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Resumen del Trabajo

Finalidad:

El presente TFG tiene como objetivo principal la mejora de la gestién de citas
médicas y la experiencia del usuario en el sistema de salud mediante la
integracion de sistemas de sanidad publica y privada a través de la plataforma
Health Cloud. La finalidad es optimizar la asignacién de citas médicas, reducir
tiempos de espera y brindar una atencién médica mas eficiente y satisfactoria
para los pacientes.

Contexto de Aplicacion:

En el contexto actual de la atencion médica, la interconexion de sistemas de
salud se ha convertido en una necesidad para aprovechar al maximo los
recursos y mejorar la atencion a los pacientes. Los sistemas Health Cloud
proporcionan una solucién escalable y segura para lograr esta integracion,
permitiendo un acceso mas rapido a la atencibn médica y una mejor
coordinacién entre los sectores publico y privado.

Metodologia:

Para alcanzar los objetivos del TFG, se implementard un enfoque de
desarrollo de software que comprende la configuracion de un entorno Health
Cloud y la creacion de interfaces de comunicacion entre los sistemas publicos
y privados. Se llevaran a cabo pruebas exhaustivas para garantizar la eficacia
y la seguridad de la integracion. Ademas, se recopilaran datos sobre la mejora




en los tiempos de asignacion de citas y la satisfaccion del usuario antes y
después de la implementacion.

Resultados:

Se espera que los resultados de este trabajo incluyan una reduccion
significativa en los tiempos de espera para las citas médicas, una mayor
eficiencia en la asignacion de recursos y una mejora general en la experiencia
del paciente. Los sistemas de salud publico y privado podran trabajar de
manera mas coordinada y eficaz, lo que beneficiara tanto a los pacientes como
a los proveedores de atencién médica.

Conclusiones:

La integracion de sistemas de salud publico y privado a través de un sistema
Health Cloud representa una solucion eficiente y efectiva para mejorar la
gestion de citas médicas y la experiencia del usuario. Este TFG contribuird a
la modernizacién y optimizacion de los servicios de atencibn médica,
fomentando una mayor colaboracion entre los sectores publico y privado en
beneficio de la sociedad.

Abstract

Purpose:

The main objective of this Bachelor's Thesis is to enhance medical
appointment management and user experience in the healthcare system by
integrating public and private healthcare systems through the Health Cloud
platform. The purpose is to optimize the allocation of medical appointments,
reduce waiting times, and provide more efficient and satisfactory healthcare for
patients.

Application Context:

In the current context of healthcare, the interconnection of healthcare systems
has become a necessity to maximize resources and improve patient care.
Health Cloud offers a scalable and secure solution to achieve this integration,
enabling quicker access to healthcare and better coordination between the
public and private sectors.

Methodology:

To achieve the objectives of the Bachelor's Thesis, a software development
approach will be implemented, involving the configuration of Health Cloud and
the creation of communication interfaces between public and private systems.
Comprehensive testing will be conducted to ensure the effectiveness and
security of the integration. Furthermore, data on improvements in appointment
scheduling times and user satisfaction will be collected before and after
implementation.




Results:

The expected results of this work include a significant reduction in waiting times
for medical appointments, increased efficiency in resource allocation, and an
overall improvement in the patient experience. Public and private healthcare
systems will be able to work more cohesively and effectively, benefiting both
patients and healthcare providers.

Conclusions:

The integration of public and private healthcare systems through Health Cloud
represents an efficient and effective solution for enhancing medical
appointment management and user experience. This Bachelor's Thesis will
contribute to the modernization and optimization of healthcare services,
fostering greater collaboration between the public and private sectors for the
betterment of society.
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1.Introduccioén

1.1 Contexto y justificacion del trabajo

El sistema de atencion médica en Espafia, al igual que en muchos otros
paises, enfrenta desafios significativos en cuanto a la gestion de citas
médicas y la coordinacion entre el sector de salud publico y privado. Uno
de los aspectos mas destacados en este contexto es la transferencia de
servicios a través de conciertos. Esta préactica se lleva a cabo con el
propésito de descongestionar la abrumadora demanda de atencién
médica en el sistema publico de salud, donde los tiempos de espera a
menudo son prolongados y la presion sobre los recursos es considerable.
Cuando hay demora de mas de una cantidad tasada de dias de espera,
en el Servicio Andaluz de Salud (que es la comunidad autdbnoma en la
que se va a centrar este TFG), hay unos decretos de garantial!! a través
de los cuales el sistema publico esta obligado a intervenir dandole al
ciudadano la posibilidad de adelantar su cita en un centro de salud
privado.

Esta delegacion de servicios médicos al sector privado se ha convertido
en una estrategia esencial para garantizar que los pacientes reciban
atencion médica de manera oportuna y efectiva. Sin embargo, esta
colaboracion entre los sectores publico y privado plantea desafios
significativos en términos de gestion y coordinacién eficientes.

En este contexto, el presente Trabajo de Fin de Grado (TFG) se propone
abordar estos desafios y aprovechar las oportunidades que ofrece la
tecnologia para mejorar la gestion de citas médicas y la experiencia del
usuario. Las plataformas Health Cloud se presentan como una
herramienta innovadora que puede facilitar la interconexion de sistemas
de salud publica y privada, permitiendo una asignacion mas agil y efectiva
de citas médicas y una coordinacion mas eficiente de los recursos.

La justificacion de este trabajo radica en la necesidad de mejorar la
accesibilidad y la calidad de la atencion médica en Espafia. La gestion de
citas médicas es un componente fundamental de la atencion médica, y
su mejora no solo beneficia a los pacientes al reducir los tiempos de
espera, sino que también optimiza la asignacion de recursos meédicos,
mejora la eficiencia del sistema y contribuye a una experiencia mas
satisfactoria para los usuarios.

Este TFG se fundamenta como una contribucion significativa al campo de
la atenciébn médica en Espafia, ya que busca abordar un problema real y
actual, aplicando soluciones tecnolégicas innovadoras para conectar los
sistemas de salud publico y privado. El objetivo es crear un modelo de



atencion médica mas integrado y eficaz que mejore la vida de los
pacientes y optimice los recursos disponibles en el sistema de salud
espafiol.

En Espafia, el sistema de atencion médica se caracteriza por su
descentralizacion en multiples comunidades autbnomas, cada una con su
propio sistema de salud y administracion. Esta descentralizacion ha
llevado a una diversidad en la gestion de la atencion médica en todo el
pais. Aunque esta autonomia ha permitido una adaptacion a las
necesidades especificas de cada regién, también ha generado desafios
en términos de interoperabilidad y coordinacion entre los diferentes
sistemas de salud. Por este motivo, aunque sea una idea con el fin de
aplicarla en todas las autonomias, nos centraremos en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

¢, Qué son los conciertos?

Los "conciertos" en este contexto se refieren a un instrumento
complementario en el sector publico de la salud. Son utilizados
principalmente en hospitales concertados para garantizar los plazos de
respuesta en demandas quirdrgicas, consultas de atencion especializada
y procedimientos diagndsticos. Incluyen actividades como informacion y
citas de pacientes, gestion de emergencias quirdrgicas y diagnésticas, y
pruebas funcionales. Estos conciertos son una herramienta clave en la
gestion de la demanda asistencial en el sistema de salud publico.

1.2 Objetivos del trabajo

En este TFG se proponen una serie de objetivos fundamentales que
buscan abordar de manera integral la problemética de la gestién de citas
meédicas y la interconexion de sistemas de salud publico y privado en el
contexto de las concesiones publicas de citas para descongestionar el
sistema publico de Sanidad. Este proyecto va a generar nuevas
necesidades que impliquen la adquisicion de conocimientos gracias a los
cuales mejoraré en las siguientes areas:

1. Gestién de Proyectos en un Contexto Real: Aplicaré las habilidades de
gestién de proyectos aprendidas durante mi grado para planificar, ejecutar
y supervisar este proyecto. Esto implica manejar cronogramas, recursos,
y coordinar diferentes aspectos del proyecto para asegurar su éxito.

2. Desarrollo y Implementacion de Software: Utilizaré mis habilidades de
programacién y desarrollo de software para contribuir en la
implementacion de la plataforma Health Cloud. Esto me permitira aplicar
conocimientos practicos en codificacion, pruebas y depuracién en un
entorno real.

3. Analisis y Disefio de Sistemas: Centraré mis esfuerzos en analizar los
requisitos del sistema de salud y disefiar soluciones técnicas adecuadas.



Esto refleja la aplicacion directa de los conocimientos adquiridos en
asignaturas como analisis y disefio de sistemas.

4. Aplicacion de Principios de Bases de Datos: Pretendo aplicar mis
conocimientos en bases de datos para gestionar y optimizar el
almacenamiento y recuperaciéon de datos dentro del sistema Health
Cloud, asegurando asi su eficiencia y fiabilidad.

5. Desarrollo de Soluciones Innovadoras para Problemas Reales: Este
proyecto me desafiaré a utilizar mi creatividad y habilidades técnicas para
desarrollar soluciones innovadoras a problemas reales en el sector de la
salud. Esto implica pensar criticamente y aplicar un enfoque sistematico
para resolver desafios complejos.

6. Trabajo en Equipo y Colaboracion Interdisciplinaria: Aprovecharé la
oportunidad para mejorar mis habilidades de trabajo en equipo,
colaborando con profesionales de diversos campos. Esto es crucial para
el desarrollo de soluciones efectivas en entornos interdisciplinarios.

7. Evaluacién y Gestion de Riesgos: Aplicaré conocimientos en evaluacién
y gestidn de riesgos para identificar posibles problemas y desarrollar
estrategias para mitigarlos. Esta habilidad es esencial para garantizar la
viabilidad y el éxito del proyecto.

8. Aportacion al Cuerpo Académico y Profesional: Compartiré mis
experiencias y conocimientos adquiridos a través de este proyecto con la
comunidad académica y profesional, lo que no solo enriqguecera mi
aprendizaje, sino que también contribuira al campo de la informatica
aplicada a la salud.

1.3 Plan de enfoque y método seguido

Este Trabajo de Fin de Grado (TFG) se basa en una metodologia estandar
gue abarca las fases de Adopcion, Seleccion, Implantacion y Puesta en
Marchal?. El objetivo es llevar a cabo una optimizaciéon de procesos
clinicos en entornos de colaboracién publico-privada mediante sistemas
CRM. Se realizara una fase de seleccion para explorar otras alternativas
CRM y descartarlas en funcion de criterios especificos. A continuacién, se
describe en detalle como se aplicara esta metodologia a nuestro proyecto:

1. Fase de Adopcion:

En esta fase, se establecera el marco conceptual para la adopcion de una
solucion CRM en el contexto de la gestion de servicios de sanidad publico-
privados. La adopcion implica comprender a fondo la tecnologia CRM y
sus beneficios, asi como evaluar su idoneidad para el entorno de
colaboracion publico-privada en servicios de salud. Ademas, se definiran
los objetivos y la visién para esta adopcion. Las actividades clave incluyen:



- Marco Conceptual: Se establecera un marco conceptual que defina
los objetivos del proyecto y la vision de la adopcion de un sistema
CRM. Esto ayudara a alinear el proyecto con las necesidades del
sistema de salud y a garantizar un enfoque estratégico.

- Andlisis de Requisitos Iniciales: Durante esta fase, se recopilaran
los requisitos iniciales de la solucion CRM. Se llevaran a cabo
reuniones con la tutora para transmitir las necesidades y expectativas
de este proyecto. Estos requisitos iniciales serviran como base para
las etapas posteriores.

2. Fase de Seleccion:

La fase de seleccién implica una investigacion exhaustiva para identificar
posibles soluciones CRM que se adapten a las necesidades especificas
del proyecto. Se realizara un analisis detallado para considerar la
existencia de herramientas CRM ya desarrolladas en el mercado que
puedan ofrecer lo que se busca implementar. Este andlisis incluira la
identificacion de criterios de seleccion y la evaluacion de diversas
opciones antes de tomar una decision final. Las actividades clave
incluyen:

Investigacion de Mercado: Se realizara una investigacion exhaustiva
del mercado de soluciones CRM en el ambito de la salud. Esto implica
la identificacion de posibles herramientas ya desarrolladas que puedan
cumplir con los requisitos del proyecto. Se investigaran opciones
disponibles y se recopilara informacién sobre las soluciones
existentes.

