Servicios al ciudadano

La mejora de la calidad de los servicios prestados al ciudadano por el Servicio Madrilefio de Salud
(SERMAS) centra el esfuerzo de la Direcciéon General de Sistemas de Informacién Sanitaria.

Uno de sus objetivos es impulsar la utilizacién de las nuevas tecnologias y la tramitacién electrénica,
en el sistema sanitario publico de la Comunidad de Madrid.

POR YOLANDA LLAMAS

n el marco de la Ley 11/2007

se han ido incorporado una

seriedegestioneselectrénicas
que facilitan a los ciudadanos los tra-
mites con la administracién sanitaria
(por ejemplo, la solicitud de Tarjeta
Sanitaria). Para ello, la Comunidad
de Madrid facilita unas herramientas
tecnoldgicas que permiten disponer
deunregistro electrénico que recoge
las solicitudes, consultar la situacién
en la tramitacién del expediente yun
sistema de notificaciones telemdticas
para surecepcién electrénica, dentro
de una solucién global para todas las
Consejerias, en particular la de Sa-
nidad.

Ademis, la Consejeria de Sanidad
proporciona a los usuarios del SER-
MAS una serie de servicios electré-
nicos que facilitan su relacién con la
Sanidad, con el objetivo de conseguir
servicios eficientes que respondan a
sus necesidades. La mayoria estdn fo-
calizados en los ciudadanos como la
localizacién de centros sanitarios con
informacién sobre sus teléfonos, ho-
rarioy servicios, la cita previa, la con-
sultaalalista de espera quirirgicayel
espacio para consultas y gestiones en
el marco de la libre eleccién sanitaria
que se detallard mds adelante. Los

profesionales también cuentan con
servicios, como por ejemplo, la con-
sulta de la Biblioteca de la Agencia
Lain Entralgo, notificaciones online
para el uso seguro de medicamentos,
CMBD, y catilogo de hospitales ma-
drilefios.

Estos servicios se disefian con
arreglo a criterios de accesibilidad,
sencillez, modularidad, y homoge-

neidad. Estin basados en una guia de
estilo comin, enmarcada dentro de
los portales de la Comunidad de Ma-
drid. Interactian con los sistemas de
informacién sanitarios, teniendo en
cuenta las premisas de seguridad y de
normativa aplicables y utilizan pla-
taformas comunes de identificacion,
mensajeria, etc. »
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FIGURA 1. Pantalla de cita previa

Cita previa en Atencidn
Primaria

Uno de los servicios mis demanda-
dos por los ciudadanos es la posibi-
lidad de solicitar cita con un profesional
sanitario en Atenciéon Primaria, via
Internet, por la facilidad de acceso y
la de planificacién.

El servicio permite concertar una
cita con los médicos de familia/pe-
diatras o enfermeros en un centro de
salud, y también consultar una cita
ya existente, cambiarla o anularla
aunque no se haya hecho a través de
Internet.

Dada su extensiéon a todos los
Centros de Salud de la Comunidad
de Madrid, por este canal de cita-
cién se obtienen aproximadamente
el 10% del total de citas en Atencién
Primaria.
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Facilita, ademais de la cita mis cer-
cana a la fecha y hora seleccionada,
otras proximas que le pueden inte-
resar.

Presenta informacién de los pro-
fesionales sanitarios que le atienden
y los centros de salud donde prestan
su servicio.

Visualiza un mapa de localiza-
cion del centro de Google Maps® y
un mapa de recursos sanitarios que
la Comunidad de Madrid pone a
disposicién con informacién sobre
farmacias y centros sanitarios mas
cercanos.

Consultas y gestiones

La puesta en marcha de la libre elec-
cién sanitaria fue el proyecto de
mayor envergadura del SERMAS
durante el afio 2010. En la parte de

servicios al ciudadano se habilitd,
en octubre, un espacio en Internet
para la libre eleccién cuya principal
misién es informar al ciudadano en
qué consiste, como elegir y darle he-
rramientas para ello. Asi, es posible:

- Buscar centvos de salud u hospitales
por proximidad a una direccion dada.
Se muestran en mapas de Google
Maps® y mapas de recursos sanita-
rios de la zona.

- Consultar los médicos, pediatras o en-
fermeros, con su turno, que trabajan
enun centro de salud. Informarse so-
bre las Unidades de Apoyo (matrona,
fisioterapia, trabajo social y odonto-
logia) de su centro de salud.

- Conocer los especialistas que tienen
agendas abiertas a libre eleccién para
Atencién Primaria, tanto en Adultos
como en Atencién Pedidtrica. Préxi-
mamente también entre Atencién
Especializada.

- Consultar todas las especialidades que
ofrece un hospital para la Libre elec-
ci6én en la derivacién desde Atencién
Primariaylaoferta asistencial (préxi-
mamente) de todos los hospitales.

- Ver indicadoves de los centros sanita-
rios, obtenidos de las encuestas de
satisfaccion de los ciudadanos y ver
datos comparativos entre centros.
En Atencién Especializada ademads
se ofrecen indicadores de procesos
y resultados de un hospital, Préxi-
mamente se dard informacién sobre
datos de actividad de las patologias
mis frecuentes.

