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Resumen

El presente trabajo de investigacion propone un Mdbolde
Interaccion Estado-Ciudadano con tecnologia SMSaa
optimizar el servicio al paciente. Mediante estarelogia,
los hospitales publicos pueden dar calidad y efieaz la
gestion de turnos para la consulta médica exterRéantea
un nuevo procedimiento, donde presenta la comuniéac
mévil como canal alternativo e innovador del prawede
solicitud de turnos.

El servicio de mensajes cortos SMS (Short MessageiSe),
permite que el paciente gestione el turno de cdtessmédica
con un teléfono movil en cualquier momento y lugartili-
zando la oportunidad maovil y las nuevas tecnologibesla
informacién como ser los avisos de SMS, incorpolgeo-
cedimiento un sistema recordatorio de confirmacida citas
en consultas externas, cuyo objetivo es disminaiekpera
de los pacientes y el porcentaje de ausencia atasespon-
dientes consultas.

Este modelo incrementa los servicios del Estada aiu-
dadania y dirige a la sociedad hacia la informacigrel
conocimiento.

Palabras Claves SMS Technology, External Medical Con-
sultation, Interaction Service Model , Patients

Introduccion

La construccion de una sociedad mas equitativasprdala-
da, demanda una administracion publica que cuemtéecno-
logias modernas, con objetivos claros y con unetigéecoor-
dinacion entre areas de gobierno que conduzcaia anejora
de la calidad de los servicios publicos [1].

La necesidad de desarrollar y organizar nuevos mato
ofrecer servicios e cientes de salud ha ido acorapafide
importantes avances en las tecnologias de laniafdion y las
comunicaciones (TICs). Esto se ha traducido enumeato
extraordinario en el uso de las aplicaciones dd'l&€s en la
atencion de la salud, colectivamente conocida cerSalud
[2].

La revolucion movil esta surgiendo como una altévaasu-

peradora de la e-salud, plantea el nacimiento de-&alud
destinada a una sociedad cada vez mas movil o mdmad
El presente trabajo est4 organizado de la siguietgeera:
una primera seccion que explica el sistema deotelefmovil,
la tecnologia SMS y el nuevo paradigma de servieicse-
gunda seccion presenta el nuevo modelo de intéradesta-
do-Ciudadano, el procedimiento que requiere laretecion
de la comunicacién moavil, y las técnicas empleguas la
disminucion de la espera de los pacientes y eleptage de
ausencia a las consultas y finaliza con una coigciude la
investigacion.

Métodos

Sistema de Telefonia Movil

La telefonfamoévil, también recibe el nombre de telefoné
lular, basicamente estd formada por dos granddsspama
red de comunicaciones (o red de telefonia movigsytermi-
nales (o teléfonos moviles) que permiten el aceedicha red
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Figura 1- Componentes de la Telefonia Movil.
Penetracion de la Tecnologia Movil

Segun la Unién Internacional de Telecomunicacioeés\u-
mero total de usuarios de dispositivos méviles edotel
mundo a nes del afio 2006 fue cerca de 2.700 neloy el
nimero de usuarios de Internet fue cercano a k30 Imillo-
nes.

Esto significa que por lo menos 23,6% de la poblachun-
dial (y al menos el 22,2% de la poblacion de ldsemen de-
sarrollo) ya disponen de teléfonos moviles, pemdawta no
estan utilizando la Internet [4].

Segun Informa Telecoms and Media, con un creciriémt



teranual del 18%, la penetracién de la telefonialaees cer-
cana al 50% de la poblacion mundial.

Se estima que en 2009 la penetracion serd de 6@¥%2912
alcanzaré el 66%.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos @I esti-
ma que en la Argentina, 8 de cada 10 personasrdigpde un
teléfono celular. Ha determinado ademas, que hayott

34.847.000 teléfonos celulares en servicio y qu& gersona
envia en promedio once mensajes diarios, lo quéevagqua

unos 215.000.000 de mensajes de textos por diafibfjue
segun el Observatorio TIC de Prince & Cooke [6]anindi-

cadores Tecnoldgicos de Argentina, en el afio 28@anmtidad
de lineas moviles en uso era de 27.500.000, sobf®.900
de lineas jas, valores muy por encima a los 13.000 de
usuarios de Internet.

De acuerdo al Indicador de la Sociedad de la Irdorém
(ISI) elaborado por la consultora Everis junto &fuela de
Negocios IESE [7], a nes de 2007 en la Argentimadia 904
terminales moviles por cada mil personas, por k lguecno-
logia movil en Argentina tuvo el mayor aumento rateial
del ISI dentro de la regién y la posiciona compaik que mas
evolucion6 en el desarrollo de la Sociedad deftarmmacion.