- Criterios de Seleccién: Se estableceran criterios claros para evaluar
las diferentes opciones CRM. Estos criterios incluiran factores como la
adaptabilidad a las normativas autonémicas, capacidad de integracion,
usabilidad y escalabilidad.

- Evaluacién de Alternativas: Se realizara una evaluacién rigurosa de
las alternativas identificadas en la investigacion de mercado. Cada
opciobn se comparara en funcibn de los criterios de seleccion
previamente definidos.

- Seleccion Final: Luego de una evaluacion exhaustiva, se
seleccionara la solucion CRM que mejor se ajuste a los requisitos del
proyecto. Se justificara la eleccion en funcién de los criterios de
seleccidn y se explicara por qué se considera la opcidon mas adecuada.

3. Fase de Implantacion:

Una vez seleccionada la solucion CRM, se procedera a su implantacion.
En esta etapa, se definirAn los requisitos técnicos y funcionales
necesarios para adaptar la plataforma CRM a las particularidades de la
gestion de servicios de salud publico-privados. Se llevara a cabo la



configuracion de la herramienta elegida y se disefiara una arquitectura
gue permita la interconexion de los sistemas de salud y la gestion eficiente
de citas médicas. Las actividades clave incluyen:

4.

Definicion de Requisitos Técnicos: Se definirdn los requisitos
técnicos necesarios para personalizar y configurar la solucién CRM en
funcidn de las necesidades especificas del sistema de salud publico-
privado. Esto puede incluir integracion con sistemas existentes y
adaptacion a regulaciones autonomicas.

Configuracién y Personalizacion: La solucion CRM se configuraray
personalizara de acuerdo con los requisitos definidos. Esto incluye la
adaptacion de Salesforce Health Cloud u otra plataforma CRM a las
necesidades del proyecto.

Desarrollo de Interfaces de Comunicaciéon: Se desarrollaran
interfaces de comunicacion que permitan la interoperabilidad entre los
sistemas de salud publico-privado y la coordinacion de recursos. Estas
interfaces son fundamentales para la eficacia del sistema.

Pruebas Exhaustivas: Se realizaran pruebas exhaustivas para
garantizar la seguridad, escalabilidad y rendimiento del sistema. Esto
incluye pruebas funcionales, de seguridad y de rendimiento para
asegurar que el sistema cumpla con los estandares y expectativas.

Fase de Puesta en Marcha:

La fase de puesta en marcha conlleva la implementacion gradual de la
solucion en una provincia piloto. Esto permitird evaluar la efectividad de la
herramienta CRM y su capacidad para optimizar los procesos clinicos y la
colaboracion entre el sector publico y privado. Se mediran los resultados
y se realizaran ajustes segun sea necesario para garantizar una transicion
fluida. Las actividades clave incluyen:

Implementacién Gradual: El sistema se implementara de manera
gradual en una provincia especifica, lo que permitira evaluar su
efectividad y realizar ajustes en un entorno controlado antes de la
expansion a nivel regional.

Evaluacion Continua: Se llevard a cabo una evaluacion continua
durante la implementacion piloto para realizar ajustes y mejoras segun
sea necesario. Esto puede incluir modificaciones en la configuracion o
la interaccion con los usuarios finales.

Andlisis Comparativo: Después de la implementacion piloto, se
realizard un analisis comparativo para evaluar el impacto en la
reduccion de tiempos de espera, la eficiencia en la asignacién de citas
y la satisfaccion del usuario.



- Recopilacion de Comentarios: Se recopilaran comentarios y
opiniones de los usuarios para ajustar la usabilidad y la experiencia del
usuario, lo que permitird una mejora continua del sistema.

1.4 Planificacion del trabajo

Con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los plazos establecidos
para la realizacion del Trabajo de Fin de Grado (TFG) sobre la
Optimizacion de Procesos Clinicos en Entornos de Colaboracion Puablica-
Privada a través de Sistemas CRM, se ha elaborado un cronograma
detallado. Este cronograma se basa en hitos definidos por el calendario
de entregas de las Pruebas de Evaluacién Continua (PEC) y se ajusta a
las siguientes fechas de entrega:

- PEC 1, Planificacién Inicial (16 de octubre de 2023): En esta etapa,
se completara la planificacion del trabajo, se estableceran los objetivos
y se definira el enfoque del TFG.

- PEC 2, Analisis y Seleccién (13 de noviembre de 2023): Durante
esta fase, se abordara la situacion actual de la administracion publica
y privada, se recopilaran los requisitos bésicos y se llevara a cabo la
seleccién de la plataforma CRM a utilizar.

- PEC 3, Implementacion y Desarrollo (11 de diciembre de 2023): Se
procedera con el desarrollo detallado de la fase de implementacion, se
configurard la solucion CRM y se realizaran las pruebas necesarias.

- PEC 4, Entrega Final (15 de enero de 2024): En esta etapa final, se
presentaran las conclusiones, se incluira el glosario, se revisara la
bibliografia y se realizaran los ajustes finales de maquetacion del TFG.

Cronograma de Trabajo:

La siguiente tabla, basada en el cronograma establecido, presenta las
cuatro fases principales del TFG. Se asume un horario de trabajo estandar
de una semana laboral y se estima una dedicacién diaria de
aproximadamente 3 horas.

Tarea Duracién | Comienzo Fin
PEC 1 12 dias |05/10/2023|16/10/2023
Plan de trabajo 3 dias |05/10/2023|07/10/2023
Introduccion 9 dias |08/10/2023|16/10/2023
Contexto y justificacion 1dia [08/10/2023 |08/10/2023
Objetivos del trabajo 1dia [09/10/2023|09/10/2023




Enfoque y método seguido 1dia [10/10/2023|10/10/2023
Planificacién del trabajo 2dias [11/10/2023|12/10/2023
Breve sumario de productos obtenidos 2 dias [13/10/2023|14/10/2023
Breve descripcion de capitulos de la memoria 2 dias [15/10/2023|16/10/2023
Entrega PEC 1 Odias |16/10/2023|16/10/2023
PEC 2 20 dias |25/10/2023 |13/11/2023
Ajustes y correcciones PEC 1 1dia |25/10/2023 |25/10/2023
Estado actual de los Procesos Clinicos 5dias |26/10/2023 |30/10/2023
Descripcién 1dia |26/10/2023 |26/10/2023
Mapa de procesos 2 dias |[27/10/2023 |28/10/2023
Situacion actual 2 dias [29/10/2023 | 30/10/2023
Definicidon de necesidades 6 dias |31/10/2023 | 05/11/2023
Requerimientos generales 2 dias [31/10/2023]01/11/2023
Requerimientos funcionales 2 dias [02/11/2023|03/11/2023
Requerimientos operacionales y técnicos 2 dias |04/11/2023 |05/11/2023
Fase de seleccién de CRM 8 dias |06/11/2023|13/11/2023
Definicién de necesidades 2 dias [06/11/2023|07/11/2023
Estudio de propuestas 2 dias [10/11/2023|11/11/2023
Seleccion de CRM 2 dias [12/11/2023|13/11/2023
Entrega PEC 2 Odias [13/11/2023]13/11/2023
PEC 3 25 dias |17/11/2023|11/12/2023
Ajustes y correcciones PEC 2 ldia [17/11/2023|17/11/2023
Fases de implementacion 9 dias [18/11/2023|26/11/2023
Seleccién de implantadores 2 dias [08/11/2023|09/11/2023
Fase de preparacion del proyecto 2 dias [18/11/2023|19/11/2023
Fase de disefio 2 dias [20/11/2023|21/11/2023
Fase de realizacion 2dias [22/11/2023|23/11/2023
Fase de preparacion 2 dias |24/11/2023 |25/11/2023
Fase de lanzamiento y soporte 1dia |[26/11/2023|26/11/2023
Gestion del cambio 3dias [27/11/2023|29/11/2023
Estrategia de gestion del cambio 2dias |27/11/2023|28/11/2023
Plan de gestién del cambio 1dia [29/11/2023|29/11/2023
Plan de migracién 3dias [30/11/2023|02/12/2023
Calendario de migracion de datos 2 dias |30/11/2023|01/12/2023
Plan de pruebas 1dia [02/12/2023|02/12/2023
Organizacion del proyecto 2 dias |03/12/2023 | 04/12/2023
Plan de formacion 2 dias | 05/12/2023 | 06/12/2023
Plan de ajustes 2 dias [07/12/2023|08/12/2023
Costes 3dias [09/12/2023|11/12/2023
Licenciamiento 1dia |09/12/2023|09/12/2023
Soporte implantacion 1dia [10/12/2023|10/12/2023
Soporte post-implantacién 1dia [11/12/2023|11/12/2023
Entrega PEC 3 Odias |11/12/2023|11/12/2023




PEC 4 20 dias |26/12/2023 |15/01/2024
Ajustes y correcciones PEC 3 1dia |26/12/2023|26/12/2023
Conclusiones 3dias |27/12/2023|29/12/2023
Anexos 4 dias | 30/12/2023|02/01/2024
Glosario 3dias |03/01/2024 | 05/01/2024
Bibliografia 3 dias [06/01/2024 |08/01/2024
Ajustes finales de la memoria 3dias [09/01/2024 |11/01/2024
Preparacion presentacion ejecutiva 4 dias [12/01/2024 |15/01/2024
Entrega documentos finales 0 dias |15/01/2024 |15/01/2024

Ahora procedemos a mostrar un diagrama de Gantt segun cada entrega:
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Diagrama de Gantt PEC 2:
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Estado actual de los Procesos Clinicos
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Diagrama de Gantt PEC 3:
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Diagrama de Gantt PEC 4:
D A5 A AD AD A A% AD 4D AD AD DA AD D A D AT AD D A AD AT
A I NN AN A AN AN A N AN AN AN AN AN AN
QYA AR A A /AR (A AR /A /A /AR /A (A (AR /A (AQ VAR VA YAQ VAQ VA VAQ (AQ
000000%&&&&&&&00000&\%\%\%\

MDA A NN AN
AN EASASASAASAASASAASAASAMNS
RMNCIOM AU AR AR AR AR AR ARG

Ajustes y correcciones PEC 2
Conclusiones

Anexos

Glosario
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Ajustes finales de la memoria
Preparacion presentacion ejecutiva

Entrega documentos finales

1.5 Breve sumario de productos obtenidos

Una vez completado este proyecto, se generara un informe que
contendrd una vision integral de todas las etapas necesarias para
implementar un sistema CRM en el entorno de la gestion de servicios
clinicos en colaboracion entre sectores publico y privado. Inicialmente,
este sistema CRM esta disefiado para mejorar la eficiencia en la gestién
de citas médicas, con un enfoque especifico en la coordinacién de
recursos y pacientes.

Sin embargo, cabe destacar que la solucion propuesta no se limita a la
optimizacién de procesos en el ambito clinico, sino que debido a su
escalabilidad y flexibilidad, puede expandirse para abordar otros ambitos
dentro del sistema de salud.

El informe resultante resaltard como esta solucion CRM puede ser
adaptada y extendida para abordar las necesidades de diversas areas en
el sistema de salud, brindando un enfoque interdisciplinario y escalable
para mejorar la gestibn de recursos y la atencién al paciente en un
entorno de colaboracion publico-privada.

1.6 Breve descripcion de los otros capitulos de la
memoria

La estructura de la memoria de este Trabajo de Fin de Grado (TFG) se
compone de una serie de capitulos que reflejan el ciclo de vida del
proyecto en el ambito de la optimizacion de procesos clinicos en entornos
de colaboracién publico-privada a través de Sistemas CRM. Los capitulos
se organizan de la siguiente manera:
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Introduccion: En este capitulo se justificard el trabajo realizado, se
proporcionara el contexto y se detallaran los objetivos, el enfoque y la
metodologia empleada. También se presentara el plan de trabajo del
TFG.

. Analisis del Estado Actual: Este capitulo se centrara en la
descripcién de la situacion actual en el ambito de la gestion de
servicios clinicos en colaboracion entre sectores publico y privado. Se
detallaran los procesos existentes y se analizardn los desafios y
oportunidades.

Definicion de Requisitos: En esta seccion se describiran en detalle
los requisitos generales, funcionales y técnicos necesarios para la
implementacion del sistema CRM en el ambito de la gestion de
servicios clinicos.

