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Resumen

El presente trabajo de investigacion propone un Modelo de
Interaccion Estado-Ciudadano con tecnologia SMS para
optimizar el servicio al paciente. Mediante esta tecnologia,
los hospitales piiblicos pueden dar calidad y eficacia a la
gestion de turnos para la consulta médica externa. Plantea
un nuevo procedimiento, donde presenta la comunicacion
movil como canal alternativo e innovador del proceso de
solicitud de turnos.

El servicio de mensajes cortos SMS (Short Message Service),
permite que el paciente gestione el turno de consulta médica
con un teléfono movil en cualquier momento y lugar; utili-
zando la oportunidad movil y las nuevas tecnologias de la
informacion como ser los avisos de SMS, incorpora al pro-
cedimiento un sistema recordatorio de confirmacion de citas
en consultas externas, cuyo objetivo es disminuir la espera
de los pacientes y el porcentaje de ausencia a las correspon-
dientes consultas.

Este modelo incrementa los servicios del Estado a la ciu-
dadania y dirige a la sociedad hacia la informacion y el
conocimiento.
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Introduccion

La construccién de una sociedad mas equitativa y desarrolla-
da, demanda una administracién piblica que cuente con tecno-
logias modernas, con objetivos claros y con una efectiva coor-
dinacién entre dreas de gobierno que conduzcan a una mejora
de la calidad de los servicios publicos [1].

La necesidad de desarrollar y organizar nuevos modos de
ofrecer servicios eficientes de salud ha ido acompafiada de
importantes avances en las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TICs). Esto se ha traducido en un aumento
extraordinario en el uso de las aplicaciones de las TICs en la
atencion de la salud, colectivamente conocida como e-Salud
[2].

La revolucién mévil estd surgiendo como una alternativa su-

peradora de la e-salud, plantea el nacimiento de la m-salud
destinada a una sociedad cada vez mas mévil o némada.

El presente trabajo estd organizado de la siguiente manera:
una primera seccion que explica el sistema de telefonfa mévil,
la tecnologfa SMS y el nuevo paradigma de servicio; la se-
gunda seccion presenta el nuevo modelo de interaccion Esta-
do-Ciudadano, el procedimiento que requiere la intervencion
de la comunicaciéon mévil, y las técnicas empleadas para la
disminucion de la espera de los pacientes y el porcentaje de
ausencia a las consultas y finaliza con una conclusién de la
investigacion.

Métodos

Sistema de Telefonia Movil

La telefonia mévil, también recibe el nombre de telefonia ce-
lular, basicamente estd formada por dos grandes partes: una
red de comunicaciones (o red de telefonia mévil) y los termi-
nales (o teléfonos méviles) que permiten el acceso a dicha red

[3].
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Figura 1- Componentes de la Telefonia Movil.
Penetracion de la Tecnologia Mdvil

Segtn la Unién Internacional de Telecomunicaciones, el ni-
mero total de usuarios de dispositivos méviles en todo el
mundo a fines del afio 2006 fue cerca de 2.700 millones y el
nimero de usuarios de Internet fue cercano a los 1.100 millo-
nes.

Esto significa que por lo menos 23,6% de la poblacién mun-
dial (y al menos el 22,2% de la poblacién de los paises en de-
sarrollo) ya disponen de teléfonos moviles, pero todavia no
estan utilizando la Internet [4].

Segun Informa Telecoms and Media, con un crecimiento in-



teranual del 18%, la penetracion de la telefonfa celular es cer-
cana al 50% de la poblacién mundial.

Se estima que en 2009 la penetracién serd de 60%, y en 2012
alcanzard el 66%.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC) esti-
ma que en la Argentina, 8 de cada 10 personas disponen de un
teléfono celular. Ha determinado ademads, que hay en total
34.847.000 teléfonos celulares en servicio y que cada persona
envia en promedio once mensajes diarios, lo que equivale a
unos 215.000.000 de mensajes de textos por dia [5], aunque
segin el Observatorio TIC de Prince & Cooke [6] en los Indi-
cadores Tecnoldgicos de Argentina, en el aflo 2007 la cantidad
de lineas modviles en uso era de 27.500.000, sobre 9.000.000
de lineas fijas, valores muy por encima a los 13.000.000 de
usuarios de Internet.

De acuerdo al Indicador de la Sociedad de la Informacién
(ISI) elaborado por la consultora Everis junto a la Escuela de
Negocios IESE [7], a fines de 2007 en la Argentina habia 904
terminales moviles por cada mil personas, por lo que la tecno-
logia mévil en Argentina tuvo el mayor aumento interanual
del ISI dentro de la regién y la posiciona como el pais que mds
evoluciond en el desarrollo de la Sociedad de la Informacion.

