Abordaje innovador de nuestros pacientes: medicina 2.0 una realidad en el Centro de

Salud Fuensanta de Valencia

Introduccién

El proyecto que a continuacién vamos a detallar consiste en la realizaciéon de una pagina web
2.0 del centro de salud con el fin de mejorar la calidad asistencial ofrecida a nuestros
pacientes, en un intento de abrir camino a las nuevas tecnologias en la practica médica
habitual. Es un proyecto que se puso en marcha en abril de 2011 y se sigue desarrollando.
Aungue sea una web institucional, lo que la hace especial es que es una iniciativa totalmente
privada, del grupo de trabajo creado en este centro. Es decir disefiada “a medida” teniendo en
cuenta las caracteristicas y las necesidades de nuestros pacientes, usando los recursos

internos disponibles, y financiada por el propio equipo de trabajo.

Premisas

Se trata del Centro de Salud de Fuensanta, abierto en 1985, que cuenta con un consultorio
principal y un ambulatorio auxiliar, ubicado en un barrio periférico de la ciudad de Valencia.
Pertenece al Departamento de Salud Valencia - Hospital General. El equipo de profesionales
del consultorio principal se compone de 8 médicos de familia y 2 pediatras, y atiende una
poblacién de 13.944 usuarios (12.082 adultos y 1.862 nifios) de los cuales el 31% son
jubilados. En la dltima encuesta de calidad que se hizo en el centro, en julio de 2011, la
valoracion global de los usuarios en una escala de 0 (totalmente insatisfechos) a 10 (muy
satisfechos) y comparando con los resultados obtenidos en 2009, ha sido de 7,81 en las
consultas de medicina general (6,7 en 2009, DE=-1,11, IC= (-1,31) — (-0,92), p=0,000) y de
7,88 en las consultas de pediatria (6,69 en 2009, DE=-1,185, IC= (-1,52 )- (-0,84), p=0,000).
Creemos que la mejora que se produjo se debe parcialmente a la realizacién de la pagina web
del centro y a la activa publicidad que le hemos hecho en las consultas. Nos basamos también
en los datos sobre la peticion de citas con el médico por internet (posible a través de la pagina
web) que en la misma encuesta resulté de un 25% en las consultas de pediatria y de un 20%

en las consultas de medicina de familia.



La necesidad de adaptacion de la practica de medicina de familia al perfil de paciente cada dia
mas informado a través de la red nos hizo pensar mas en desarrollar y emplear nuevas
herrmientas utiles en las consultas. Asi nacio la idea de la creacién de esa web 2.0, que se
convirtid en un proyecto de todo el equipo y se basé en los siguientes principios: creacion de

una comunidad virtual de salud, utilizacién de las nuevas tecnologias en las consultas de

atencién primaria y sobre todo el empoderamiento del paciente.

La web 2.0 estad revolucionando el tipo de relacibn entre el médico y el paciente,
constituyéndose en una via mas interactiva, didactica, actualizada y eficiente, por medio del
cual se logra un contacto mas estrecho con los pacientes. Estos pueden tener acceso a
informacion sobre procedimientos administrativos, requisitos, programaciones, horarios de
consultorios, relacién de médicos, etc, y asi conocer mas de cerca todas las actividades y
servicios que desean conocer. Y sobre todo, pueden interactuar, expresandose a través de la
web. Otra de las herramientas de la web 2.0 de mucha utilidad son las redes sociales, que
cada dia ganan mas terreno y se constituyen en la modalidad facil y amena de compartir
experiencias y no perder el contacto entre las personas, en este caso entre los profesionales y

los usuarios de los servicios de salud.

Metodologiay desarrollo del proyecto

Dadas las premisas arriba mencionadas, nuestro equipo puso manos a la obra en su intento de
convertir su idea en realidad, usando los recursos propios. El coordinador del proyecto es uno
de los pediatras del CS, don Francisco Javier Soriano Faura, que es también el administrador
de la web. Tras consultarlo con el coordinador del centro y el grupo de trabajo, él se encarga de
tomar las decisiones finales sobre el desarrollo de la web, de las actualizaciones y de
comprobar la calidad de la informacién publicada. Los primeros tres meses el grupo de trabajo
formado por los compafieros se dedic a testar la funcionalidad de la web y aportd su opinién
sobre el disefio y el contenido de la web. Se realizaron varias reuniones del equipo para
explicar a los trabajadores del CS el funcionamiento de la web, las herramientas que
proporciona y la estratégia de publicidad de la pagina, para que nuestro trabajo de sus mejores

resultados.



Resultados

Foto pagina web (www.csfuensanta.es) inicio.
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La estructura de la pagina web contiene una parte dirigida al uso directo por los pacientes y

una parte dirigida a los profesionales (intranet), de acceso restringido.