. Seleccién de la Plataforma CRM: Se presentara el proceso de
seleccion de la plataforma CRM, incluyendo una evaluacion
ponderada de las opciones disponibles en el mercado, destacando la
eleccion final y los motivos que la respaldan.

Fases de Implementacion: Este capitulo enumerara y detallara las
etapas necesarias para implementar el sistema CRM. Se incluiran
planes de organizacion del proyecto, migracion de datos y la
integracion con sistemas existentes.

Cronograma del Proyecto: Aqui se elaborard un calendario que
reflejara las previsiones de tiempo para la ejecucion de tareas en cada
fase de la implementacion, asi como hitos significativos.

Gestion del Cambio: Se definirh una estrategia de gestion del
cambio, con planes de comunicacion y formacién destinados a todas
las partes interesadas en el proyecto.

Gestion Post-Implantacion: Este capitulo abordara las tareas de
mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo del sistema CRM,
con el objetivo de establecer un ciclo de mejora continua.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Se adaptara el sistema
CRM a los requisitos del Esquema Nacional de Seguridad (ENS) y al
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD).

10.Gestion de Riesgos: Aqui se identificaran, clasificaran y abordaran

las acciones de mitigacion de los principales riesgos del proyecto, que
pueden influir en su éxito.

11.Costes del Proyecto: Se detallaran los gastos asociados a la

implementacion del sistema CRM, incluyendo licencias y otros gastos
relacionados con cada fase del proyecto.
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12.Conclusiones: En este Ultimo capitulo, se presentaran las
conclusiones derivadas del trabajo de TFG, destacando los logros
alcanzados y los aprendizajes adquiridos.

12



2. Estado actual de los Procesos Clinicos

2.1 Descripcion

Entender el estado actual de los procesos clinicos en cualquier sistema de salud
requiere considerar varios aspectos como la infraestructura, la tecnologia
utilizada, los protocolos de atencidn, el personal médico y de apoyo, asi como
las politicas de salud publica vigentes.

En el contexto de la Junta de Andalucia en Espafia, nos encontramos una
situacion privilegiada donde se han implementado sistemas electronicos de
registro de pacientes para mejorar la eficiencia y la calidad de la atenciéon médica.
Esto incluiria el uso de la historia clinica electrénica para facilitar el acceso y la
comparticion de la informacion del paciente entre diferentes profesionales y
centros de salud publicos, pero no con los centros privados adscritos que
colabora con la Junta de Andalucia.

El proceso clinico también esta influenciado por las politicas de salud publica
que buscan mejorar la accesibilidad y la equidad en la atencién sanitaria, lo que
podria traducirse en programas de prevencion de enfermedades y promocién de
la salud. Ademas, la formacion y especializacién continua del personal médico y
de enfermeria serian clave para mantener altos estandares de atencion al
paciente.

La Junta utiliza tecnologias avanzadas como la telemedicinal®l, especialmente
en areas rurales o menos accesibles, para proporcionar consultas médicas a
distancia. Esto se complementaria con una red integrada de atencién primaria y
especializada, que asegura la derivacion eficiente de los pacientes a los servicios
apropiados segun su condicion.

Ademas, los procedimientos de evaluacion y mejora continua de la calidad son
parte integral de los procesos clinicos, involucrando auditorias regulares y la
implementacion de mejoras basadas en evidencia.

En la Junta de Andalucia, se han tomado varias medidas y ejecutado planes para
mejorar los procesos clinicos y la atencion sanitaria. Algunas de estas iniciativas
incluyen:

1. Plan de Calidad del Sistema Sanitario Publico 2023: Fue aprobado por el
Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia en octubre de 2023, con
el objetivo principal de mejorar la calidad de la atencién sanitaria a los
ciudadanos andaluces.

2. Ofertas de Empleo de Investigacion: En abril de 2023, se publicaron
convocatorias de la Fundacion Publica Andaluza para la Investigacion
Biosanitaria de Andalucia Oriental-Alejandro Otero para varias ofertas de
empleo de investigacion.

3. Procesos Selectivos Publicos: Se llevan a cabo procesos selectivos,
regulados por los principios constitucionales de igualdad, mérito y
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capacidad, y por diversas leyes y estatutos, para cubrir diferentes puestos
en el ambito sanitario.

4. Cobertura de Plazas Vacantes: Se realizan procesos selectivos de
CONCUrsO y concurso-oposicion para cubrir plazas basicas vacantes en los
Centros Sanitarios del Servicio Andaluz de Salud.

Estas medidas reflejan una continua busqueda de mejora en los procesos
clinicos y en la prestacion de servicios sanitarios en Andalucia. Aprovechando
este progreso de la Junta, el foco de este trabajo consiste en cubrir una
necesidad vital que todavia no se esta realizando como es el cruce de datos con
los centros de salud privados que tienen conciertos con la Junta para garantizar
plazos y calidad al paciente, para ello se utilizard un CRM.

¢ Qué factores pueden condicionar nuestro desarrollo?

Para abordar la pregunta sobre qué factores pueden condicionar el desarrollo de
tu proyecto en el contexto de la integracion de sistemas de salud entre el sector
publico y privado en la Junta de Andalucia, varios elementos clave deben ser
considerados:

1. Normativas y Legislacion:

- Proteccion de Datos: ElI cumplimiento con el Reglamento General de
Proteccion de Datos (RGPD) y otras leyes locales de privacidad es
esencial. La manera en que se manejan y protegen los datos personales
de los pacientes sera un factor determinante.

- Normativas de Salud: Las leyes y regulaciones establecidas por el
Ministerio de Sanidad y la Consejeria de Salud de la Junta de Andalucia
influiran en cédmo se deben gestionar y procesar los datos clinicos.

2. Interoperabilidad de Sistemas:

- Compatibilidad Tecnolégica: La capacidad de los sistemas de salud
publicos y privados para comunicarse e intercambiar datos es
fundamental. La diversidad de plataformas y formatos de datos puede
presentar desafios significativos.

- Estandares y Protocolos: La adopcion de estandares comunes para el
intercambio de informacion sanitaria, como HL7 o FHIR, es crucial para
garantizar una comunicacion eficiente y precisa entre distintos sistemas.

3. Cumplimiento de Objetivos Clinicos y Administrativos:

- Eficiencia Operativa: El sistema debe mejorar la eficiencia operativa sin
comprometer la calidad de la atencion.

- Exactitud en la Informacién: La precision en la gestion de citas y en la
informacion clinica es vital para cumplir con los decretos de garantia y
otros objetivos clinicos.

4. Colaboracion entre Entidades Publicas y Privadas:

- Acuerdos de Concierto: Definir claramente los términos de colaboracion y
las responsabilidades de cada entidad en los acuerdos de concierto
sanitario.
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- Comunicacion y Coordinacion: Establecer canales de comunicacion
efectivos entre todas las partes involucradas para asegurar una

cooperacion fluida.

La consejeria que nos interesa para la realizacién de este trabajo de fin de grado
es la Consejeria de Salud y Consumo, pues hacia donde vamos a enfocar la
mejora. El actual organigrama de la Consejeria de salud y consumo, teniendo en

cuenta que el actual es del 12/04/2023, es el siguiente:

S.G. de
Salud Publica e I+D+i en Salud

Isaac Tunez Finana

D.G. de
Salud Publica y
Ordenacién Farmacéutica

Jorge del Diego Salas

Trinidad Rus Molina

Consejeria de Salud y Consumo
Catalina Garcia Carrasco

Viceconsejeria

Miguel Angel Guzman Ruiz

S.G. de
Humanizacién, Planificacion,
Atencién Sociosanitaria y Consumo

Francisco Javier Vazquez Granado

D.G. de D.G. de Consumo
Atencion Sodiosanitaria,
Salud Mental y Adicciones

Delegaciones Territoriales

Y tiene las siguientes entidades escritas:

Servicio Andaluz de Salud

- Consarcio Sanitario Publico del Aljarafe

Fundacion Publica Andaluza para la
Investigacion Biosamtaria en
Andalucia Onental Algjandro

Otero (FIBAO)

Fundacién Publica Andaluza
Progreso v Salud

Agencia de Servicios Sociales
y Dependencia de Andalucia

Fundacion Publica Andaluza para la
Investigacion de Malaga en
Biomedicina y Salud (FIMABIS)

Fundacion Rey Fahd Bin Abdulaziz

2.2 Mapa de procesos

Milagros de Borbon y Cruz

Secretaria
General Técnica

Javier de la Torre Lépez

Escuela Andaluza de Salud
Publica, S.A.

Fundacion Publica Andaluza para la
Gestion de la Investigacion en Salud
de Sevilla (FISEVI)

Fundacion Andaluza para la
Integracion Social de Personas con
Enfermedad Mental (FAISEM)

El Mapa de Procesos de la Junta de Andalucia para procesos clinicos es una
herramienta que se utiliza para visualizar y gestionar todos los procesos
relacionados con la atencion clinica que se proporciona en el sistema de salud

de Andalucia. Este mapa esta disefiado para mostrar la secuencia y la

interrelacion de los procesos, desde la atencion primaria hasta los servicios

especializados, incluyendo:
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- Atencion Primaria: Procesos relacionados con la prevencion, el
diagnostico precoz, el tratamiento y el seguimiento de condiciones de
salud comunes.

- Atencion Especializada: Procesos que involucran atencion en
hospitales o por especialistas para condiciones mas complejas o
graves.

- Procesos de Apoyo: Procesos que brindan apoyo diagndstico,
terapéutico y logistico a los procesos clinicos, como laboratorios,
radiologia y transporte sanitario.

- Gestion de Casos: Incluye la coordinacion y el seguimiento de los
pacientes a traves de los diferentes niveles de atencion.

- Urgencias y Emergencias: Procesos relacionados con la atencion
inmediata y critica que se requiere en situaciones de emergencia.

Para mejorar el sistema de sanidad en la Junta de Andalucia, la Consejeria debe
emprender la creacion de una aplicacion avanzada cuyo objetivo es facilitar la
gestion de citas médicas, aprovechando la tecnologia para conectar de manera
eficiente los centros médicos publicos y privados. Esta solucion tecnoldgica
vendria a ser un pivote central en la modernizacion de los procesos clinicos,
ofreciendo una plataforma que agiliza el flujo de informacion y optimiza la
coordinacion entre las distintas entidades de salud.

La aplicacidbn propuesta actuaria como una red interconectada donde la
informacion del paciente es ingresada, verificada y compartida en tiempo real.
Esto permitiria a los centros médicos tanto publicos como privados acceder a los
datos necesarios para tomar decisiones informadas sobre la programacion de
citas, tomando en cuenta la urgencia, la proximidad y la disponibilidad de
recursos.

En este entorno integrado, cuando un paciente enfrenta tiempos de espera
prolongados en el sector publico, el sistema automaticamente sugiere la
posibilidad de recibir atencién en una clinica privada asociada, respetando los
decretos de garantia de la Junta de Andalucia. Esto no solo acorta los tiempos
de espera, sino que también distribuye de manera mas equitativa la carga de
trabajo entre los servicios de salud.

2.3 Situacioén actual

La situacién actual de la sanidad en Andalucia refleja los desafios comunes a
muchos sistemas de salud en Espafia y en otros paises, especialmente en lo
gue respecta a la gestion de citas médicas y la coordinacién entre el sector
publico y el privado. La practica de transferir servicios a través de conciertos
surge como una solucidon para descongestionar la demanda en el sistema
publico, ofreciendo a los pacientes opciones para recibir atencion en el sector
privado cuando los tiempos de espera en el publico exceden un limite
establecido.

No obstante, esta solucion presenta dificultades en la gestion eficiente y la

coordinacién de recursos entre ambos sectores. El uso de una plataforma CRM
en Andalucia se propone como una mejora significativa en este ambito, con el
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potencial de interconectar los sistemas de salud publica y privada para una
asignacion mas rapida de citas y mejor uso de los recursos.

Las mejoras que se podrian esperar con la implantacion de un CRM en
Andalucia incluirian:

1.

Agilizacién en la gestion de citas: Con la centralizacion de la informacion,
las citas podrian gestionarse de forma mas rapida y eficiente, reduciendo
los tiempos de espera para los pacientes.