A partir de estos valores, y considerando que en Argentina hay
aproximadamente 26.000.000 de personas en condiciones de
ejercer su derecho a la ciudadania, se puede inferir que la co-
bertura de teléfonos celulares a los ciudadanos es cercana al
100%. Los valores claramente muestran que el recurso tecno-
16gico mds disponible para la poblacion actualmente es la tele-
fonia celular, y es un recurso explotado a través de los mensa-
jes SMS.

Estos hechos determinan un paradigma tecnolégico donde el
medio de comunicacién de los ciudadanos son los teléfonos
celulares y no lo es la Internet tal como se puede apreciar en la
figura 2, por lo tanto no es erréneo pensar que los servicios se
desarrollaran sobre la base de la tecnologia mévil [8] .

Conectividad a Internet vs Conectividad Moévil

45

@ Internet
[ Teléfonos Méviles

40

Porcentaje de Penetracion

Todo el Mundo Paises Emergentes
Fuente: Intemational Telecommunications Union 2006

Figura 2- Penetracion de la Telefonia Movil.

Tecnologia SMS (Short Message Service)

El servicio de mensajes cortos es un servicio que permite la
transmision de mensajes alfanuméricos entre abonados mévi-
les y sistemas externos como el correo electrénico, mensajeria
personal, y sistemas de correo de voz. El SMS proporciona un
mecanismo para la transmisiéon de mensajes cortos hacia y
desde dispositivos inaldmbricos. Los mensajes SMS se
transfieren entre los teléfonos moviles a través de un Centro de
Servicio de Mensajes Cortos (SMSC). El SMSC es una com-
binacién de hardware y software que reside en los operadores
de red y es el encargado de la administracién de los procesos,
incluyendo la gestion de colas de mensajes, la confirmacién al
remitente y devolucion de los recibos, si es necesario.

La red inaldmbrica proporciona los mecanismos necesarios
para encontrar la estacién de destino y los medios de transpor-
te de mensajes cortos entre los SMSCs y estaciones inaldmbri-
cas [9].

Nuevo Paradigma de Servicio: El Gobierno Movil

La convergencia de las comunicaciones mdviles y las tecnolo-
gias de computaciéon mévil abren nuevos horizontes para la
interacciéon mévil. El uso de esta tecnologia en el sector gu-
bernamental, no s6lo proporciona un canal alternativo de co-
municacién y de servicio publico, lo mds importante es que
puede dirigirse a la movilidad del propio gobierno y de esta
manera, trascender el tradicional modelo de prestacion de ser-
vicios de Gobierno Electrénico [10].

Muchos de los servicios que fueron disefiados para cumplir
con los objetivos del Gobierno Electrénico, hoy pueden ser
entregados por los nuevos canales alternativos provistos por
las TICs. Los servicios mdviles surgen como la nueva frontera
en la transformacién de los gobiernos y que hace atin mas ac-
cesible la entrega remota de la informacidn y servicios a quie-
nes no pueden o no quieren acceder a los servicios publicos a
través de Internet o que simplemente prefieren utilizar disposi-
tivos moéviles.

La tecnologia movil toma los servicios electrénicos y los hace
disponibles a través de dispositivos de comunicacién méviles,
como los teléfonos celulares y los PDAs (Asistentes Persona-
les Digitales), sin tener la necesidad de usar redes fisicas tra-
dicionales. El Gobierno Mévil es una herramienta que com-
plementa al Gobierno Electrénico, dentro del modelo de rela-
cién G2C/C2G y explotando canales alternativos de comuni-
cacion.

El m-Gobierno puede ser definido como “una estrategia que
involucra la utilizacién de todo tipo de tecnologias inalambri-
cas y moviles, servicios, aplicaciones y dispositivos para me-
jorar los beneficios para las partes involucradas en el Gobier-
no Electrénico incluyendo los ciudadanos, las empresas y to-
das las dependencias gubernamentales” [8].

El m-Gobierno es una nueva disciplina en relacién con el cre-
cimiento avanzado de mdviles y tecnologias inaldmbricas de
la comunicacién que mejoren la calidad que ofrecen los servi-
cios de la administracién publica a los ciudadanos [11]. A
pesar de estar en sus primeros estados de madurez, el m-
Gobierno tiene una considerable influencia en la generacién
del conjunto de estrategias y herramientas para el gobierno



electrénico, en consecuencia: el m-Gobierno es inevitable.

Extendiendo las actividades a los dispositivos inaldmbricos los
gobiernos pueden ser mds proactivos en sus operaciones, en la
prestacidn de servicios en tiempo real y ofreciendo a los ciu-
dadanos una seleccién mas amplia de opciones de interaccion.