A partir de estos valores, y considerando que geitina hay
aproximadamente 26.000.000 de personas en condgida
ejercer su derecho a la ciudadania, se puederinfezila co-
bertura de teléfonos celulares a los ciudadanaeesna al
100%. Los valores claramente muestran que el recacsio-
I6gico més disponible para la poblacion actualmesti tele-
fonia celular, y es un recurso explotado a traeé®sl mensa-
jes SMS.

Estos hechos determinan un paradigma tecnol6gicdedel
medio de comunicacion de los ciudadanos son |éfoteds
celulares y no lo es la Internet tal como se paguieciar en la
gura 2, por lo tanto no es erroneo pensar queskrsicios se
desarrollaran sobre la base de la tecnologia rf&jvil

Conectividad a Internet vs Conectividad Moévil
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Figura 2- Penetracién de la Telefonia Movil.

Tecnologia SMS (Short Message Service)

El servicio de mensajes cortos es un servicio qrenipe la
transmision de mensajes alfanuméricos entre absnadwei-
les y sistemas externos como el correo electroniemsajeria
personal, y sistemas de correo de voz. El SMS peapm un
mecanismo para la transmision de mensajes cortos lya

desde dispositivos inalambricos. Los mensajes SMS s

trans eren entre los teléfonos moviles a travésié€entro de
Servicio de Mensajes Cortos (SMSC). El SMSC esaama-

binacion de hardware y software que reside en pesanlores
de red y es el encargado de la administracién sipriocesos,
incluyendo la gestién de colas de mensajes, larooacion al
remitente y devolucién de los recibos, si es negesa

La red inaldmbrica proporciona los mecanismos reiEs
para encontrar la estacion de destino y los metidsanspor-
te de mensajes cortos entre los SMSCs y estacioaésnbri-
cas [9].

Nuevo Paradigma de Servicio: El Gobierno Mévil

La convergencia de las comunicaciones moviles yelasolo-
gias de computacion mdvil abren nuevos horizontea ta
interaccion movil. El uso de esta tecnologia esesitor gu-
bernamental, no sélo proporciona un canal alteroate co-
municacién y de servicio publico, lo mas importaateque
puede dirigirse a la movilidad del propio gobiesnade esta
manera, trascender el tradicional modelo de prigstate ser-
vicios de Gobierno Electrénico [10].

Muchos de los servicios que fueron diseflados panaplir

con los objetivos del Gobierno Electrénico, hoy grre ser
entregados por los nuevos canales alternativosigtosvpor
las TICs. Los servicios mdviles surgen como la aueontera
en la transformacion de los gobiernos y que hacenzds ac-
cesible la entrega remota de la informacion y s@sia quie-
nes no pueden o no quieren acceder a los serydldicos a
través de Internet o que simplemente pre erenzatilidisposi-
tivos moviles.

La tecnologia movil toma los servicios electronigdss hace
disponibles a través de dispositivos de comunicanidviles,
como los teléfonos celulares y los PDAs (Asisteftessona-
les Digitales), sin tener la necesidad de usarsréidecas tra-
dicionales. El Gobierno Movil es una herramienta gom-
plementa al Gobierno Electrénico, dentro del modidaela-
cion G2C/C2G y explotando canales alternativos ataumni-
cacion.

El m-Gobierno puede ser de nido como “una estraegie
involucra la utilizacion de todo tipo de tecnolagiaalambri-
cas y moviles, servicios, aplicaciones y disposgtipara me-
jorar los beneficios para las partes involucradasleGobier-
no Electrénico incluyendo los ciudadanos, las esgsey to-
das las dependencias gubernamentales” [8].

El m-Gobierno es una nueva disciplina en relacigm &l cre-
cimiento avanzado de moviles y tecnologias inalézabrde
la comunicacion que mejoren la calidad que ofrdasrservi-
cios de la administracion publica a los ciudadafidgd. A
pesar de estar en sus primeros estados de macirex,
Gobierno tiene una considerable influencia en laeggcion
del conjunto de estrategias y herramientas pamgoleierno



electrénico, en consecuencia: el m-Gobierno estaige.

Extendiendo las actividades a los dispositivosamdricos los
gobiernos pueden ser mas proactivos en sus opeeacien la
prestacion de servicios en tiempo real y ofrecieados ciu-
dadanos una seleccion mas amplia de opcionesatadoion.