Mejora en la coordinacion entre el sector publico y privado: Una
plataforma unificada permitiria una comunicacion mas fluida entre los dos
sectores, mejorando la colaboracién y la atencién al paciente.
Optimizacion de la asignacién de recursos: EI CRM podria ayudar a
identificar y aprovechar los recursos disponibles de manera mas efectiva,
tanto en el sector publico como en el privado.

Incremento de la satisfaccion del usuario: Al reducir los tiempos de espera
y mejorar la calidad de la atencion, se espera que la satisfaccion del
usuario aumente significativamente.

Interoperabilidad de sistemas de informacion: La plataforma facilitaria la
integracion de diferentes sistemas de informacion utilizados en las
comunidades auténomas, permitiendo un flujo de datos mas coherente y
atil.

Gestidn eficiente de los casos de pacientes: La historia clinica de los
pacientes seria mas accesible, permitiendo un seguimiento mas completo
y personalizado.

Accesibilidad mejorada a los servicios de salud: Al tener un sistema mas
eficiente, se podria mejorar el acceso a los servicios de salud para la
poblacion en general.

La implementacién de estas mejoras no solo beneficiaria a los pacientes, sino
gue también podria contribuir a un sistema de salud mas sostenible y eficiente
en Andalucia.
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3.Definicidn de necesidades

Para establecer adecuadamente las exigencias que el nuevo CRM debe cubrirl,
a continuacion, se detallan los requisitos mas significativos a considerar. Estos
se dividen en categorias tales como generales, funcionales, técnicos y
operativos, con el fin de proporcionar una visién clara y precisa de lo que se
requiere para una implementacion exitosa del sistema.

El proyecto se centra en la creacion de una plataforma que facilite la gestion de
citas médicas, la colaboracion entre el sector salud publico y privado, y la mejora
en la eficiencia y calidad de los servicios de salud en Espania.

3.1 Requerimientos generales

El proyecto que nos ocupa tiene como objetivo principal la creacion de una
plataforma innovadora destinada a optimizar la gestion de citas médicas. Esta
plataforma busca fomentar una colaboracion eficiente entre los sectores publico
y privado de la salud, contribuyendo a la mejora general en la eficiencia y calidad
de los servicios de salud en Espafia. Para garantizar el éxito de esta iniciativa,
es crucial definir y adherirse a un conjunto de requerimientos generales que
abarcan diversas areas, desde el cumplimiento normativo hasta la usabilidad y
la integracién tecnoldgica.

1. Escalabilidad del Sistema de Informacion: El sistema debe ser escalable
para adaptarse a las crecientes demandas del sistema de salud,
incluyendo un aumento en el nimero de pacientes, personal médico y
centros de salud asociados.

2. Integracion y Automatizacion de Procesos Clinicos y Administrativos:
Integrar y automatizar los procesos clave en las diferentes unidades de
salud, como la gestion de citas, historiales médicos y la disponibilidad de
recursos, para optimizar la eficiencia y eliminar duplicidades.

3. Centralizacion Segura de Informacion en una Base de Datos Unica: Crear
una base de datos centralizada y segura que permita compartir y acceder
a datos fiables y actualizados en tiempo real entre diferentes
departamentos y unidades de salud, garantizando la consistencia y
precision de la informacion.

4. Garantia de Seguridad y Confidencialidad de la Informacién: Asegurar la
proteccion de los datos personales y de salud, cumpliendo con la
RGPD/LOPD y otras normativas de privacidad y seguridad de datos
relevantes.

5. Alta Integracién con Aplicaciones Existentes y Futuras: Facilitar la
integracion del sistema con las herramientas ofimaticas actuales y otras
posibles futuras adquisiciones tecnoldgicas que se realicen en el sistema
de salud.

6. Accesibilidad Multidispositivo: Permitir el acceso al sistema desde
diferentes dispositivos, como PC, smartphones o tabletas, para satisfacer
las necesidades de movilidad y accesibilidad del personal médico y
administrativo.
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7.

Flexibilidad para la Gestion de la Relacion con el Paciente: Incorporar
funcionalidades para la gestién eficiente de la relacién con los pacientes,
estableciendo canales de comunicacion efectivos y mejorando su
experiencia.

Generacion de Informes para Analisis y Toma de Decisiones: Proveer
capacidades para la generacion de informes que ofrezcan conocimientos
sobre el funcionamiento del sistema de salud, facilitando la anticipacion a
problemas y apoyando la toma de decisiones.

Usabilidad y Accesibilidad del Sistema: Disefiar un sistema accesible y
facil de usar para garantizar una buena experiencia por parte de los
usuarios y minimizar el rechazo o el uso inadecuado.

La implementacion exitosa de estos requerimientos generales sera fundamental
para el desarrollo de una plataforma que no solo mejore la gestién de citas
meédicas, sino que también asegure la proteccion de datos, la accesibilidad, y la
integracion efectiva con los sistemas existentes, contribuyendo asi a un sistema
de salud mas eficiente y colaborativo en Andalucia.

3.2 Requerimientos funcionales

Nuestra plataforma busca optimizar la eficiencia y calidad de los servicios de
salud. Para lograr estos objetivos, es esencial adaptar y definir un conjunto de
requerimientos funcionales especificos.

1.

Gestion Avanzada de Citas Médicas:

Implementar funcionalidades para la programacion, maodificacion,
cancelaciéon y reprogramacion de citas médicas.

Registrar fechas de solicitud, asignacién de citas, asistencia y cualquier
reprogramacion voluntaria para cumplir con los decretos de garantia.
Gestionar la disponibilidad de profesionales y recursos médicos para
evitar demoras innecesarias.

Interoperabilidad y Cumplimiento Normativo:

Permitir el intercambio seguro y eficiente de datos clinicos y
administrativos con otras unidades de salud, asegurando compatibilidad
con diversos sistemas.

Asegurar que el intercambio de informacién cumpla con las normativas
del Ministerio de Sanidad y la Consejeria de Salud.

Acceso Seguro y Completo para Pacientes:

Desarrollar un portal en linea para que los pacientes gestionen sus citas,
accedan a sus historiales médicos y obtengan informacion de salud.
Asegurar la proteccion de datos personales y la privacidad del paciente
conforme a RGPD y otras normativas.

Gestion Eficiente de Recursos Médicos:

Facilitar la asignacion y seguimiento de recursos médicos, optimizando su
uso para reducir tiempos de espera y mejorar la calidad del servicio.
Soporte Integral a Procesos de Atencién Médica:

Ofrecer soporte completo desde la llegada del paciente hasta el
seguimiento postconsulta, incluyendo la monitorizacion de tiempos de
espera y satisfaccion del paciente.

Apoyo a Programas de Salud Publica y Prevencion:
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Posibilitar la creacion y administracion de programas de salud preventiva
y campafas de vacunacion, integrando datos para analisis de salud
publica.

Gestion de Historiales Clinicos:

Proporcionar almacenamiento seguro y acceso facil a historiales clinicos
completos, respetando las normativas de confidencialidad y seguridad de
datos.

Sistema de Control de Acceso y Presencia:

Implementar controles de acceso para pacientes y personal, garantizando
la seguridad y la privacidad de la informacion en todas las interacciones.
Monitorizacion y Reporte para Cumplimiento de Normativas:

Incluir funcionalidades para monitorear y reportar sobre el cumplimiento
de normativas y decretos de garantia, asegurando transparencia y
responsabilidad.

3.3 Requerimientos operacionales y técnicos

Para cumplir con este fin, se deben considerar una serie de requerimientos que
se ajustaran teniendo en cuenta las directrices estatales actuales, con un
reconocimiento de que algunas pueden haber evolucionado o cambiado desde
su ultima publicacién. A continuacién, se presenta una adaptacion de los
requerimientos operacionales y técnicos a nuestro contexto:

1.

Conformidad con Estandares de Seguridad: La plataforma debe estar en
linea con el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) para proteger la
integridad, disponibilidad y confidencialidad de los datos de pacientes.
Interoperabilidad Efectiva: Debe cumplir con el Esquema Nacional de
Interoperabilidad (ENI) para garantizar un intercambio fluido y seguro de
informacion entre diferentes entidades de salud y sistemas
administrativos regionales.

Escalabilidad: La plataforma debe ser capaz de adaptarse a un ndmero
creciente de usuarios y a la incorporaciéon de nuevas funcionalidades,
incluyendo actualizaciones legales y tecnoldgicas.

Adaptabilidad a Dispositivos Moviles: Es esencial que el sistema sea
accesible y facil de usar en dispositivos mdviles para pacientes y personal
de salud, asegurando el acceso en cualquier momento y lugar.
Integracion con Sistemas Sanitarios Existentes: La plataforma debe
integrarse con otros sistemas de informacion de salud ya en uso,
facilitando una vision holistica del paciente y una gestion eficiente de los
recursos.

Actualizacion y Mantenimiento Constantes: Se debe establecer una
politica de actualizaciones regulares para mejorar continuamente la
plataforma y anticiparse a las necesidades futuras.

Procesamiento y Analisis de Datos (ETL): El sistema debe permitir la
extraccion, transformacion y carga de datos (ETL) para generar informes
y paneles de control que ayuden en la toma de decisiones basada en
datos.
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La implementacion de estos requerimientos adaptados asegurara que la
plataforma no solo mejore la eficiencia de la gestion de citas médicas sino que
también cumpla con los mas altos estandares de seguridad de la informacion y
sea un sistema sostenible y preparado para el futuro, alineado con las politicas
de salud y las regulaciones tecnolégicas de Espafia.
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4.Seleccion de CRM

El objetivo de este apartado es proveer un marco detallado para la seleccion de
un sistema de CRM adecuado para el sistema de salud en Andalucia,
enfocandose en mejorar la gestion de citas médicas y la coordinacion entre el
sector publico y privado. Para la eleccion del sistema CRM a implementar, se
adoptara un enfoque metodolégico estructurado en varias fases. Cada fase
estara orientada a afinar progresivamente la busqueda y seleccion de las
opciones disponibles, culminando en la eleccion de la solucion CRM mas
adecuada que responda a las necesidades especificas del sistema de salud:

Primera Fase: Evaluacion General de Soluciones CRM en el Mercado

En esta fase inicial, se realizara un analisis de alto nivel de los diferentes
sistemas CRM disponibles. El objetivo es establecer criterios generales para la
seleccién, basandonos en las caracteristicas y capacidades esenciales de los
CRM. Esto resultara en una preseleccion preliminar basada en la tipologia y
funcionalidades generales de las soluciones CRM.

Segunda Fase: Refinamiento de Criterios y Preseleccion

En esta etapa, los criterios de seleccion se detallaran y afinaran mas,
enfocandose en aspectos especificos como la funcionalidad en relacion con las
necesidades del sistema de salud, capacidades técnicas, consideraciones
econdémicas, entre otros. Se elegiran cinco sistemas CRM destacados en el
mercado para un andlisis mas profundo. Al final de esta fase, se realizara una
preseleccion, identificando los candidatos mas prometedores y descartando
aguellos menos adecuados.

Tercera Fase: Evaluacion Comparativay Selecciéon Final

Se utilizara una tabla comparativa ponderada (método de scoring) en la que se
asignaran pesos especificos a los criterios de seleccién. Esta evaluacion
cuantitativa permitirdA comparar de manera objetiva las soluciones CRM
preseleccionadas.

Basandonos en los resultados obtenidos, se tomara la decision final sobre el
sistema CRM a implementar, asegurando que se elija la opciébn que mejor se
alinea con los requisitos y objetivos del sistema de salud de Andalucia.

4.1 Primera Fase

En la primera fase del proceso de seleccion, se llevara a cabo un andlisis de alto
nivel de los distintos tipos de soluciones CRM disponibles en el mercadol®. Este
analisis se basara en aspectos como el disefio, la modalidad de instalacion, el
tipo de software y el grado de especializacion, con el objetivo de delimitar la
busqueda y establecer criterios fundamentales para la eleccion del CRM.
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Criterios Generales

Disefio: CRM Estandar vs CRM a Medida

CRM Estandar

CRM a Medida

Soluciones preconstruidas,
modulares y adaptables.

Desarrollo especifico segun
necesidades de la entidad sanitaria.

Ventajas: Amplio soporte,
escalabilidad, implementacion
rapida, costes previsibles.

Ventajas: Alta personalizacion,
adaptacién a procesos especificos, sin
costes de licencia.

Inconvenientes: Menor
flexibilidad, posibles
funcionalidades innecesarias.

