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front-office, permitiendo comunicarse sin generar retra-
sos con un menor coste de reanudacion de actividad y
pasar a una conversacion de voz de manera inmediata
si fuera necesario. Hay que tener en cuenta que estos
beneficios pueden resultar dificiles de cuantificar a nivel
empresarial.

2. Incremento de la productividad grupal en funcién de la
suma de la productividad individual para mejorar el tra-
bajo en equipo. Esta usa las mismas herramientas que
la productividad individual, con la suma de otras como
la conferencia, la videoconferencia o el escritorio com-
partido. Por ejemplo, el director esta desarrollando una
presentacion para una reunion interna y requiere colabo-
racion remota del referente de calidad que se encuentra
realizando una tarea en el area asistencial; cuando hay
disponibilidad estos se comunican a través del trabajo
remoto, con la consiguiente reduccion en uso de telefo-
nia y de interrupciones.

3. Reingenieria de procesos internos incorporando la comu-
nicacion multifuncional mediante la racionalizacion, e
incluso la reestructuracion de los mismos para maximizar
su eficiencia. Especialmente la de aquellos procesos que
implican comunicacion intensiva y/o que son propensos
a demoras cuando se requiere una intervencion humana.
Como ejemplos tenemos la mejora de la resolucion de
una consulta presencial urgente: el administrativo recep-
tor de la demanda puede contactar con el personal
sanitario y ubicar al paciente en la consulta que aporte
mayor resolucion y menor demora, lo cual mejora la
experiencia del cliente.

4. Transformacion de la cultura organizativa del cen-
tro acelerando la identificacion de nuevos canales de
colaboracion para establecer un ecosistema entre los
profesionales que ha conseguido generar sinergias basa-
das en la confianza y en el incremento directo de la
productividad®, lo que repercute en el grado de fideli-
zacion del paciente®.

En funcion de nuestra experiencia también consideramos
que cualquier entorno sanitario que emplee esta estra-
tegia de comunicacion global deberia tener en cuenta el
«exceso de productividad» que puede generar. Para evi-
tar este riesgo, que se manifiesta en forma de demandas
excesivas e innecesarias a un mismo usuario disponible, las
empresas deben considerar por adelantado las capacidades
que se requieren para cada tipo de empleado y definir cuales
son los resultados que les gustaria alcanzar con estos equi-
pos especificos®. También seria importante proporcionar a
los profesionales el entrenamiento mas apropiado para opti-
mizar el uso de la herramienta, asi como la elaboracion de
un manual de estilo para la comunicacion homogénea.
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Analysis of the introduction of a telemedicine
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of Ibiza and Formentera

Sra. Directora:

Es conocido el desarrollo de tecnologias para la transmi-
sion de informacion via online (historia clinica, recetas) que
incorporan elementos como la analitica o la radiologia. Sin
embargo, hay descritos pocos proyectos para la atencion
primaria.

Para que un programa de telemedicina sea exitoso nece-
sita del recurso humano y que la administracion apoye el
proyecto, ademas de un buen perfil coste-eficiencia y que

los gestores crean en ello, tomando un papel activo en su
puesta en marcha y difusion’.

El area de salud de Ibiza y Formentera es un area de
gestion Unica que engloba tanto a atencion primaria como
atencion hospitalaria y que incluye a las 2 islas. Por esta cir-
cunstancia se planted la necesidad de buscar formulas para
no sobrecargar las consultas de especialistas hospitalarios
con derivaciones que obedecian a una necesidad de infor-
macion o resoluciéon de dudas del médico de familia sobre
el paciente en cuanto a su tratamiento, evolucion y segui-
miento, conservandose toda la seguridad del paciente que
garantiza el cumplimiento de la Ley organica de proteccion
de datos.