Las implementaciones de m-Gobierno estdn surgiendo como
una de las nuevas caracteristicas de valor agregado para la
atencion integrada y flexible de comunicacién de datos. El
mundo y nuestra sociedad es cada vez mds reconocida como
ndémada o sociedad moévil [12].

Modelo de Interaccion Estado-Ciudadano con
Tecnologia SMS para la Consulta Médica Exter-
na en Hospitales Publicos.
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Figura 3- Componentes del Modelo.

Componentes del modelo:

Usuarios: Personas que acceden al contenido a través de la
infraestructura.

Infraestructura: Medios tecnoldgicos que permiten a los usua-
rios acceder a los contenidos.

Contenido: Producto informdtico al que el usuario puede ac-
ceder sin necesidad de desplazarse a un lugar determinado.

Disefio del Procedimiento para el Modelo Propuesto
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Figura 4- Procedimiento para el Modelo.

— El paciente envia un SMS solicitando un turno de consulta y
la especialidad que requiere, con preferencia sobre alguna
fecha en particular o sin preferencia alguna, a un nimero aso-
ciado con la central de turnos del hospital

— El servidor SMS Gateway decodifica el mensaje, lo trans-
forma en un e-mail con la solicitud del paciente y lo envia al
operador de turnos del hospital

— El operador de turnos, identifica al paciente, en el caso que
el mensaje no contenga una fecha de preferencia, determinara
la fecha mds proxima. Si el mensaje contiene una fecha de
preferencia, lo examina en el Servidor de Aplicaciones que
gestiona los turnos, si no estd disponible la fecha solicitada,
buscard la mds préxima, y en ese caso determina la fecha. Para
ambos casos, obtiene la hora y el especialista que atendera la
consulta

— El operador de turnos asigna un turno provisorio y lo envia a
través de un e-mail con los datos del turno

— El Servidor SMS Gateway recibe el e-mail del operador de
turnos, lo transforma en SMS y lo envia al paciente

— El paciente recibe un mensaje con los datos y responde si
ACEPTA o RECHAZA el turno asignado

— Si el paciente ACEPTA el turno, el operador de turnos con-
firma y registra el turno en el sistema e imprime la orden de
consulta que queda a disposicion del paciente para cuando se
presente en el hospital

— El sistema envia automdticamente un SMS al paciente con
el recordatorio de su cita

— El paciente puede CONSULTAR o ANULAR un turno
asignado

Arquitectura de la Gestion de Turnos con Tecnologia SMS
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Figura 5- Arquitectura de la Gestion

Capas o niveles:

Capa de Presentacion o Vista: comunica al paciente con el
sistema, permite que el paciente pueda enviar un SMS a la
central de turnos del hospital ptblico para solicitar un turno
con la fecha de preferencia de atencién médica. Esta capa se
comunica Gnicamente con la capa de Control.

Capa de Control: responde a las acciones del paciente, en esta
implementacion, esta capa se ocupa del transporte del mensaje
desde el nimero emisor hasta el nimero receptor delegando



las operaciones a la Red GSM, con el nimero receptor el
transporte del mensaje se delega a la red de comunicaciones
(intranet gubernamental), que termina trasladando el mensaje
transformado en un correo electrénico a un operador de turnos
del hospital publico. En esta implementaciéon esta capa no
accede al Modelo.

Capa de Negocio o Modelo: es la representacion especifica de
la informacién con la cual el sistema opera. Permite gestionar
un turno de atencién médica, busca si la fecha propuesta por el
paciente se encuentra disponible para el turno o bien asigna un
turno disponible y el especialista que lo atendera. Actualiza la
base de datos, y la 16gica de datos asegura la integridad de los
mismos. Esta capa se comunica con el operador de turnos a
través de su propia interfaz gréafica de usuario.

La estructura de la comunicacién, del proceso de solicitud de
turnos y el sistema recordatorio de confirmacidn de citas se
expone en las siguientes figuras:
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Conclusion

El modelo propuesto mejora la gestién de turnos hospitalarios
utilizando la tecnologia SMS, lo que deviene en un beneficio
econdmico y ahorro de tiempo para los ciudadanos, fortale-
ciendo de esta manera los principios rectores definidos en la
Conferencia Internacional realizada en Alma-Ata (equidad,
solidaridad y salud como derecho).

La principal ventaja de la utilizacién del sistema recordatorio
de confirmacién de citas como medio para contactar con los
pacientes es que otorga la posibilidad de intercambio mutuo
de informacidn, ya que a la vez que se le recuerda la fecha y
hora de la cita, el paciente puede anular y reprogramar la
misma para otro dia que le cuadre con sus posibilidades.
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