Inconvenientes: Costes de desarrollo
elevados, riesgo de obsolescencia,
dependencia del desarrollador.

Modalidad de Instalacion: On-Premise vs Cloud

On-Premise

Cloud

Alojado en infraestructura propia.

Servicios gestionados en servidores
remotos.

Ventajas: Control directo,
personalizacion profunda.

Ventajas: Escalabilidad, accesibilidad,
menor inversion inicial.

Inconvenientes: Limitacién de
escalabilidad, mayor coste inicial.

Inconvenientes: Dependencia del
proveedor, necesidad de conexién a
internet.

Tipo de Software: Propietario vs Libre

Propietario

Libre

Derechos reservados por una
empresa.

Caddigo abierto y modificable por la
comunidad.

Ventajas: Estabilidad, soporte
especializado, actualizaciones
constantes.

Ventajas: Flexibilidad, personalizacion,
sin costes de licencia.

Inconvenientes: Costes de
licencia, dependencia del
proveedor.

Inconvenientes: Soporte limitado,
posible necesidad de formacion.

Especializacion: Horizontal vs Vertical

Horizontal

Vertical

Funcionalidades generales para
diversos sectores.

Diseflado para necesidades
especificas del sector salud.

Ventajas: Menor coste,
implementacion mas rapida.

Ventajas: Funcionalidades especificas
del sector, mejores practicas
incorporadas.

Inconvenientes: Puede requerir
desarrollos adicionales para
necesidades especificas.

Inconvenientes: Costes mas elevados,
dependencia del proveedor.
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Conclusiones:

Inicialmente, se descarta la opcion de un CRM desarrollado a medida, optando
por una solucion CRM estandar en la nube. Los motivos principales de esta
decision son la escalabilidad del sistema y la necesidad de una solucién que
facilite la movilidad y la accesibilidad. Dado que el sistema de salud no cuenta
con una infraestructura IT extensa, se prefieren soluciones agiles y de rapida
implementacion que requieran menor inversion inicial.

En cuanto al tipo de software, tanto las opciones propietarias como las libres son
viables. Se evaluard cada alternativa en funcion de como se ajuste a las
necesidades especificas del sistema de salud. La decision final se basaré en la
solidez del proveedor y la robustez de la solucion para minimizar riesgos futuros.

4.2 Segunda Fase

En esta segunda fase, enfocaremos la busqueda en candidatos de CRM que se
ajusten a los criterios establecidos en la primera fase (CRM estandar y en la
nube). Ademas, definiremos criterios de seleccion especificos para analizar
detalladamente las diferentes soluciones CRMI®, considerando las
caracteristicas esenciales para el sistema de salud de Andalucia.

Criterios Especificos

1. Criterios Funcionales:
Cobertura Funcional: La solucion CRM seleccionada debe cumplir con los
requerimientos generales y especificos definidos anteriormente, cubriendo areas
claves como la gestion de citas, la interoperabilidad con otros sistemas de salud,
y la gestidn de la relaciéon con pacientes y profesionales.

2. Criterios Generales:

- Escalabilidad y Flexibilidad: La soluciéon debe ser facilmente escalable
en funcién del crecimiento del sistema de salud.

- Facilidad de Uso: Alta usabilidad para facilitar la adopcion por parte de
los usuarios y minimizar la formacién necesaria.

- Documentacién: Documentacién completa tanto a nivel técnico como
de usuario.

- Multidispositivo: Accesibilidad desde cualquier dispositivo.

- Integracién: Capacidad de integracibn con otros softwares vy
herramientas como sistemas de informacion sanitarios.

- Seguridad: Configuracibn de diferentes niveles de acceso vy
cumplimiento de normativas de proteccion de datos.

- Herramientas de Analisis y Reporting: Incorporacién de generaciéon de
informes y analisis de datos.

- Personalizaciéon: Capacidad de personalizacion del sistema segun las
necesidades del sistema de salud.
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3. Cumplimiento del Esquema Nacional de Seguridad (ENS):
La solucién debe cumplir con los requisitos del ENS para garantizar la seguridad
y la confidencialidad en el manejo de la informacion y datos sanitarios.

4. Adaptabilidad a la Legislacion Vigente:
La solucién debe ser lo suficientemente flexible para implementar modificaciones
necesarias en respuesta a cambios en la legislacion vigente, especialmente en
lo que respecta a la gestion de la salud y la proteccion de datos.

5. Proveedor:
Se valoraran aspectos como la experiencia del proveedor, conocimiento del
sector sanitario, referencias, capacidad y trayectoria.

6. Criterios Economicos:
Evaluacion de costes directos e indirectos: adquisicion, mantenimiento,
implementacion, etc.

Busqueda y Analisis de Candidatos CRM

Se estudiaran soluciones CRM adecuadas para el sector salud que cumplan con
los criterios de seleccion. Se analizardn las siguientes soluciones y sus
caracteristicas en relacion con los criterios especificos.

Tipo e
CRM Candidato (PropietaF:io/Open Es_peC|aI|zaC|c_)n
(Horizontal/Vertical)
Source)
Salesforce Health |Propietario Vertical (Salud)
Cloud
Microsoft Propietario Horizontal con adaptabilidad
Dynamics 365 en Salud
Oracle CRM Propietario Horizontal con adaptabilidad
en Salud

Salesforce Health Cloud

Salesforce Health Cloud[” es una solucién CRM desarrollada por Salesforce,
especificamente disefiada para el sector salud. Ofrece una plataforma en la nube
gue se centra en mejorar la experiencia del paciente y la eficiencia operativa de
las instituciones de salud. Se puede implementar en una modalidad
completamente en la nube, con una estructura de precio basada en
suscripciones.
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Criterios Funcionales:

Criterios Funcionales

Descripcion

Gestion de Pacientes y
Profesionales

Incluye una vision integral de los
pacientes, gestion de citas, y
comunicacion eficiente con los
profesionales de la salud.

Integracién con Sistemas
Sanitarios

Capacidad para integrarse con
sistemas de historiales médicos
electrénicos y otros sistemas de
informacion de salud.

Personalizaciéon de la Atenciéon

Herramientas para personalizar los
planes de atencion y seguimiento de
pacientes.

Inteligencia Artificial y Analitica

Uso de IA para insights profundos y
analisis avanzado de datos de salud.

Criterios Generales

Criterios Generales

Descripcion

Escalabilidad y Flexibilidad

Altamente escalable y adaptable a
diferentes tamafios y tipos de
organizaciones de salud.

Facilidad de Uso

Interfaz intuitiva y facil de aprender
para usuarios.

Documentacién

Amplia documentacion y recursos de
formacion disponibles.

Multidispositivo

Accesible desde cualquier dispositivo
con conexion a Internet.

Alta capacidad de integracién con una

Integracion amplia gama de aplicaciones y
herramientas.
Seguridad Robustas medidas de seguridad para

proteger la informacién del paciente.

Herramientas de Analisis y
Reporting

Potentes capacidades de analisis y
generacion de informes
personalizables.

Personalizacion

Flexibilidad para adaptar y
personalizar segun las necesidades
especificas del entorno sanitario.

Proveedor

Proveedor

Descripcion

Experiencia y Alcance

Lider en el mercado de CRM con una
amplia base de usuarios en el sector
salud a nivel global.
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Implementacion

Implementacion agil con opciones
para ajustar el tiempo segun la
complejidad del proyecto.

Criterios Econdmicos

Criterios Econdmicos

Descripcion

Modelo de Precio

Basado en suscripciones, varia segun
los modulos y el nUmero de usuarios.

Implementacion

Precio y duracion de implementacion
dependen del alcance del proyecto y
las necesidades especificas.

Ventajas

Inconvenientes

Solucién robusta y especializada
en salud. Inteligencia artificial y
analitica avanzada integradas.
Implementacion relativamente
rapida.

Puede requerir una inversion inicial
significativa dependiendo de la
personalizacién y el alcance. Requiere
capacitacion para aprovechar al
maximo todas sus funcionalidades.

Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 es una solucion CRM y ERP integrada ofrecida por
Microsoft, disefiada para satisfacer una amplia gama de necesidades
empresariales, incluido el sector salud. Se ofrece principalmente en la nube,
proporcionando una solucion flexible y escalable con varias opciones de

configuracion y personalizacion.

Criterios Funcionales

Criterios Funcionales

Descripcién

Gestion de Relaciones con
Pacientes

Funcionalidades avanzadas para la
gestion de pacientes, incluyendo el
seguimiento de interacciones y el
historial médico.

Integracién con Sistemas de
Salud

Capacidad para integrarse con
sistemas de salud existentes, como
EHRs (Electronic Health Records).

Automatizacion y Personalizacion

Herramientas para automatizar
procesos y personalizar el cuidado de
los pacientes.

Andlisis de Datos y Bl

Integracion con Microsoft Power Bl
para analisis avanzado y generacién
de informes.

Criterios Generales

Criterios Generales

Descripcién

Escalabilidad y Flexibilidad

Facilidad para escalar y adaptar la
solucion a diferentes tamafios de
organizaciones sanitarias.
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Facilidad de Uso

Interfaz de usuario intuitiva y facil de
usar, con opciones para
personalizacion.

Documentaciéon

Amplia documentacion disponible,
incluyendo guias de usuario y soporte
técnico.

Multidispositivo

Accesible desde diferentes
dispositivos, proporcionando
flexibilidad para usuarios moviles.

Alta capacidad de integracion con

Integracién otras aplicaciones y servicios de
Microsoft.
Fuertes medidas de seguridad y
Seguridad cumplimiento con normativas de

proteccion de datos.

Herramientas de Andlisis y
Reporting

Potentes capacidades de andlisis y
reporte, especialmente cuando se usa
en combinacion con Power BI.

Personalizacion

Amplias opciones de personalizacion
para adaptarse a las necesidades
especificas del sector salud.

Proveedor

Proveedor

Descripcion

Experiencia y Alcance

Microsoft es un lider reconocido en

soluciones de software empresarial,
con una amplia gama de productos

integrados.

Implementacion

Tiempo de implementacién variable,
dependiendo de la complejidad y la
personalizacion requerida.

Criterios Econdmicos

Criterios Econdmicos

Descripcion

Modelo de Precio

Estructura de precios basada en
suscripciones, que varia segun las
funcionalidades seleccionadas y el
namero de usuarios.

Implementacion

Los costes de implementacion pueden
variar segun la complejidad del
proyecto y los requerimientos
especificos.
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Ventajas Inconvenientes

Integracion fluida con otros
productos de Microsoft,
potenciando la eficiencia
operativa. Capacidades
avanzadas de CRM y BI
integradas.

Puede requerir una inversion adicional
para la integracion completa con otros
sistemas. Necesita capacitacion para
el uso optimo de todas sus
capacidades.

Oracle CRM

Oracle CRM ! es una solucién de gestién de relaciones con clientes desarrollada
por Oracle Corporation. Es conocida por su robustez y adaptabilidad, y se ofrece
tanto en modalidades on-premise como en la nube. Oracle CRM es
particularmente adecuado para grandes organizaciones y se destaca por su
amplia gama de funcionalidades y su capacidad de integracibn con otros

sistemas empresariales.

Criterios Funcionales

Criterios Funcionales

Descripcién

Gestion Integral de Clientes

Amplias capacidades para la gestion
de relaciones con clientes, incluyendo
datos detallados del paciente y
seguimiento de interacciones.

Integracién con Sistemas de
Salud

Capacidad para integrarse con
diversos sistemas de informacién de
salud y plataformas tecnoldgicas.

Personalizacién y Automatizaciéon

Herramientas avanzadas para
personalizar la experiencia del usuario
y automatizar procesos.

Andlisis de Datos y Business
Intelligence

Funcionalidades avanzadas de Bl para
analisis de datos y toma de decisiones
informada.

Criterios Generales

Criterios Generales

Descripcion

Escalabilidad y Flexibilidad

Disefiado para adaptarse y escalar
segun las necesidades de grandes
organizaciones de salud.

Facilidad de Uso

Interfaz de usuario intuitiva, aunque
puede requerir capacitacion para su
uso 6ptimo.

Documentaciéon

Completa documentacion técnica y de
usuario disponible.

Multidispositivo

Accesible desde diversos dispositivos,
facilitando la movilidad del personal de
salud.
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Fuerte capacidad de integracion con

Integracion una amplia gama de sistemas y
aplicaciones empresariales.
Estrictas medidas de seguridad y
. cumplimiento con normativas
Seguridad b

internacionales de proteccion de
datos.

