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Resumen [ Abstract
Resumen
En la altima década aproximadamente, se han intentado realizar mejoras en los temas relacionados con la me-
dicina. Estas mejoras han sido producidas, para tener una mayor comunicacion con los hospitales y estar mds
familiarizados con las nuevas tecnologias las cuales nos facilitan muchas mds operaciones. La instauracion de
la cita previa en Espafia ha sido una de esas novedades que ha resultado muy ventajosa para los ciudadanos,
tanto médicos como pacientes. En este articulo se muestra la situacion de la cita previa en las distintas comu-

nidades autonomas espariolas.

Abstract.

In the last decade or so, attempts have been improvements in the areas related to medicine. These improvements
have been produced, to have more communication with hospitals and be more familiar with new technologies
which provide us with many more transactions. The establishment of the appointment in Spain has been one
of those developments has been very beneficial for citizens, doctors and patients. This paper shows the situa-

tion of appointment in the different Spanish regions.



2 [SABEL DE 1A TORRE DiEz, RAaur Munoz Munoz

l. Introduccion

La cita previa en los centros sanitarios espanoles, es
aquella solicitud que un paciente establece con ante-
lacion, y de esta manera puede recibir atencion meé-
dica en el hospital o centro de salud que tenga
asignado. En dicha solicitud debe constar la fecha y la
hora en la cual el usuario debe asistir a la consulta.

Para solicitarla existen varios métodos a traves de los
cuales se obtiene el mismo resultado, pero no todos
los centros disponen de este servicio de concertar cita
previa. Por una parte, hay centros que pueden recibir
las solicitudes de los pacientes en la recepcion, donde
establecen un acuerdo sobre cuando quieren obtener
atencion médica o de enfermeria y ya quedarian re-
gistrados con su nombre en una fecha y una hora. Por
otra parte hay otros centros que pueden disponer de
servicios tales como aplicaciones Web, llamadas tele-
fonicas o incluso mensajes de texto, mediante donde
se pueden solicitar las citas previas también. Estos nue-
VOS recursos surgen para no tener que desplazarse al
centro, y son Ilevados a cabo por la junta de la comu-
nidad en la cual se encuentre el centro.

Se pretende mejorar la sanidad dando mas informa-
cion al usuario y facilitando a los pacientes para que
puedan recibir atencion médica de una manera mas
eficiente. Por ello, se quiere que los nuevos cambios
para obtener cita previa en un centro de salud vayan
dirigidos a todo tipo de personas.

Se quiere evitar las pérdidas de tiempo por parte de
los pacientes, desplazamientos innecesarios al centro
de salud y la utilizacion de aplicaciones Web para el
uso de la medicina. Los tramites se realizan de mejor
manera si tenemos toda la informacion detallada sobre
el uso de las plataformas Web.

En todo caso se ha de sequir manteniendo las lla-
madas telefonicas, ya que por un lado no todas las per-

sonas hoy en dia dispo-nen de internet y les puede
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resultar mas comodo este método. De la misma ma-
nera, no en todo momento podemos disponer de una
conexion a internet por lo que realizar una simple lla-
mada para obtener atencion médica sigue siendo un
buen recurso. En ambos casos se busca el aumento de
satisfacer al paciente, tratarlo de una manera eficiente,
amable y con conocimientos profesionales para que no
haya ningun tipo de problema y el ciudadano tenga
mas facilidad para adaptarse a estos nuevos recursos.
Otro de los objetivos importantes, es que tanto el sis-
tema telefonico como el sistema Web, han de tener
mayor disponibilidad y a ser posible durante las 24
horas del dia para no limitar al usuario a un horario.
Otros de los conceptos a tener en cuenta, es ofrecer
una mayor informacién acerca de los nuevos sistemas
y nuevos métodos para realizar una solicitud de cita
previa. El desarrollo de las nuevas tecnologias no seria
eficiente, si no hay informacion de como utilizar las

aplicaciones.

Il. Aplicaciones E-Health

Antes de tratar la cita previa en Espafa se hace inte-
resante comentar algunas de las aplicaciones mas uti-

lizadas en el campo de e-Health.

Historiales clinicos electronicos (HCEs)

Un HCE es un registro de pacientes donde cada uno de
ellos tiene un perfil con su propia informacion médica
electronica.

