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Resumen

Introduccién y objetivos. Nuestro sistema de salud trabaja en laimplantacion de canales no presenciales y
herramientas TIC en la gestion de pacientes con patologias cronicas. Dentro de su infraestructura tecnol égica
ha incluido una plataforma CRM. El CRM es un programa informético utilizado hasta ahora en el ambito no
sanitario (bancos, seguros, etc.) utilizando los conocimientos del cliente paraindividualizar el marketing a
realizar. Recientemente, hemos comenzado a utilizar esta herramienta para el seguimiento y la coordinacion
entre diferentes especialistas en el manejo de pacientes con insuficiencia cardiaca (1C).

Métodos: El CRM dispone de diferentes médul os total mente integrados: M odulo de comunicacion con
ficheros de datos administrativos y sociosanitarios de todos |os pacientes del sistema sanitario. Modulo que
incorpora datos externos-internos. Obtenidos en domicilio del paciente: por la carpeta persona de salud, que
rellena el paciente, por cuestionarios de salud o captando valores de constantes desde plataformas de
telemonitorizacion. Informacion desde el call center telefonico centralizado corporativo 24 x 7. Desde la
historia clinicainformatizada. Mdulo de seguimiento que posibilitala automatizacion de: Tareas
presenciales y no presenciales. citas, extracciones, pruebas radiol dgicas, etc que pueden ser adjudicadas alos
diferentes perfiles profesionales. Alertasy avisos a diferentes profesionales o a propio paciente, basadas en
reglas y tendencias de lainformacion incorporada. Médulo de andlisis de lainformacion de cada programa. A
partir de indicadoresy su explotacion automatizada se realiza el seguimiento de los resultados e informes
autométi cos periodicos.

Resultados: Actualmente, dentro de nuestro servicio de cardiologia, existen dos proyectos que utilizan el
CRM como herramienta principal: uno para coordinar la realizacion de unallamadatelefonicaalas 72 horas
del alta hospitalaria de pacientes con IC como medida para reducir ingresos (450 pacientes incluidos) y otro
dentro de un programa de telemonitorizacion domiciliaria de constantes en pacientes con I1C cronica (95
pacientes incluidos).

Conclusiones: En los tltimos meses se esta trabajando en la conectividad del CRM con la historia clinica
parafacilitar su uso por todos los profesionales sanitarios, asi como en la anotacién automaticaen CRM de
los evolutivos que se consideren relevantes para el seguimiento.



Apariencia del CRM: muestra de pacientes en seguimiento.