La parte dedicada a los pacientes

Teniendo en cuenta que no todos los usuarios estdn acostumbrados a usar péginas web,
hemos optado para un disefio simple, que permita acceso a toda la informacion de interés

directamente desde su pagina de inicio.

Detallemos el contenido y las funcionalidades 2.0 de la pagina y sus ventajas.

La web funciona como una oficina virtual: ofrece la posibilidad de solicitar la cita con el

médico (se les requiere el nimero de la tarjeta SIP y la fecha de nacimiento), dispone de un


http://www.csfuensanta.es/

buzdn de sugerencias y del botén “deja aqui tu opinién” a través de los cuales nos llegan las

peticiones, sugerencias, opiniones personales sobre la pagina o sobre el centro. El correo al
cual llega toda esta informacién se revisa cada semana y hay plazo de un mes para contestar.
También existe una biblioteca donde se publican periodicamente consejos sobre la salud y los
pacientes se los pueden descargar directamente desde su casa o, si lo solicitan, desde las

consultas.

Hay un apartado de informacion general que incluye: los horarios de los médicos, matronas y
trabajadora social, la ubicacién del centro y de los puntos de interés con un enlace a la pagina

de google maps y posibilidad de averiguar la ruta mas réapida entre la ubicacién del paciente y

el hospital, el centro de especialidades, inspeccion, etc.; directorio de teléfonos, una guia del

usuario que detalla la cartera de servicios, el plano del centro, informacion sobre la tarjeta

sanitaria SIP; atencién al adulto, a la infancia y a la mujer, atencién social, uno de los apartados

mas usados puesto que hay enlaces con informacion y posibilidad de descargar formularios
requeridos por varios trdmites que ahorran tiempo, viajes y citas con la trabajadora social,

enlaces sobre recursos de ocio y tiempo libre que el centro y las instituciones colaboradoras

ofrecen a sus usuarios; urgencias y otros servicios.

Una aplicacion interesante 2.0 y en la que seguimos trabajando es el “boletin informativo”.
Los usuarios se pueden inscribir al boletin para recibir informaciéon desde el centro de salud en
funcion de sus intereses. Existen de momento dos listas en las que se pueden apuntar (desde
Su casa 0 a peticién propia desde la consulta): una lista para madres y una de difusion de
informacién sanitaria. Una vez siendo suscriptores de las listas, los pacientes reciben
informacién por correo electrénico desde el centro de salud (es una opcién de correo masivo
posible desde la administracion de la pagina web). Estamos recogiendo informacién sobre los
intereses de los pacientes, sobre todo de los pacientes cronicos, para abrir otras listas mas
“especializadas” (diabetes, asma, hipertensién, etc...) y ofrecer una posibilidad mas al
empoderamiento del paciente. Eso viene a apoyar las iniciativas del “paciente experto”,
“‘comunidad de pacientes crénicos” que son otros proyectos que el centro los tiene en marcha
y/o por empezar. Queremos difundir una informacion filtrada y de calidad, ya que hoy en dia el

internet a veces desorienta y/o desinforma a los usuarios. De esta forma ahorramos tiempo

4



tanto para el paciente como para los profesionales, prevenimos los malentendimientos e
intentamos involucrar a los pacientes en los cuidados propios y/o de sus familiares y en asumir
conjuntamente la responsabilidad del tratamiento, sobre todo en el paciente crénico. Siguiendo
la linea del empoderamiento del paciente, también pusimos a la disposicion de nuestros
pacientes los apartados de enlaces médicos, que son enlaces hacia paginas web que ofrecen
informacion médica de calidad dirigidas a ellos, siendo generalmente las paginas oficiales de
varias sociedades cientificas, informacion para cuidadores de personas, voluntades
anticipadas, normas basicas vigentes en la Consejeria de Sanidad de la Comunidad
Valenciana, instrucciones para solicitar copias de informes clinicos o de documentacion
clinica del hospital, centro de especialidades y/o centro de salud para pacientes con cobertura
0 sin cobertura. En la parte de la derecha arriba, hay un apartado con informacién sobre el

centro (presentacion mas amplia, datos histéricos, etc.).

Una aplicacién 2.0 que ha tenido mucho éxito entre los usuarios de la pagina es el blog y la
conexion con las redes sociales (facebook, twitter, youtube). En el blog publicamos
periodicamente articulos de interés para los pacientes, en funcion de las sugerencias que nos
hacen a través de la pagina web o temas de actualidad, o algunas dudas que expresan durante
la consulta, etc. Cada miembro del equipo prepara sus articulos y se encarga de mandarlos al
administrador de la web para publicarlos en funcién de una agenda interna que hemos
organizado. El médulo RSS instalado en la pagina principal hace visibles los titulos de los
Gltimos articulos publicados en el blog. Estos se publican automaticamente en la_pagina de

facebook del centro de salud (nombre de usuario: Salud Fuensanta).