Esta informacion puede estar detallada o resumida,
pero suele incluir los datos demograficos (evolucion
del paciente), el historial sanitario, medicamentos,
alergias, estado de vacunacion, datos personales como
el peso, edad y la altura, pruebas fisicas y la informa-

cion de facturacion.
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Telemedicina

Constituye un conjunto de aplicaciones electronicas
que no requiere que el paciente tenga que asistir a ver
a su especialista médico para recibir atencion médica.
En todas las ramas de la medicina se pueden utilizar
estas aplicaciones, ya que mediante las nuevas tecno-
logias el usuario dispondra de mayor comodidad. Ade-
mas, que si el sistema es lo suficientemente eficiente,
el paciente estara mas satisfecho al recibir toda la in-
formacion necesaria. La medicina es muy amplia y por
ello hay muchas modalidades en telemedicina, pero las
mas desarrolladas son los sistemas de monitorizacion,
consultas a distancia, rehabilitacion robotizada y pas-

tillero electronico inteligente.

Consumer health informatics

Son los consumidores de la informatica de la salud, es
decir aquellas personas sanas y/o pacientes, que de-
sean ser informados sobre temas médicos. Estas apli-
caciones Web, o incluso aplicaciones para moviles y
aplicaciones fijadas a través de software, tienen la

unica finalidad de ofrecer informacion.

M-Health

Son aplicaciones que se utilizan a través de la telefo-
nia movil para recoger datos de algun examen médico,
para obtener informacion, para aportar informacion a
nuestro meédico a través de alguna aplicacion especi-
fica y para la prestacion directa de asistencia (aplica-

ciones parecidas a las utilizadas en telemedicina).

Healthcare information system

Se refiere a aquellas aplicaciones que utilizan un soft-
ware para la programacion de citas, gestionar datos de
un paciente, registrar usuarios con sus correspondien-

tes campos personales y otras tareas administrativas.
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Registros electronicos nacionales

Es una base de datos en la cual se puede almacenar
diferente tipo de informacion dependiendo del usua-
rio que acceda. Se puede relacionar con los historiales
clinicos electronicos mencionados anteriormente, pero

este término es mas general.

Registros nacionales de medicamentos

Es otra base de datos en la que se almacenan los me-
dicamentos, recetas y tratamientos asignados a los pa-
cientes que se registran en dicho sistema. Los usuarios
pueden utilizar esta aplicacion para saber que trata-
miento han de sequir y en qué fecha y hora han de

tomar los medicamentos.

Sistemas de informacion geografica

Todos los temas médicos se suelen llevar a cabo por
las diferentes comunidades, gestionando, adminis-
trando y desarrollando todo el ambito de la sanidad
por parte de la junta de la comunidad. Dichos servicios
son ofrecidos a los usuarios y ciudadanos de dicha co-
munidad, para poder averiguar qué centros de la salud
existen, cuales de ellos disponen de cita previa, dispo-

nibilidad de numeros telefénicos y direccién.

E-Learning para profesionales

Es una aplicacion basada en cursos a distancia, en los
que tanto profesionales médicos y enfermeros dispo-
nen de bibliotecas virtuales.

En estas bibliotecas, el personal médico puede acce-
der a diferentes pruebas y resultados obtenidos de lo
que es conocido como medicina basada en la eviden-
cia.

Todos esos datos al ser recogidos en una base de
datos, pueden ser utilizados por los médicos sin tener

que realizar ningun experimento.
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lll. Cita Previa en Espana

Andalucia

Se creo la cita previa en 2007, donde se podia solicitar
a través de internet y por teléfono. A partir de ahi, el
sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un sistema
electronico, peticiones y consultas por SMS, tiene un

teléfono centralizado y el horario es de 24 horas

Aragon

Se implanto la cita previa en 2007, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electronico ni otros
recursos para solicitar o consultar la cita previa como

el envio de SMS.

Asturias

Se implanto la cita previa en 2009 y se podia solicitar
por internet y por teléfono. A partir de ahi, el sistema
ha ido evolucionando hasta ofrecer un sistema elec-
tronico y horario de disponibilidad durante las 24
horas del dia. Ofrece numeros telefonicos diferentes
dependiendo del centro de salud y no dispone de nin-

gun otro recurso para solicitar o consultar citas previas.

Baleares

Se implanto la cita previa en 2010, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electronico ni otros
recursos para solicitar o consultar la cita previa como
el envio de SMS.
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Canarias

Se creo la cita previa en 2010, donde se podia solicitar
a través de internet y por teléfono. El sistema no ha
evolucionado demasiado ya que no ofrece ni sistema
electronico, ni otras alternativas para realizar la con-
sulta y solicitud de citas. Ademas no se dispone de un
numero centralizado lo que dificulta al usuario para
conocer el numero de su centro. Aunque en algunos
hospitales se ofrece el numero para colocarlo en la tar-
jeta sanitaria. A pesar de todo, el sistema sanitario es

24 horas.

