataminento salga mas rapida.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Poco Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Me gusta cuando llaman a mi mama para buscar solucién a que me entreguen el
medicamento, generalmente ponen mucho problemay lo ponen a uno a dar vueltas para
no entregar es terrible. Estuve con una recaida un episodio bajo y me sirvio que me
apoyaran a encontrar cita con un medico dermatologo, me mandaron mas medicamentos,
el programa me llamaba mas de lo habitual.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Me daban la prueba PCR, en este momento ya no la entregan y es complicado por que la
EPS ya no me la da, es muy complicado.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (2)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (1)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (4)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (3)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Antes el programa me daba una jeringa por si la EPS se demoraba ya no la dan, ayudaba
muchismo por que me pongo mal cuando no le pongo.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ¢ Por qué?
Llego cinco afios en el mismo, han desmejorado en los servicios por que cada vez quitan
y quitan mas cosas, igual no qusiera perder el servicio nunca, algo es algo.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
a) Correo electronico (1)
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (2) d) Video llamada. (3)
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? La llamada es lo mejor,
ahora intentan por videollamada pero la sefial es mala a veces no se puede,
prefiero la llamada.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Que vuelvan a entregar el medicamento en caso de que la eps no me la de, igual los examenes,
no es facil por las trabas que pone la eps.
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10.De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (1)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (2)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (4)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (3)
¢Alguno diferente?
No.

Entrevistado #32 (Paciente 5)
1. Describa en sus palabras:;Qué es un Programa de soporte a pacientes?
Es un respaldo de un laboratorio, del que tomo mis medicinas, es un servicio que me dan
diferente a la de la eps, me ayuda a mantenerme en contacto con mi especialista, lo
describo como apoyo adicional, un apoyo.
2. En una escala de 1 al 4, ; Qué tan satisfecho se siente con el servicio prestado y/o que
usted presta en su laboratorio, por el programa de soporte a pacientes?
Poco Satisfecho
3. Por favor nombre los beneficios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse muy satisfecho.
Acompafamiento en los procesos, mi medico esta informado sobre problemas que tenga
con mi prescripcion médica, ellos me ayudan a solucionar con la eps ya decirle al medico
que corrija la prescripcion.
4. Por favor nombre los servicios que usted percibe del Programa de soporte a pacientes
que lo llevan a sentirse insatisfecho.
Hubo en un tiempo que llamaban cada tres meses, ahora con la situacion de Covid llaman
cada mes pero desafortunadamente no es constante, algunos meses no me marcan, no
existe una constante.
5. ¢Cual de los siguientes servicios considera usted mas importantes respecto a la
atencion prestada por el programa de soporte a pacientes?
a) Rapidez y persistencia en el contacto con el paciente. (1)
b) Soporte de examenes médicos sin costo. (2)
c) Actividades ludicas que impacten positivamente la enfermedad del paciente. (3)
d) Muestras médicas en caso de no recibir medicamento. (4)
6. ¢Cuales son las debilidades o areas de oportunidad a mejorar del Programa de soporte
a pacientes?
Que sean més contantes en la llamada, a veces ni se enteran que me han cambiado la formula o
que toca renovar la formulacion.
7. De los programas de soporte a pacientes que conoce, ¢Cual le ha impactado
radicalmente? ;Por qué?
Siempre he tenido este mismo, es bueno por que en ocasiones se dificulta hablar con el
medico, ellos si lo logran.
8. ¢Qué medios utiliza el Programa de soporte a pacientes para comunicarse con usted?
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a) Correo electronico (1)
b) Mensaje de texto.
c) Llamada telefonica. (2)
d) Video llamada.
e) Folleto impreso
¢Por cual de los anteriores le gusta mas que lo contacten? Y la llamada.
Cualquiera de la dos me gusta.
9. ¢Qué tipo de servicios le gustaria recibir por parte del programa de soporte a pacientes?
Que vuelvan a tener mas servicios, han acortado lo que daban. Que me ayuden con medicina si
se me acaba la mia, tengo algunos meses que la eps no meda por la aprobacion de mi
prescripcion, ahi me gustria apoyo con la terapia, una caja o dos mientras me entregan.
10. De los siguientes valores agregados, ¢Cual cree usted que le generaria un mayor valor al
programa de soporte a pacientes?
a) Apoyo al cuidador del paciente (capacitacion sobre manejo de enfermedad). (4)
b) Visita presencial de la enfermera del programa, tanto para el médico como para el
paciente. (3)
c) Apoyo al médico tratante durante la solicitud del medicamento. (1)
d) Que el programa de soporte a pacientes tenga servicio de mensajeria y tramitador para
la radicacion de documentos ante las entidades prestadores de salud. (2)
¢Alguno diferente?
Terapia con musica para sanar junto con los medicamentos. Ayudar con medicina cuando
no tenga.
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