Herramientas de Andlisis y
Reporting

Capacidades avanzadas de analisis
de datos y generacion de informes
personalizados.

Personalizacion

Altamente personalizable para
adaptarse a las necesidades
especificas del sector salud.

Proveedor

Proveedor

Descripcion

Experiencia y Reconocimiento

Oracle es una empresa lider en
soluciones de software empresarial,
con una sdlida reputacion en el
mercado.

Implementacion

La implementacion puede variar en
complejidad y duracion, dependiendo
del grado de personalizacién y la
escala del proyecto.

Criterios Econdmicos

Criterios Econdmicos

Descripcion

Modelo de Precio

Estructura de precios basada en
licencias y suscripciones, con
variabilidad segun las funcionalidades
y el alcance.

Implementacién

Los precios de implementacion
pueden ser significativos,
particularmente para configuraciones
personalizadas y en entornos de gran
escala.

Ventajas

Inconvenientes

Solucion robusta y completa con
amplias capacidades de
personalizacion. Integracion
efectiva con otros sistemas
empresariales.

Puede implicar una curva de
aprendizaje mas empinada y mayores
gastos de implementacion. Requiere
inversion en capacitacion y
personalizacion.
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Conclusiones:

Cobertura de Requerimientos Funcionales: El CRM seleccionado debe satisfacer
todos los requerimientos funcionales criticos para el sistema de salud de
Andalucia. En nuestra evaluacion, todas las soluciones CRM (Salesforce Health
Cloud, Microsoft Dynamics 365, y Oracle CRM) ofrecen, en distintos grados, una
cobertura adecuada para los procesos considerados criticos, como la gestion de
la relacion con pacientes, la integracion con sistemas de informacion sanitarios,
y la gestion de citas y recursos médicos. Sin embargo, se observa que, en
comparacion, Oracle CRM presenta ciertas limitaciones en su enfoque hacia el
sector de la salud, en particular en la gestion de procesos sanitarios especificos
gue son esenciales para nosotros.

Garantias de la Solucion: Dada la significativa inversion econémica, de tiempo y
recursos, Yy la necesidad de adaptar los procesos del sistema de salud al CRM
seleccionado, es crucial que el proveedor ofrezca garantia, fiabilidad vy
continuidad a largo plazo. Basandonos en estos criterios, Salesforce Health
Cloud y Microsoft Dynamics 365 se presentan como opciones mas robustas y
confiables, en comparacion con Oracle CRM, cuya oferta es menos especifica
para el sector salud.

Priorizacién de Factores Clave: Aunque Oracle CRM es una solucion
ampliamente reconocida y podria ofrecer cierta especializacion, en nuestro caso,
se priorizan factores como la seguridad, el compromiso del proveedor, la
continuidad y la escalabilidad de la solucién, por encima de la especializacién
general. Esto nos lleva a inclinarnos mas hacia Salesforce Health Cloud y
Microsoft Dynamics 365, que ofrecen una mayor alineacion con estas
prioridades.

4.3 Tercera Fase

Para seleccionar la soluciéon CRM final, utilizaremos un método de scoring para
evaluar a Salesforce Health Cloud, Microsoft Dynamics 365 y Oracle CRM,
basado en su grado de cumplimiento con los criterios de seleccion establecidos.
Este método consiste en una comparativa donde se asignan pesos a los criterios
y se ponderan para obtener un resultado cuantitativo. La evaluacién detallada
incluye el estudio de la informacién disponible en sus sitios web oficiales,
contactos con clientes actuales, y asistencia a demostraciones de productos.

Sistema de Valoracion:
- Se asignara un peso de 1 a 3 a cada criterio de seleccién, segun su
importancia y relevancia para el sistema de salud.
- Cada CRM recibira una puntuacion de 0 a 5 basada en el grado de
cumplimiento de cada criterio.
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Tabla Comparativa Evaluada:

Criterios de Seleccion Peso Salesforce Microsoft Oracle CRM
Health Cloud Dynamics 365
Criterios funcionales (nivel de cobertura funcional)
Logistica: Almacény 3 5 15 4 12 3 9
Distribucion
Comercial y Ventas 3 4 12 4 12 4 12
Compras 3 5 15 4 12 3 9
Administraciéony 3 3 9 4 12 4 12
Finanzas
Recursos Humanos 3 3 9 3 9 2 6
Criterios Generales
Escalabilidad 3 5 15 4 12 4 12
Facilidad de uso 1 5 5 3 3 3 3
Documentacion 2 5 10 4 8 3 6
Multidispositivo 3 5 15 4 12 4 12
Integracion 2 5 10 4 8 3 6
Seguridad de la 3 5 15 4 12 4 12
plataforma
Herramientas de andlisis | 3 5 15 4 12 4 12
y reporting
Personalizacién 1 5 5 3 3 3 3
Proveedor
Experiencia en el sector 3 5 15 4 12 3 9
Referencias 3 5 15 4 12 3 9
Fortalezay capacidad 3 5 15 4 12 3 9
Trayectoriay 3 5 15 4 12 3 9
continuidad
Criterios econémicos
Costes directos + costes | 3 3 9 3 9 3 9
indirectos
TOTAL Valoracion Puntuacién | 219 | Puntuacion | 184 | Puntuacién | 159

Decisién final

Tras una evaluacion detallada, Salesforce Health Cloud emerge como la solucién
CRM maés adecuada para implementar en el sistema de salud de Andalucia.
Aunque Microsoft Dynamics 365 y Oracle CRM presentan fortalezas
significativas, Salesforce Health Cloud sobresale en la cobertura funcional
especifica para el sector salud, la integracion con sistemas de salud, y sus
capacidades avanzadas en analisis de datos y Bl. Ademas, su escalabilidad y
seguridad son idéneas para el entorno de salud, ofreciendo también una
excelente experiencia de usuario y facilidad de uso.

La inversion en Salesforce Health Cloud, aunque no es la mas econdémica
inicialmente, es justificada por su enfoque especializado en el sector de la salud,
su robustez, fiabilidad y la solidez del proveedor, elementos cruciales para el
éxito a largo plazo del sistema de salud de Andalucia.
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5.Implantacion del CRM

5.1 Seleccion de Implantadores
Implantador Perfil Experiencia en Estatus de Partner
Salud Salesforce

Accenture |Empresa global de Historial Partner reconocido a
consultoria con fuerte comprobado en el nivel mundial de
presencia en Espafia. sector de la salud. Salesforce.
Especializada en
soluciones digitales.

Deloitte Parte de Deloitte, ofrece |Experiencia en Partner destacado de

Digital consultoria en tecnologia | proyectos de salud, |Salesforce con
y transformacion digital. |combinando nuMerosos casos de

conocimientos éxito.
técnicos y
sectoriales.

Capgemini |Consultoria global en Proveedor de Reconocido como
tecnologia y outsourcing, | soluciones partner de Salesforce,
con presencia sélida en |tecnoldgicas para el |con experiencia en
Espafia. sector salud. implementaciones

complejas.

Everis (an |Consultoria parte de NTT | Experiencia en Partner de Salesforce

NTT Data Data, especializada en |transformacion con fuerte presencia en

Company) |estrategiae digital en el sector el mercado espafiol.
implementacion de la salud.
tecnoldgica.

IBM Global |Divisién de servicios Amplia experiencia |Partner de Salesforce,

Business profesionales de IBM, en el sector de la combinando

Services ofrece soluciones salud, ofreciendo experiencia tecnolégica
integrales incluyendo soluciones con las capacidades de
Salesforce. adaptadas. Salesforce.

5.1.1 Estudio de propuestas

En el proceso de modernizar y optimizar el sistema de salud de Andalucia a
través de la implementacién de un CRM como Salesforce, es crucial seleccionar
el implantador adecuado. Esta seleccion implica no solo elegir una empresa con
experiencia técnica, sino también una que comprenda las necesidades
especificas del sector de la salud. Cada implantador potencial ofrece un enfoque
anico, basado en sus fortalezas y especialidades, que puede aportar valor
diferencial al proyecto.

Las siguientes propuestas han sido desarrolladas teniendo en cuenta las
capacidades especificas de los principales implantadores de Salesforce en
Espafia: Accenturel’® Deloitte Digital'¥, Capgeminil*?, Everis (an NTT Data
Company)t3l y IBM Global Business Services!*. Estas propuestas buscan
alinear las fortalezas de cada implantador con las necesidades especificas del
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sistema de salud de Andalucia, asegurando una soluciéon CRM que sea efectiva,
escalable y sostenible a largo plazo.

A continuacion, se presentan estudios detallados de cada propuesta, destacando
como cada implantador podria abordar los desafios y aprovechar las
oportunidades en el ambito de la salud en Andalucia a través de una
implementacion de CRM efectiva y personalizada.

Implantador| Propuesta Fortalezas Desafios
Accenture |Desarrollo de |Amplia experiencia en Precios potencialmente
un CRM implementaciones a gran | elevados debido a la
Personalizado |escalay soluciones personalizacion y alcance
digitales complejas global
Deloitte Transformacion | Experiencia en integracion | Inversion significativa en
Digital Digital Integral |de sistemas y gestion de consultoria y analisis de
con CRM cambio organizacional sistemas
Capgemini |CRM enfocado |Capacidades avanzadas Esfuerzos adicionales en
en Eficiencia en proyectos tecnolégicos | personalizacion para
Operativa complejos y soluciones necesidades especificas
innovadoras del sector salud
Everis (an |CRM Innovacion tecnoldgica Coordinar innovaciones
NTT Data Innovador y constante y enfoque en con requisitos especificos
Company) |Escalable soluciones escalables del sector salud
IBM Global |Solucion CRM |Experiencia en big datay |Integrar analisis de datos
Business basada en andlisis, soluciones avanzados de manera
Services Datos y basadas en IA eficiente y utilizable para
Analitica usuarios finales

5.1.2 Elecciéon de Implantador

Tras un analisis detallado de

las propuestas presentadas por varios

implantadores de Salesforce en Espafia y teniendo en cuenta que se adapta a
los principios y presupuesto mencionados anteriormente, es crucial elegir un

socio que no solo tenga la experiencia técnica y la comprension profunda de
Salesforce, sino que también entienda las necesidades especificas y desafios
del sector de la salud en Andalucia.

Después de considerar cuidadosamente todas las opciones, Deloitte Digital

emerge como la eleccion mas adecuada para este proyecto.

Razones para la Eleccion de Deloitte Digital

- Experiencia en Transformacion Digital: Deloitte Digital tiene un historial
comprobado en la gestion de grandes proyectos de transformacion
digital. Su capacidad para integrar el CRM con otros sistemas y

procesos es crucial para el éxito de este proyecto.

- Comprension del Sector Salud: Su experiencia especifica en el sector
de la salud asegura que comprenden las complejidades y los requisitos
Unicos de este entorno.

- Capacidad de Gestion del Cambio Organizacional: Implementar un
nuevo CRM no es solo una cuestion tecnoldgica, sino también un
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desafio organizacional. Deloitte Digital tiene la experiencia necesaria
en la gestion del cambio, un componente vital para asegurar la
adopcion y el éxito a largo plazo del sistema.

- Integracion de Sistemas y Enfoque Holistico: Su habilidad para
integrar diferentes sistemas y ofrecer una solucion holistica garantiza
que el CRM funcionard sin problemas dentro del ecosistema
tecnoldgico existente del sistema de salud.

- Soporte y Formacién: Ofrecen un amplio soporte y capacitacion, lo que
es esencial para el correcto aprovechamiento de la plataforma
Salesforce por parte del personal de salud.

La eleccion de Deloitte Digital se basa en su capacidad para ofrecer una solucion
integral que no solo aborde los aspectos técnicos del CRM, sino que también se
alinee con la vision y estrategia mas amplias del sistema de salud de Andalucia.
Su enfoque en la integracién, la gestion del cambio y su experiencia especifica
en salud hacen de Deloitte Digital el socio ideal para este proyecto

5.2 Metodologia y fases de la implantacion

Se definird el plan de implantacién del CRM adaptando la AGILEMS), para
adecuarla a la implantacién de sistemas CRM, considerando su enfoque en las
interacciones con el cliente y la gestion de datos relacionados con ventas y
servicios. La adaptacion de AGILE proporciona un mapa de ruta compuesto por
cinco fases de implantacién que se detallan a continuacion:

1. Preparacion del Proyecto: En esta fase se establecen los objetivos y
metas centrados en la gestidn de relaciones con los clientes, se define el
alcance del proyecto CRM, se prepara el presupuesto y se organiza el
calendario de implantacion.