En la parte de abajo en la pagina principal existe un pequefio cuadro de noticias cortas,
donde publicamos noticias de interés que no sean articulos enteros sino informaciones
concisas — por poner un ejemplo de esta época el anuncio sobre el periodo de vacunacion para

la gripe.

La parte dedicada a los profesionales

La otra parte de la web se dirige a los empleados del centro, ofreciéndoles la posibilidad de

informacidn sobre el organigrama del centro, sesiones clinicas semanales que se desarrollan
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en el centro, enlaces a las paginas oficiales de la Consejeria de Sanidad, Hospital General y la
Fundacion de Investigacion del mismo. El apartado intranet requiere nombre de usuario y
clave, siendo de acceso restringido dirigido a los profesionales. El intranet dispone de directorio

de teléfonos, documentos directivos, guia de actuacion, guias médicas, consejos para los

pacientes, normativa, documentos administrativos, informacién de interés para estudiantes y

residentes. Gracias a esta fuente de informacion se falcilita nuestro trabajo, se realiza una
integracion rapida de los nuevos miembros o del personal temporal del equipo (estudiantes,

residentes, sustitutos, etc...) mejorando la actividad global en el centro y la calidad asistencial.

Evaluaciones periddicas y analisis SMART y SWOT del proyecto

Solemos evaluar el impacto del proyecto y los resultados parciales en reuniones periédicas
del equipo, normalmente cada dos meses. Estamos hablando de resultados parciales porque
nuestro proyecto es relativamente nuevo, en continuo desarrollo y que, como todos los
cambios, necesita su tiempo para implantacion, puesta en marcha, observacion y subsanacion
de posibles fallos (y aprender todos de ello), elaboracion de estratégias para mejorar y adaptar
el contenido a la demanda de los usuarios; también estamos trabajando en la puesta en
marcha de nuevas ideas que nacieron durante este proceso, como por ejemplo la creacion de

una comunidad virtual de pacientes crénicos, que es uno de los retos que nos propusimos.

Para evaluar usamos tanto indicadores medibles facilitados por las estadisticas de

Googleanalytics y encuestas internas, como las opiniones de los miembros del equipo. Vamos

a detallar algunos de estos resultados parciales.

La pagina funciona como una pagina web 2.0 desde abril de 2011. Hasta principios de octubre
de 2012 (exceptuando el periodo 25 de julio — 22 de septiembre de 2012, que debido a un fallo
técnico no se registré la actividad de la pagina), la pagina ha registrado 7.825 visitas, con una

media de 3,77 paginas / visita, duracibn media de /a visita: 3'22” y un porcentaje de visitas

nuevas del 60.27. (Ver graficos)
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Las paginas mas visitadas han sido la de solicitar cita previa, seguida del blog, informacion

sobre la tarjeta SIP y consejos para la salud. Hasta el momento actual hay 92 suscriptores en

las dos listas disponibles del boletin informativo.

Las fuentes de trafico son mayoritamente trafico directo a través de google, seguido de la

pagina web del Hospital General, del buscador ask y de la propia pagina de facebook del

centro (ver grafico).



Google Analytics

csfuensanta.es PREDETERMI...
Todo el trafico 25/04/2011 - 09/10/2012
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Explorador

Uso del sitio

Julio 2011 oclubre 2011 enero 2012 abril 2012 Julio 2012 odtu..
Visitas Paginas / Visita Duracién media de la visita Porcentaje de visitas nuevas Porcentaje de rebote
7.825 3,77 00:03:22 60,27% 51,64%
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Fuentelmedio Visitas pigiina/viita; -Oumclinmediads  Bercentile de Poremaad
1. google / organic 3.101 342 00:01:54 76,46% 52,11%
2. (direct) / (none) 2.383 3,78 00:04:24 53,80% 58,50%
3. google.es / referral 369 47 00:07:22 15,99% 47,15%
4. chguv.san.gva.es / referral 361 576 00:03:52 72,02% 20,78%
5. intranet.csfuensanta.es / referral 328 426 00:07:28 2,74% 49,70%
6. ask/organic 205 2,78 00:00:57 94,63% 56,10%
7. facebook.com / referral 165 354 00:03:40 61,21% 41.21%
8. promedico.es / referral 131 269 00:03:49 4,58% 55,73%
9. bing/ organic 115 3,68 00:02:30 28,70% 44 35%
10. vic.csfuensanta.es / refemral 89 398 00:06:06 4,49% 51,69%

Como estratégias de publicidad hemos disefiado y realizado un banner que esta colgado en la

sala de espera y tarjetas de visita que se reparten periddicamente entre los pacientes (y cuyo

impacto directo se medira en la siguiente encuesta de calidad del CS).