Las implementaciones de m-Gobierno estan surgieodm
una de las nuevas caracteristicas de valor agregado la
atencion integrada y exible de comunicacion deodatEl
mundo y nuestra sociedad es cada vez mas reconcmica
némada o sociedad mavil [12].

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

Figura 3- Componentes del Modelo.

Componentes del modelo

Usuarios: Personas que acceden al contenido astdwéa
infraestructura.

Infraestructura: Medios tecnolégicos que permitdosausua-
rios acceder a los contenidos.

Contenido: Producto informatico al que el usuanede ac-
ceder sin necesidad de desplazarse a un lugantedeio.

Disefio del Procedimiento para el Modelo Propuesto

Figura 4- Procedimiento para el Modelo.

— El paciente envia un SMS solicitando un turnealesulta y
la especialidad que requiere, con preferencia sebyana
fecha en particular o sin preferencia alguna, aamero aso-
ciado con la central de turnos del hospital

— El servidor SMS Gateway decodifica el mensajetrdos-
forma en un e-mail con la solicitud del pacientl® envia al
operador de turnos del hospital

— El operador de turnos, identifica al pacientegkoaso que
el mensaje no contenga una fecha de preferenderndeara
la fecha mas proxima. Si el mensaje contiene unhafele
preferencia, lo examina en el Servidor de Aplicae® que
gestiona los turnos, si no esta disponible la fesdieitada,
buscaréa la mas proxima, y en ese caso determfeata. Para
ambos casos, obtiene la hora y el especialistaatprelera la
consulta

— El operador de turnos asigna un turno provisptmenvia a
través de un e-mail con los datos del turno

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

— El paciente recibe un mensaje con los datosporale si
ACEPTA o RECHAZA el turno asignado

— Si el paciente ACEPTA el turno, el operador deds con-
firma y registra el turno en el sistema e imprimeotden de
consulta que queda a disposicion del paciente @aado se
presente en el hospital

— El sistema envia automaticamente un SMS al pecigon
el recordatorio de su cita

— El paciente puede CONSULTAR o ANULAR un turno
asignado

Arquitectura de la Gestién de Turnos con Tecnologi&MS

Solicitud del Turno:

Envio de un SMS Capa e »
Presentacion
Capa de Control
Aplicacion:
Gestion de Turnos Capa de Negocio
del Hospital
Base de Datos

Figura 5- Arquitectura de la Gestidn

Capas o niveles:

Capa de Presentacién o Vistaomunica al paciente con el
sistema, permite que el paciente pueda enviar us @Ma
central de turnos del hospital publico para saliciin turno
con la fecha de preferencia de atencidn médica E&pa se
comunica Unicamente con la capa de Control.

Capa de Controlresponde a las acciones del paciente, en esta

implementacion, esta capa se ocupa del transpertaehsaje
desde el nimero emisor hasta el niumero receptegatatio



las operaciones a la Red GSM, con el ndmero recepto
transporte del mensaje se delega a la red de coauimnes
(intranet gubernamental), que termina trasladarndoeasaje
transformado en un correo electrénico a un operdedurnos
del hospital publico. En esta implementacion estpacno
accede al Modelo.

Capa de Negocio o Modeles la representacion especifica de

la informacion con la cual el sistema opera. Perméstionar
un turno de atencién médica, busca si la fechayastp por el
paciente se encuentra disponible para el turnem d&signa un
turno disponible y el especialista que lo atendacdualiza la
base de datos, y la légica de datos asegura britde de los
mismos. Esta capa se comunica con el operadorrdesta
través de su propia interfaz grafica de usuario.

La estructura de la comunicacion, del proceso deitsd de
turnos y el sistema recordatorio de confirmacionciies se
expone en las siguientes guras:

Figura 6- Estructura de la Comunicacion

Figura 7- Proceso de
Reserva de Turnos

Figura 8- Proceso
Automatico de
Confirmacién de Citas

Conclusién

El modelo propuesto mejora la gestion de turnopitedarios
utilizando la tecnologia SMS, lo que deviene erbaneficio
econémico y ahorro de tiempo para los ciudadarwsalé-
ciendo de esta manera los principios rectores desien la
Conferencia Internacional realizada en Alma-Atauiegd,
solidaridad y salud como derecho).

La principal ventaja de la utilizacion del sisteneaordatorio
de confirmacién de citas como medio para contamar los
pacientes es que otorga la posibilidad de intere@amiutuo
de informacién, ya que a la vez que se le reculerdecha y
hora de la cita, el paciente puede anular y reprogr la
misma para otro dia que le cuadre con sus posidiisl.
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