2. Vision del Proceso (Business Blueprint): Se recogen los requerimientos
de negocio especificos de CRM, se analizan las necesidades de los
usuarios finales en términos de gestiébn de clientes, y se elabora el
Business Blueprint enfocado en CRM.

3. Construccién: Se configura el sistema CRM, se construye un prototipo que
atienda las especificaciones de gestion de relaciones, se llevan a cabo
pruebas y se planifican las mejoras necesarias para un funcionamiento
optimo.

4. Preparacion Final: Se prepara la documentacién para el usuario, se
realiza la formacion necesaria para el uso efectivo del CRM, se prueban
definitivamente todas las funcionalidades y se planea el arranque y la
migracion de datos hacia el nuevo sistema CRM.

5. Arranque (Go Live): Finalmente, se lleva a cabo la monitorizacion del
arrangue del sistema, se resuelven las incidencias que puedan surgir, se
proporciona soporte a los usuarios y se realiza el arranque efectivo del
CRM.
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Fase 1: Preparacion del Proyecto

Objetivos y Alcance: Definir los objetivos especificos del CRM en el
contexto de la salud, tales como la mejora de la gestién de pacientes,
la comunicacién entre diferentes niveles de atencion y la integracion
de los sistemas de informacion sanitaria.

Integracién del Equipo: Formar un equipo de proyecto con
conocimientos especificos en salud y CRM, incluyendo a personal
médico y administrativo.

Involucracion de la Direccion: Asegurar el compromiso y la
participacion activa de la direccion del sistema de salud andaluz.

Plan de Comunicacion: Desarrollar un plan de comunicacion que
considere la diversidad de usuarios y partes interesadas en el sector
de la salud.

Fase 2: Visidon del Proceso (Business Blueprint)

Analisis de Requerimientos: Entender y documentar los
requerimientos de la gestibn de la salud, enfocandose en la
experiencia del paciente, la eficiencia de los procesos y la integracion
de servicios.

Disefio de la Solucién: Crear un blueprint del CRM que refleje como se
transformaran los procesos sanitarios actuales hacia un modelo mas
eficiente y centrado en el paciente.

Fase 3: Construccion

Configuracion del CRM: Ajustar el CRM a las necesidades especificas
del sector salud, como la gestién de citas, historiales médicos y
comunicacién con el paciente.

Prototipo y Pruebas: Desarrollar un prototipo del CRM y realizar
pruebas con usuarios clave para verificar la solucion y realizar los
ajustes necesarios.

Fase 4: Preparacion Final

Formacion de Usuarios: Capacitar a los usuarios finales,
especialmente al personal médico y administrativo, para el uso efectivo
del CRM.

Pruebas Definitivas: Validar todos los médulos del CRM y los flujos de
informacion para asegurar que la organizacion esta lista para la
transicion.

Plan de Migracion de Datos: Planificar y ejecutar la migracion de datos
desde sistemas existentes al nuevo CRM, con un enfoque en la
integridad y la seguridad de los datos de salud.

Fase 5: Arranque y Soporte

Puesta en Marcha: Iniciar el uso del CRM en el entorno de produccion,
asegurando que la transicion sea lo mas suave posible.
Monitorizacion y Resolucién de Incidencias: Vigilar el rendimiento del
CRM y proporcionar soporte continuo para resolver cualquier problema
que surja.
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5.3 Calendario de implantacion

Se estima una implantacion de aproximadamente 5 meses la cual se llevara

acabo a comienzos del 2024 finalizando a mediados de Mayo de 2024.

Fase Fecha
Tareas inicio Fecha fin Duracién
1. Preparacion del Definicién de objetivos y alcance 07/01/2023 | 11/01/2023 5
proyecto Organizacién del equipo de proyecto 12/01/2023 | 14/01/2023 3
Desarrollo del plan de proyecto 15/01/2023 |19/01/2023 5
2. Vision del proceso Andlisis de la situacion actual en Andalucia 20/01/2023 | 24/01/2023 5
(Business Blueprint) Recopilacién y analisis de requerimientos 25/01/2023 | 04/02/2023 11
Disefio del Business Blueprint 05/02/2023 | 15/02/2023 11
3. Construccidn Configuracién del CRM y desarrollo del prototipo 16/02/2023 | 09/03/2023 22
Realizacion de pruebas unitarias y de integracién 10/03/2023|20/03/2023 11
Implementacién de mejoras y cambios 21/03/2023 |31/03/2023 11
4. Preparacion final Capacitacion de usuarios y personal médico 01/04/2023 | 11/04/2023 11
Pruebas definitivas y ajustes 12/04/2023|22/04/2023 11
Plan de lanzamiento y estrategias de contingencia 23/04/2023|27/04/2023 5
5. Arranque (Go Live) Puesta en marcha y migracién de datos 28/04/2023|02/05/2023 5
Monitoreo y pruebas de rendimiento 03/05/2023 | 07/05/2023 5
Soporte post-lanzamiento y resolucién de incidencias | 08/05/2023|12/05/2023 5

Diagrama de Gantt del proceso:

30/12/2023 19/01/2024 08/02/2024 28/02/2024 19/03/2024 08/04/2024 28/04/2024 18/05/2024

Definicion de objetivos y alcance

Crganizacion del equipo de proyecto

Desarrollo del plan de proyecto

Andlisis de la situacion actual en Andaludia
Recopilacion y analisis de requerimientos

Disefio del Business Blueprint

Configuraddon del CRM y desammollo del prototipo
Realizacion de pruebas unitarias y de integracion

Implementacion de mejoras ¥ cambios

Capacitacion de usuarios y personal médico
Pruebas definitivas y ajustes
Plan de lanzamiento y estrategias de contingencia

Puesta en marcha y migracion de datos
Monitoreo y pruebas de rendimiento
Soporte postdanzamiento y resolucion de inddendias
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5.4 Equipo de proyecto

Al comienzo del proyecto, se constituye un equipo multidisciplinar, integrado por
personal de la comunidad autonoma de Andalucia y especialistas en Salesforce
Health Cloud. Este equipo tiene como objetivo colaborar estrechamente para
garantizar una implementacion exitosa, aprovechando las habilidades y
conocimientos complementarios de sus miembros.

Por parte de la comunidad autbnoma de Andalucia, el equipo esta formado por:

- Director/responsable del proyecto: Sera un alto funcionario de la Junta
de Andalucia, preferentemente con experiencia en el sistema de salud
publica. Este lider aportara la vision estratégica y un conocimiento
integral de los procesos y necesidades del sistema de salud en la
comunidad.

- Usuarios clave (key users): Profesionales del sector salud, incluyendo
administrativos y personal médico, que son expertos en sus
respectivas areas y procesos. Estos usuarios clave desempefiaran un
rol crucial en la toma de decisiones operativas, la comunicacion y la
transferencia de conocimientos dentro del equipo.

Por parte del equipo especializado en Salesforce Health Cloud:

- Director/Jefe de Proyecto: Responsable de la planificacion y ejecucion
del proyecto. Este profesional supervisara el progreso, gestionara los
riesgos y asegurara que el proyecto se complete a tiempo, con el
alcance acordado y los estandares de calidad requeridos.

- Consultores: Un equipo de expertos en Salesforce Health Cloud,
responsable de la implementacion y configuracion del sistema, la
adaptacion de los procesos al nuevo entorno y la capacitacién de los
usuarios.

Junto con la formacién del equipo de proyecto, se estableceran reuniones
semanales de seguimiento. En estas reuniones, se evaluara el progreso en
comparacion con el plan establecido, se analizaran desviaciones, se propondran
medidas correctivas, y se tomaran decisiones clave. El objetivo es mantener una
comunicacion efectiva y asegurar la resolucion de problemas, la toma de
decisiones informadas y un control riguroso del proyecto.

5.5 Analisis de riesgos

Para realizar un analisis de riesgos de la implantacion de un sistema de gestion
de citas médicas utilizando Salesforce Health Cloud en Andalucial*®l, podemos
estructurar una tabla de la siguiente manera:
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Riesgo Descripcion Medidas Preventivas Probabilidad | Impacto
Falta de Dificultades en la Capacitacion intensiva y Media Alto
adaptacién al adaptacion del continua, soporte técnico
sistema personal al nuevo accesible.

sistema, lo que podria

llevar a un uso

ineficiente.
Retrasos en la |Posibles demoras Planificacion detallada, Alta Medio
implementacion |debido a problemas asignacion de recursos

técnicos o falta de adicionales, gestion eficaz

recursos. del tiempo.
Resistenciaal |Oposicion del personal | Comunicacion efectiva de | Media Alto
cambio a cambiar los métodos |los beneficios,

tradicionales de involucracion del personal

trabajo. en el proceso de cambio.
Problemas de |Dificultades para Anadlisis previo de Baja Alto
integracion integrar el nuevo compatibilidad, trabajo

sistema con otros conjunto con expertos en

sistemas existentes. integracion.
Inexactitud de |Riesgo de errores en la | Verificacion y validacion de | Media Alto
datos migracion o entrada de | datos, entrenamiento en

datos. manejo de datos.
Fallos de Vulnerabilidades que | Implementacion de Baja Muy
seguridad podrian comprometer | protocolos de seguridad Alto

la privacidad de los robustos, auditorias de

datos. seguridad periddicas.
Dependencia Dependencia excesiva | Formacion interna para el | Media Medio
de proveedores | del proveedor para manejo del sistema,

mantenimiento y establecer un acuerdo de

soporte. nivel de servicio (SLA)

claro.
Insuficiente Falta de soporte Asegurar un plan de Baja Medio
soporte post- |adecuado después de |soporte post-lanzamiento,
lanzamiento la implementacion. formacién de un equipo
interno de soporte.

Falta de Riesgo de no contar Establecer un presupuesto | Media Alto
financiacion con los fondos detallado, buscar

suficientes para financiacion adicional si es

completar todas las necesario, priorizar las

etapas del proyecto. tareas esenciales.
Problemas de |Dificultades para que el | Evaluacion tecnolégica Media Medio
compatibilidad |nuevo sistema sea previa, actualizacion de
tecnoldgica compatible con el equipos si es necesario,

hardware o software pruebas de compatibilidad.

existente.
Cambios en la |Cambios en la Mantenerse informado Baja Alto

regulacion

legislacion o
normativas que afecten
el uso y gestion del
sistema.

sobre las regulaciones,
adaptabilidad del sistema a
cambios legales, consulta
legal continua.
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5.6 Analisis de costes

Un andlisis de costes es un componente fundamental en la planificacion y
ejecucion de cualquier proyecto, especialmente cuando se trata de la
implementacion de un sistema tan complejo y sofisticado como Salesforce Health
Cloud en el sistema sanitario de la Junta de Andalucial'l. Este andlisis detallado
permite no solo presupuestar de manera efectiva los recursos financieros
necesarios, sino también identificar &reas donde se pueden optimizar los gastos
y maximizar el retorno de la inversion.

El analisis de costes que se presenta a continuacion abarca varios aspectos
criticos del proyecto. Incluye, pero no se limita a, los gastos directos como
licencias de software y hardware necesario, gastos de implementacion que
comprenden la configuracion e integracion del sistema, asi como los gastos
indirectos, tales como capacitacion del personal y mantenimiento continuo del
sistema. Pues todo este andlisis hay que tenerlo en consideracién con el resto
realizado en el TFG como por ejemplo en andlisis de riesgos.

El objetivo de este analisis es proporcionar una vision clara y completa de la
inversion financiera requerida para la exitosa implementacion y operacion de
Salesforce Health Cloud en el contexto especifico del sistema de salud de
Andalucia. Este documento servirdA como una guia esencial para la toma de
decisiones estratégicas y la asignacion de recursos, asegurando que el proyecto
no solo cumpla con sus objetivos funcionales y operativos, sino que también se
mantenga dentro de los parametros financieros establecidos.