La difusion del proyecto del area de salud, con la fina-
lidad de aumentar su aceptacion y disminuir dificultades?,
se realizo en 3 fases: 1.2 fase: programa piloto; 2.2 fase:
extension al resto de centros de salud mediante charlas for-
mativas y entrega de manual de instrucciones; y 3.2 fase:
inclusion de servicios hospitalarios al sistema de telemedi-
cina.
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CARTAS AL DIRECTOR

Se incluyeron, a lo largo de 2012, 4 servicios hospitalarios
que ofertaron consultas online con unos criterios claros de
derivacion para cada especialidad, y con el objetivo final
de acercar al especialista hospitalario a las consultas de
atencion primaria sin la necesidad de desplazar al usuario
hasta las consultas hospitalarias.

Los resultados apoyaron la propuesta. El analisis de los 4
primeros meses de 2013 indica por un lado que se solicita-
ron 112 interconsultas online, frente a las 60 para el mismo
periodo del afo anterior, lo que supone un incremento del
86%.

Por otro lado, si correlacionamos la utilizacion de las con-
sultas online con las interconsultas convencionales para el
mismo periodo observamos un descenso en el nimero de
interconsulta convencional, a la par que un ascenso en la
solicitud online en 3 de las 4 especialidades en las que
estaba implantado el sistema (cardiologia: —1,7%; medi-
cina interna: —16,7%; neurologia: —9,4%; y dermatologia:
+9,9%). En el caso de la dermatologia cabe resefiar que dicha
especialidad sufrié una reestructuracion en el servicio que
podria explicar el aumento.

Para poder llevar a cabo este proyecto fue necesario
dotar a todos los centros de salud de una camara digital
para adjuntar la imagen a la consulta telematica, lo que
supuso una inversion global de 8.335,2 €. Asi mismo, resultd
imprescindible el programa informatico para que las image-
nesy los datos clinicos se transmitieran de forma encriptada.
Dicha tarea fue realizada por el departamento de infor-
matica del hospital sin necesidad de inversion directa ni
sobrecoste directo.

Las 173 consultas realizadas online en 2012 eran de
pacientes que no tuvieron que ser visitados directamente
por el especialista hospitalario. Este ahorro en visitas suce-
sivas hospitalarias supuso un descenso del coste de 11.764€
(segln precios publicados en el BOIB n.° 40 de 17/03/2012).
Si hacemos el mismo calculo para los 4 primeros meses
de 2013 la estimacion en ahorro de visita sucesiva fue de
7.616€. Por tanto, con una inversion directa de 8.335,2€
se evitd un coste de 19.362€, suponiendo un ahorro de
11.026,8<, sin contar con la comodidad del usuario y sin
verse afectada la calidad de la atencion y la correcta utili-
zacioén de los recursos.

En conclusion, creemos que, en las condiciones del
estudio, un sistema de telemedicina puede ser (til para
pacientes y profesionales, al tiempo que permite un ahorro
econdmico sin afectar a la calidad de la asistencia.
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Evaluacion de la satisfaccion de
las usuarias de una consulta de
planificacion familiar en un
medio rural

@ CrossMark

Assessing patient satisfaction of family
planning services in a rural area

Sra. Directora:

Esta demostrado que mejorar la calidad que se presta
en un servicio de planificacion familiar mejora la calidad

asistencial en otros ambitos de la prestacion de servicios de
salud’. Esta calidad en los servicios de planificacion familiar
a nivel internacional se mide en torno al marco de Bruce-
Jein, que establece 6 elementos: la capacidad de elegir
entre diversos métodos anticonceptivos, la entrega de infor-
macion a los pacientes, el conocimiento técnico, la relacion
interpersonal con el proveedor del servicio, el seguimiento
del paciente y la continuidad de la atencion y una ade-
cuada variedad de servicios. Asimismo se ha valorado que
los test de autoevaluacion mejoran la resolucion de proble-
mas y consiguen una mayor implicacion del personal en este
cometido?®. A su vez, existen varios estudios que mediante
encuestas describen la satisfaccion de las usuarias de los
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