Hay varios métodos
para solicitar cita
previa, ya sea
directamente en el
centro de salud o a
traves de las nuevas
tecnologias. Se
pretende dar mas
comodidad al paciente
y al médico, asi como
mayores beneficios

Cantabria

Se implanto la cita previa en 2011, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. El sistema
no ha evolucionado demasiado ya que no ofrece ni sis-
tema electronico, ni otras alternativas para realizar la
consulta y solicitud de citas. Ademas no se dispone de
un numero centralizado lo que dificulta al usuario para
conocer el numero de su centro. Aunque en algunos
hospitales se ofrece el numero para colocarlo en la tar-
jeta sanitaria. A pesar de todo, el sistema sanitario es

24 horas.
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Castilla-La Mancha

Se implantd la cita previa en 2006, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electronico ni otros
recursos para solicitar o consultar la cita previa como
el envio de SMS.

Castilla y Leon

Se implantd la cita previa en 2008, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
sistema electronico, peticiones y consultas por SMS y
el horario es de 24 horas. El teléfono no es centrali-
zado, lo cual puede ser un problema, pero algunos cen-
tros ofrecen el numero a los pacientes para colocarlo

en su tarjeta.

Cataluna

Se implantd la cita previa en 2002, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. El sistema
no ha evolucionado demasiado ya que no ofrece ni sis-
tema electronico, ni otras alternativas para realizar la
consulta y solicitud de citas. Ademas no se dispone de
un numero centralizado lo que dificulta al usuario para
conocer el numero de teléfono. Aunque en algunos
centros se ofrece el numero para colocarlo en la tarjeta
sanitaria. A pesar de todo el sistema sanitario ofrece

sus servicios las 24 horas.

Comunidad Valenciana

Se implantd la cita previa en 2009, donde se podia so-

licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
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ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer
nuevas alternativas para pedir y consultar citas pre-
vias por SMS, tiene un teléfono centralizado y el ho-
rario es de 24 horas. El sistema podria fallar en que no

dispone de sistema electronico.

Extremadura

Se implantd la cita previa en 2012, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
sistema electrdnico, disponen de teléfono centrali-
zado vy el horario es de 24 horas. El problema de este
sistema es que no ofrece otras alternativas para solici-
tar o consultar las citas previas, aunque a través de

estos métodos seria suficiente.

Galicia

Se implanto la cita previa en 2008, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electroni-co ni otros
recursos para solicitar o consul-tar la cita previa como

el envio de SMS.

La Rioja

Se implanto la cita previa en 2009, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer pe-
ticiones y consultas por SMS vy el horario es de 24
horas. Para mejorar las espectativas de los usuarios y
profesionales médicos, se podria incorporar un sistema

electronico y un nu-mero telefonico centralizado.
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La Rioja

Se implanto la cita previa en 2009, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer pe-
ticiones y consultas por SMS vy el horario es de 24
horas. Para mejorar las espectativas de los usuarios y
profesionales médicos, se podria incorporar un sistema

electronico y un numero telefénico centralizado.

Comunidad de Madrid

Se implanto la cita previa en 2008/ 2009, donde se
podia solicitar a través de internet y por teléfono.
Desde entonces se ha ido evolucionando hasta ofrecer
un horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electronico ni otros
recursos para solicitar o consultar la cita previa como
el envio de SMS.

Navarra

Se implanto la cita previa en 2002, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. El sistema no
ha evolucionado demasiado ya que no ofrece ni sis-
tema electronico, ni otras alternativas para realizar la
consulta y solicitud de citas. Ademas no se dispone de
un numero centralizado lo que dificulta al usuario
para conocer el numero de teléfono. Aunque en algu-
nos centros se ofrece el nimero para colocarlo en la
tarjeta sanitaria. A pesar de todo el sistema sanitario

ofrece sus servicios las 24 horas.

Pais Vasco

Se implantd la cita previa en 2010, donde se podia so-

licitar a través de internet y por teléfono. A partir de

RevistaeSalud.com

ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
sistema electronico, peticiones y consultas por SMS,
tiene un teléfono centralizado y el horario es de 24

horas.

Region de Murcia

Se implantd la cita previa en 2005, donde se podia so-
licitar a través de internet y por teléfono. A partir de
ahi, el sistema ha ido evolucionando hasta ofrecer un
horario de 24 horas y teléfono centralizado. La des-
ventaja que no ofrece un sistema electronico ni otros
recursos para solicitar o consultar la cita previa como

el envio de SMS.

IV. Resultados

A la hora de instaurar un nuevo sistema, en este caso
la cita previa en la sanidad, se ha de realizar un estu-
dio de coste-efectividad. De este modo se asegura si
las nuevas propuestas son coherentes y si es necesaria
su instauracion, para que en caso contrario se haga un
desarrollo de mejora, o si el resultado es muy negativo
y no se encuentran soluciones se retire la idea.