Aparte de esta ayuda al ciudada-
no para facilitar su decisi6én, paula-
tinamente se han ido incorporando
las siguientes consultas y gestiones
online:

* Realizar la solicitud de libre eleccion de
profesional sanitario en Atencion Prima-
ria de forma online e inmediata, al igual
que se hace de forma presencial.

* Consultar en todo momento los recursos




sanitarios que le corresponden o que ha
elegido: su médico, enfermera, centro
de atencién domiciliaria, hospital y
centros de especialidades de referen-
cia.

* Actualizar su teléfonos de comtacto
(préximamente el correo electré-
nico). En la actualidad, también lo
puede seguir haciendo de forma pre-
sencial, cuando asiste a la consultas
de Atencién Primaria y/o Especiali-
zada.

* Consultar las citas pendientes con el
médico especialista derivado de Aten-
cién Primaria (préximamente la so-
licitud de cita)

Las cifras recogidas muestran un alto
grado de utilidad para el ciudadano. En
lo que va de afio 2011, se han conta-
bilizado:

- Cerca de 13.200 consultas de
personas que quisieron conocer los
recursos sanitarios que le han asig-
nado o elegido.

- Cerca de 149.000 consultas para
obtener informacién sobre los mé-
dicos de familia, pediatras y enferme-
ros de los centros de salud, y agendas
de especialistas de hospitales.

Desde febrero-marzo pasado,
fecha en que se puso en marcha la
opcién p para actualizar los datos de
teléfono de contacto y el cambio de
médico y/o enfermera online se han
contabilizado cerca de 390 actualiza-
cién de datosde contactoymds de 380
cambios de médico y/o enfermero.

Cita previa en Atencion
Especializada

Comenzard su pilotaje proxima-
mente. Permitird la citacién online
con el especialista de las consultas
derivadas de Atencién Primaria y la
consulta, cambio y anulacién de una
cita a. Requiere el cédigo o ticket
que proporciona el médico de Aten-
ci6én Primaria cuando en la consulta

FIGURA 2. Detalle de especialidades y servicios

le prescribe la derivacién a Atencién
Especializada. Busca en las agendas
de todos los hospitales y presenta la
cita mas préxima. También informa
sobre las citas disponibles en los cen-
tros de referencia (por cercania al
domicilio) del que se desee.

Si ninguno de esos huecos con-
vence al ciudadano puede ejercer la
libre eleccién buscando cita en:

* Los centros de su drea de proximi-
dad (situados a menos de una hora de
transporte publico de su domicilio).
* Otros centros de la Comunidad de
Madrid. El ciudadano puede selec-
cionar el hospital que desee.

Otros canales de comunicacién
Se estd potenciando la utilizacién de
varios canales para la comunicacién
con el ciudadano.

Cita con Atencion Primaria a través de
PDA

Funciona con cualquier sistema ope-
rativo de dispositivo mévil o Smar-
tphone (Android, Windows Mobile,
i0S, Pocket PC, Symbian, etc.) con
los navegadores web que abarcan
mids del 95% de la cuota de mercado,
que son: Microsoft Internet Explo-
rer, Mozilla Firefox, Apple Safari y
Google Chrome.

Cita por SMS

Estd en fase de estudio el desarrollo
de este servicio para Atencién Pri-
maria.

Utilizacion de mensajeria sms y correo
electronico para notificaciones

En algunos servicios como la cita
previa Unidad del Viajero y la de
adopcién internacional del Hospital
Carlos III se utiliza, si el ciudadano »
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FIGURA 3. Canales de comunicacion

lo elige, un envio de recordatorio de
cita por SMS. En la cita con atencién
especializada, ademds lo puede obte-
ner por correo electrénico, los datos
que recibe son los estrictamente ne-
cesarios con arreglo al medio utiliza-
do, garantizando en todo momento
su confidencialidad.

Cita automdtica por voz.

El ciudadano, al contactar teleféni-
camente con su Centro de Salud, es
atendido por un sistema de reconoci-
miento de voz interactivo IVR) que
le guia en la obtencién de su cita con
el profesional sanitario de Atencién
Primaria elegido (médico de familia/
pediatra o enfermera) u otra infor-
macién.

Quiioscos de citacion

Se encuentra en fase de piloto la co-
locacién en vestibulos de los Cen-
tros de Salud, quioscos de citacién
en Atencién Primaria y en Atencién
Especializada derivada de Primaria.
Entornos colaborativos

La intranet sanitaria proporciona
herramientas para construir espacios
colaborativos donde los profesiona-
les sanitarios aportan el conocimien-
toy,con ello, lainformacién al ciuda-
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dano se beneficia de una mayor cali-
dad. Tal es el ejemplo de los espacios
temdticos y colaborativos creados
para Atencién Primaria, Admisién
de Hospitales, Farmacia y Atencién
al Paciente (en fase de desarrollo).