Tarjeta visita Centro de Salud Fuensanta
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Fax 0634 963 836 392




Foto de la sala de espera con el banner de publicidad de la pagina web
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También, gozamos de la colaboracion de otras instituciones para promocionar las actividades
importantes del centro relacionadas a la pagina web con impacto mediatico (noticias en el blog
del H. General, prensa local y  nacional; aqui hay unos ejemplos:

http://chguv.san.gva.es/Blog/Lists/Entradas%20de%20blog/Post.aspx?List=d73c9e61-e4c8-46d7-a551-

95f9a24ebbd5&1D=247; http://www.europapress.es/portaltic/internet/noticia-web-centro-salud-

fuensanta-recibe-acreditacion-internacional-20120828154811.html;

http://www.telecinco.es/informativos/tecnologia/centro-Fuensanta-recibe-acreditacion-

internacional 0 1677432524.html).

Andélisis SMART de los objetivos de nuestro proyecto

Consideramos que nuestro proyecto tiene objetivos: especificos (mejorar la calidad asistencial
y la comunicaciéon con nuestros pacientes); medibles (el impacto a largo plazo se puede
cuantificar a través de las estadisticas, encuestas, etc.), realizables (hemos usado recursos
internos disponibles para todo este recorrido y pensamos en seguir esta linea); basados en la
realidad (hay demanda por parte de los usuarios, la nueva tecnologia tiene que ser parte de

nuestro trabajo, aunque cueste y todo inicio tenga sus dificultades) y respecta los plazos limites

para su realizacidbn (como ya hemos visto, hubo tres meses de prueba, la publicacion de

articulos respecta sus plazos, la revision del correo — sugerencias, mensajes, reclamaciones,

etc. que nos llegan de los usuarios, se hace semanalmente, etc.).


http://chguv.san.gva.es/Blog/Lists/Entradas%20de%20blog/Post.aspx?List=d73c9e61-e4c8-46d7-a551-95f9a24ebbd5&ID=247
http://chguv.san.gva.es/Blog/Lists/Entradas%20de%20blog/Post.aspx?List=d73c9e61-e4c8-46d7-a551-95f9a24ebbd5&ID=247
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Analisis SWOT del proyecto

Consideramos que nuestro proyecto tiene como puntos fuertes: mejora la comunicacién con
los usuarios y se les ofrece una informacion controlada y organizada disponible a distancia,
aligera el trabajo administrativo del personal sanitario y de apoyo, mejora la actividad global del
CS. Los puntos débiles que hemos detectado: requiere esfuerzos suplementarios para
movilizar el equipo del centro en este proyecto, dada la presidn asistencial y el tiempo limitado
del que disponemos para realizar otras actividades, cambiar la mentalidad de los usuarios,
sobre todo a partir de cierta edad que no disponen de conocimiento y/o recursos para usar la
red. Oportunidades: la posibilidad de difundir informacién sobre la salud a bajo coste para un
gran nimero de pacientes es una real oportunidad para la atencion primaria para abrirse mas
hacia la comunidad. Nuestra pagina ofrece informacién controlada, seleccionada y sobre todo
adaptada a las necesidades individuales de los pacientes, con el fin de mejorar el nivel de
conocimientos sobre la educacion sanitaria y el empoderamiento del paciente. Es un espacio
virtual disponible 24 horas, que significa mas interaccion y mas participacion. Amenazas: el
proyecto nos supone mucha dedicacién y trabajo fuera de las consultas, lo que sobre todo en
tiempos de crisis baja mas el animo; para algunos profesionales y para parte de los pacientes

es dificil ponerse al dia con las nuevas tecnologias.

Conclusiones

Creemos que la realizacién de este proyecto ha sido una de las mejores iniciativas del centro
de salud y queremos seguir trabajando en ello y hacer realidad todas las ideas que nos estan
surgiendo en este proceso. Los resultados que hemos obtenido hasta ahora son una gran
satisfaccion para el equipo y nos animan a seguir, sabiendo que nuestros esfuerzos si que
dejan una huella en la vida de los pacientes. E igual que nosotros lo hemos vivido, animamos a
nuestros compafieros de otros centros de salud a intentarlo, aunque al principio parezca
imposible de realizar. A nivel conceptual, la introduccion de la medicina 2.0 en nuestra practica
diaria ha sido a la vez un trabajo innovador y un gran reto. Gracias a ello estamos mas
conectados a la realidad actual y nos ayuda a lograr el objetivo fundamental de nuestro trabajo:

ofrecer mejores servicios a nuestros pacientes.
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