Blanco et al. (2009) realizaron un estudio [17] en el
cual formaban parte 32 consultorios que utilizaban la
cita previa y 96 usuarios para analizar las dos partes
de la medicina. La productividad se centro en las citas
previas atendidas, el coste en base a esa productividad
y la efectividad se llevo a cabo por un estudio reali-
zado a ambas partes, médicos y pacientes, sobre cual
habia sido su satisfaccion. Se obtuvo que los médicos
tuvieron un 55% de media y los pacientes tuvieron un
600%. Segun el analisis incremental la diferencia de
costes es de 15.019 y 76.611 € en el primer caso, y de
5.248 y 330.293 € en el sequndo caso.

Seguin otro estudio recogido en [18], casi todos los
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centros de la salud de Espafia disponen de medios te-
lematicos necesarios para facilitar la gestion clinica.
Exactamente es un 97% de los hospitales que disponen
y ofrecen servicios de informacion para la gestion de
las admisiones, camas, agendas y citas previas. El 97%
de las veces que los pacientes acuden a los hospitales,
se revisa la historia clinica, se registran resultados nue-
vos y nuevas medicaciones y tratamientos. En cuanto
a la cita previa se refiere, es el 65% de los centros de
la salud quienes disponen de sistemas que garantizan

la cita previa por internet para atencion primaria.

V. Conclusiones y lineas futuras

La instalacion de estas mejoras sanitarias, hace que
tanto jovenes como personas mayores se preparen y se
acostumbren a dichos avances. Esto supone tiempo de
aprendizaje y tiempo para familiarizarse con los siste-
mas instalados, para que la aplicacion sea totalmente
beneficiosa.

Una vez que tanto pacientes como médicos conocen
en su totalidad el funcionamiento de las aplicaciones
sanitarias correspondientes, se da el caso de que la ins-
tauracion del sistema ha sido
favorable. El paciente ha de

saber solicitar y consultar
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Otra de las mejoras seria
generalizar la cita previa por via

N

mejoras y reparar dichos errores.

Otras de las mejoras seria generalizar la cita previa
por via telefonica a un mismo numero de teléfono y no
que cada centro de salud u hospital tuviera su teléfo-
no propio. De esta manera habria una mayor comodi-
dad para el usuario, no habria equivocacion y se
tendria mas claro para qué se utilizaria el numero. Para
comenzar con este nuevo aporte, se deberia generali-
zar el numero telefonico por comunidad autonoma'y
después se podria generalizar a toda Espana. Necesi-
tariamos personal para recibir todas las Ilamadas na-
cionales al igual que si fuera por comunidades
autondmicas o por centros. Para mejorar la aplicacion
se deberian filtrar las Ilamadas dependiendo de donde
se llamara. Seria una buena mejora para el sistema,
pero necesitariamos una red telefonica bastante po-
tente que pudiera recibir todas las llamadas telefoni-
cas y no hubiera congestion ni problemas de bloqueo
en la red.

Al igual que en el caso anterior, también se podria
realizar una aplicacion genérica para toda Espafay no
especifica para cada comunidad. De esta manera seria
mas facil para los usuarios acceder al sistema sanita-
rio y solicitar o consultar sus
citas. Pero del mismo modo,

tendriamos que implementar

telefonica a un mismo numero de

citas previas y manejar la
aplicacion. El personal mé-
dico ha de saber sobre el fun-
cionamiento de visualizar los
historiales clinicos y horarios
de consultas. Siempre se tiende a tener mejoras sobre
la aplicacion ya establecida, por lo que el progreso de
las nuevas tecnologias no esta estancado sino que se
encuentra en continua evolucion. Se debe tener muy
en cuenta, las peticiones de los usuarios y problemas

que puedan haber tenido para realizar todo tipo de

teléfono y no que cada centro de
salud u hospital tuviera su
teléfono propio

la aplicacion sobre un servi-
dor bastante potente para
poder mantener toda la base
de datos del pais que seria
bastante grande. Pero para el
medico seria muy comodo ya que podria buscar el his-
torial de un paciente con el documento de identifica-
cion. También se deberian de asignar permisos para
que no todos los historiales pudieran ser vistos, sino
que simplemente se deberian ver por el médico que

tuviera asignado el paciente o por el propio paciente.
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En cualquier caso, los usuarios deberian de estar
mejor informados sobre la instauracion de las nuevas
tecnologias en la medicina, ya que muchos desconocen
todas las aplicaciones mencionadas y todos los servi-
cios que pueden ofrecer. De todas formas las aplica-
ciones Web y todos los servicios utilizados para solicitar
cita previa, han producido un gran impacto en la so-

ciedad y el numero de usuarios sigue en aumento.
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