Aspectos tecnolégicos

La plataforma para el desarrollo in-
formitico de los servicios electr6-
nicos multicanal se estd realizando
sobre una estructura modelada en 4
ejes.

La Consejeria de Sanidad enfatiza
y recoge los aspectos de seguridad
bajo una estrategia global que per-
sigue garantizar a los ciudadanos los
requisitos de seguridad necesarios en los
datos de salud que gozan de especial
proteccién en nuestra normativa vi-
gente.

Se tiene en cuenta la seguridad
del canal y de los contenidos, ofre-
ciendo la informacién precisa en
cada caso, cumpliendo estrictamen-
te la LOPD. En colaboracién con la
Oficina de Seguridad de Sistemas de
Informacién Sanitaria del SERMAS
(OSSI) se elaboran las medidas de se-
guridad en los marcos organizativo

y operacional, asi como las medidas
de proteccién que verifican el cum-
plimiento del Esquema Nacional de
Seguridad (ENS).

La arquitectura de los sistemas
publicados en Internet consta de
servidores frontales escalables, con-
trolados por balanceadores de carga
que acceden a los servidores de bases
de datos instalados en modo cluster
garantizando un alto grado de dispo-
nibilidad. Los frontales disponen de
conexion https para seguridad en las
comunicaciones con el ciudadano, en
los servicios que asi lo requieren.

Sistemas combinados de firewall y
proxy, aislan y protegen la red sanita-
ria del exterior. Ademis, los servicios
al ciudadano pasan exhaustivas prue-
bas de hacking ético, para garantizar
la robustez del c6digo empleado en
los programas.

La autenticacién, cuando se requie-
re, se ha modularizado con el fin de
ser reutilizable por todos los servicios
y ofrecer una imagen homogénea al
ciudadano. Se realiza de forma ge-
neral mediante el cédigo de tarjeta
sanitaria, la fecha de nacimiento y
el DNI/NIE del usuario que desea




acceder. Ej cita previa de atenci6n
Primaria.

La comprobacién de los datos in-
troducidos se realiza consultando el
repositorio central de datos pobla-
cionales (CIBELES). Esta informa-
cién estd centralizada y, por tanto,
siempre actualizada.

En algunos servicios como la libre
eleccién de médico online o la ac-
tualizacién de los datos de contacto
requiere la autenticacién mediante
DNI electrénico o certificado digi-
tal reconocido por la Comunidad de
Madrid.

La plataforma de autenticacién
mediante DNI-e o Certificado Digi-
tal la proporciona la Comunidad de
Madrid en un modelo de infraestruc-
turas basado en estandares abiertos y
utilizable por cualquier servicio que
lo requiera.

Desde el punto de vista de proceso,
los servicios aqui descritos acceden
a los sistemas de informacién sani-
taria.

La Cita previa en Atencién Pri-
maria extrae datos de los huecos dis-
ponibles en las agendas de los profe-
sionales que le corresponden al usua-
rio,interactuando con los sistemas de
gestién de Atencién Primaria.

El servicio de libre eleccién sani-
taria interactda con los sistemas de
SCAE vy otras bases de datos para
obtener informacién especialida-
des, agendas abiertas, ...etc. y de un
middleware que se interconecta con
los sistemas de gestion hospitalaria de
cada uno de los hospitales.

La consulta de recursos sanitarios
y actualizacién de datos de contacto
interactia con CIBELES que envia
estainformaciénalossistemasde ges-
tién de Atencién Primaria y Atencién
Especializada garantizando la dispo-
nibilidad de esos datos en todos los
sistemas de informacién sanitaria.

FIGURA 4. Estructura de la plataforma

El desarrollo de los programas
se realiza en las arquitecturas J2EE
y .NET. El acceso a los sistemas de
informacién, por medio de servicios
web que son proporcionados bajo
un modelo de arquitectura de ser-
vicios comunes que garantiza la in-
teroperabilidad de los sistemas, en
un entorno de alta disponibilidad y
seguridad.

Mas y mejores servicios
sanitarios online

La Consejeria de Sanidad de la Co-
munidad de Madrid, consciente de la
demanda de servicios en el imbito de
la salud tiene entre sus lineas estraté-
gicas desarrollar mds servicios sanita-
rios electronicos ofreciendo un portfolio
acorde con sus necesidades actuales,
que mejoren la calidad de servicio
ofrecido.

En paralelo, prevé mejorar los
servicios actuales, incorporando las
sugerencias de los ciudadanos para
conseguir que sean de su utilidad y
ofreciendo herramientas que poten-
cien su participacion para lograr una
Mmayor cercania 'y acierto.

Todo ello, en una estrategia de
evolucién constante, en la que se in-
tegrardn nuevas consultasy gestiones
de forma integrada con los existentes
y con mejoras en los buscadores de los
portales, mds ayudas en forma de asis-
tentes virtuales y videos guins para las
gestiones mds complejas.

Yolanda Llamas Nistal

Jefe del Area de Servicios

de Administraciéon Electronica
Direccion General de Sistemas
de Informacién Sanitaria
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