Determinar un coste aproximado para la implementacion de Salesforce Health
Cloud en el sistema de salud de la Comunidad Autbnoma de Andalucia implica
considerar varios factores como el tamafio de la implementacion, el nimero de
usuarios, las necesidades de personalizacion y la infraestructura existente.
Como no tenemos acceso a estos datos y al gran volumen de usuarios lo que
implicaria unos costes de licencia mas reducidos hacemos la siguiente
aproximacion:

Concepto Descripcién Gasto
Estimado
Licencias de Precio anual de las licencias de Salesforce Health 5.000.000 €
Software Cloud. anuales
Hardware Inversion en hardware necesario para el sistema, 500.000 €

incluyendo servidores y dispositivos de red. Para
sincronizaciones con el resto de hospitales con convenio

Implementacion | Precio de configuracion, personalizacion e integracion 3.000.000 €
del sistema, incluyendo trabajo de consultores y
desarrolladores.

Capacitacion Formacion del personal en el uso del sistema. 500.000 €
Incluyendo materiales y cursos.

Mantenimiento |Precio de mantenimiento y actualizaciones del sistema. |300.000 €

anuales
Soporte Soporte técnico continuo. 200.000 €
Técnico anuales
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Seguridad de
Datos

Implementacion y mantenimiento de medidas de
seguridad. A pesar de las medidas de Salesforce una
capa extra para la sincronizacion de informacion

400.000 €

Consultoria Servicios de consultoria para la planificaciéon e 800.000 €
Externa implementacion del proyecto.

Infraestructura |Mejoras o expansiones en la infraestructura de red. 300.000 €
de Red

Gastos de Fondos reservados para imprevistos. 10-20% del gasto |1.200.000 €

Contingencia

total.
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6.Gestion del Cambio

La implantacion de Salesforce Health Cloud en el sistema de salud de la Junta
de Andalucia conlleva cambios significativos en la forma de trabajar y en la
cultura organizativa. Esta transformacion digital implica un proceso de
adaptacioén tanto para las personas como para los procesos al nuevo sistema de
gestion de citas médicas y coordinacion sanitaria. Sin el apoyo y la gestion
adecuada del cambio, existe el riesgo de que el proyecto no alcance su pleno
potencial y no aporte los beneficios esperados.

La gestion del cambio, que se lleva a cabo en paralelo al proceso de implantacion
del CRM, es crucial para asegurar que la transicion al nuevo sistema sea fluida
y eficiente. Esta gestion se realiza con la estrecha colaboracién de los equipos
de la Junta de Andalucia y los especialistas en Salesforce Health Cloud. El
objetivo es mitigar la resistencia al cambio, garantizando que el sistema sea
aceptado positivamente y utilizado de manera efectiva para potenciar los
beneficios en el sistema de salud.

Las acciones clave en la gestibn del cambio se centraran en tres areas
principales para minimizar el impacto del cambio y asegurar que el sistema sea
bien recibido y utilizado correctamente:

- Acciones Estructurales: Implementacion de actividades necesarias
para gestionar el impacto del cambio en los procesos de salud, la
estructura organizativa y en el personal, con el fin de establecer el
nuevo flujo de procesos de forma eficaz.

- Comunicacién: Desarrollo de politicas de comunicacion efectivas
para informar sobre la visiobn del proyecto, los beneficios de la
transformacién y el proceso de cambio. Esto incluye campafias
informativas, sesiones de sensibilizacion y actualizaciones regulares
del progreso.

- Formacion: Definicion de un plan de formacién personalizado,
centrado en las necesidades especificas de los usuarios del sistema
sanitario. Este plan incluirh el desarrollo de habilidades vy
conocimientos necesarios para el manejo eficiente de Salesforce
Health Cloud, proporcionando una comprensién integral de como el
CRM se integra con los procesos y practicas actuales.

El plan de gestion del cambio incluird las siguientes etapas:

1. Evaluacioén Inicial y Planificacion: Realizacién de una evaluacion inicial
para entender el nivel de cambio requerido y planificar las acciones
necesarias.

2. Comunicacion y Sensibilizacion: Implementacion de una estrategia de
comunicacién para crear conciencia y comprension del cambio.

3. Formacion y Desarrollo de Competencias: Desarrollo e
implementacion de programas de formacién para usuarios finales y
administradores del sistema.

4. Soporte Continuo y Retroalimentacién: Establecimiento de canales de
soporte para asistir a los usuarios durante y después de la
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implementacion, recogiendo feedback para mejorar continuamente el

proceso.
Tipo de Objetivos Acciones
Actuacion
Estructura, Alinear la estructura organizativa | - Evaluar el impacto del cambio
Personas y con la estrategia de sistemas de en el sistema de salud.
Procesos informacion en el ambito de la - Analisis de los implicados
salud. (personal sanitario,
Poner en funcionamiento el administrativos y usuarios), su
nuevo flujo de procesos de grado de influencia y posicion
gestion de citas médicas y respecto al cambio e impacto.
coordinacion sanitaria. - ldentificar cambios estructurales
necesarios.

- Distribuir responsabilidades en
el uso y gestién del CRM.

- Dimensionar equipos y cargas
de trabajo en el contexto de la
salud.

- Analizar capacidades y
necesidades de formacion.

- Establecer estrategias de
comunicacion y formacion
especificas para el entorno
sanitario.

Plan de Que todo el personal del sistema | - Comunicar la vision y la

Comunicaciéon

de salud comprenda los
objetivos y beneficios del nuevo
CRM, los riesgos asociados y
los cambios en los procesos.
Potenciar la confianza en el
nuevo sistema.

Minimizar la incertidumbre
respecto al cambio.

Involucrar desde el principio a
los usuarios para que usen el
nuevo sistema de forma efectiva.

estrategia del sistema de salud
en relacién al CRM.

- Establecer nuevos canales de
comunicacion adaptados al
entorno sanitario.

- Informar constantemente
durante todas las fases de la
implantacion.

Plan de
Formacion

- Facilitar la transicion al
nuevo sistema.

- Conseguir comprension
integral de los nuevos
procesos, con una vision
"end-to-end" adaptada al
ambito sanitario.

- Capacitacion: aprendizaje
de las nuevas habilidades,
conocimientos y aptitudes
que requiere el CRM.

- Definir planes de formacion
en funcién de roles y
especializaciones
(administracion, atencion al
paciente, gestion de citas,
etc.).

- Crear unared de lideres o
embajadores del cambio:
"Formar a formadores”, que
seran usuarios clave en el
sistema de salud.

- Desarrollo de
documentacion y otros
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materiales de soporte
adaptados al contexto
sanitario.

Creacion de un entorno de
formacion: uso de
prototipos que simulen el
entorno real incluyendo
casos de uso especificos
de la salud.

Evaluacion y seguimiento

de la efectividad de la
formacion.

6.1 Plan de comunicacioén

En el contexto de la gestion del cambio para la implantacién de Salesforce Health
Cloud en el sistema de salud de la Junta de Andalucial®, la comunicacion es un
factor determinante para el éxito del proyecto. Los objetivos incluyen gestionar
expectativas, reducir incertidumbres, informar e involucrar a toda la organizacion
sanitaria.

La direccion de la Junta, con el apoyo del equipo de implementacion del CRM,
desarrolla un plan que cubre desde la fase previa al inicio de la implantacién
hasta la etapa post-implantacion. Se emplearan diversas vias de comunicacion
para involucrar a toda la organizacion sanitaria, asegurando que la comunicacion
sea constante y bidireccional. El plan define aspectos criticos en cuanto a
contenido, periodicidad, formato, audiencia y medios.

+ Destinatarios: Se identifican tres grupos principales: la Direccion de la
Junta, los Responsables del proyecto/Key Users, y todo el personal del
sistema de salud. Ademas, el plan se extiende a agentes externos
afectados por los cambios (pacientes, proveedores de servicios de salud).

+ Contenido: Serd homogéneo, estructurado y comprensible. Los

mensajes clave son:

- El motivo del cambio y su alineacion con los planes estratégicos de
salud.

- El compromiso de la Direccién de la Junta.

- La vision del proyecto como un esfuerzo colectivo y la importancia de
la participaciéon de todos.

- Las etapas del proyecto.

- Los objetivos y beneficios tanto para el sistema de salud como para el
personal.

- Los cambios previstos y la capacitacion/formacion planificada.

- Las expectativas de cada rol y los recursos de soporte disponibles.

- Avances en los hitos principales y cumplimiento de metas.

- Actualizaciones sobre el estado del proyecto.

- Mensajes de motivacién en momentos clave.
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+ Canales y Formatos: Se utilizaran medios familiares para los usuarios:

- E-Mail.

- Mensajeria interna.

- Tablones de anuncios en centros de salud.

- Redes sociales internas y plataformas de comunicacion del sistema de
salud.

- Reuniones informativas generales y especificas (equipo del proyecto,
departamentales, con key users).

- Buzo6n de sugerencias y talleres participativos.

- Encuentros informales para recoger feedback.

Adicionalmente, se creard un espacio en la intranet para compartir
documentacion y actas de reuniones.

* Periodicidad: Habra reuniones semanales del equipo de proyecto y
reportes quincenales a la direccion. Se planifican reuniones generales en
tres momentos clave del proyecto y comunicados quincenales.

El plan de comunicacion es flexible y se ajustard segun las necesidades y
evolucioén del proyecto, garantizando asi una gestion efectiva del cambio en la
implementacion de Salesforce Health Cloud en el sistema sanitario de Andalucia.

6.2 Plan de Formacion

La capacitacion de los profesionales de la salud y el personal administrativo es
crucial para el éxito de la implementacion de Salesforce Health Cloud en el
sistema sanitario de la Junta de Andalucia. Esta capacitacion, integrada en la
estrategia de gestion del cambio, serd también un canal efectivo de
comunicacién. Desde el inicio del proyecto, se ha asignado tiempo y
presupuestos especificos para la formacion.

La formacion abarcara mas que solo el funcionamiento de Salesforce Health
Cloud. Debe incluir el propdsito de su implementacién y los cambios asociados
en roles, procesos y practicas sanitarias. El objetivo es que todos los usuarios
no solo comprendan el nuevo entorno, sino que también sean capaces de operar
eficientemente el sistema y entender los nuevos modelos de datos.

Las actividades de formacion estaran dirigidas a todo el personal del sistema de
salud, con contenidos generales y también con formacion especifica segun las
necesidades de cada puesto. Los usuarios clave, que forman parte del equipo
del proyecto, recibiran formacion avanzada para actuar como formadores
internos y facilitar la adopcion del sistema.

La formacion combinara teoria, demostraciones y practicas. Se establecera un
entorno de pruebas con datos reales y casos de uso relevantes. Este entorno
estara disponible también fuera de los horarios de formacion para promover el
repaso y la autoformacion.
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Los materiales y manuales de usuario seran detallados, incluyendo diagramas
de flujo y representaciones graficas de las interfaces del sistema. Se creard
también una “guia rapida” con las operaciones mas importantes.

Los cursos se programaran lo mas cerca posible de la fecha de lanzamiento de
Salesforce Health Cloud para maximizar la retencion de conocimientos. Dada la
criticidad de estas actividades formativas, que afectan a todo el personal, se
designara a un coordinador para manejar la logistica y asegurar la identificacién
adecuada de todos los usuarios y el seguimiento del plan. Se establecera un
sistema de evaluacion y feedback para medir la eficacia de la formacion y el logro
de los objetivos establecidos.
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7.Post-Implantacion

Tras la implementacion de Salesforce Health Cloud en el sistema de salud de la
Junta de Andalucia, se inicia un periodo de estabilizacion crucial para corregir
errores, resolver incidencias y responder a dudas tanto técnicas como de
proceso.

Una vez que el sistema ha estado operativo por un tiempo y se ha superado la
etapa inicial post-implantacion!!®, es esencial llevar a cabo una serie de acciones
para asegurar que se estan obteniendo los beneficios esperados del CRM.

- Auditoria Post-Implantacién: Esta revision del sistema evaluaré el
rendimiento de Salesforce Health Cloud, su uso y la adecuacion en la
utilizacion de todas sus funcionalidades. Se identificardn problemas y
oportunidades de mejora. Es vital definir y medir KPIs generales y
especificos por departamentos para obtener datos objetivos que
permitan analisis y la adopcion de acciones de mejora concretas si
fuera necesario.

- Formacion de Refuerzo: Se organizardn sesiones formativas
adicionales para mejorar el uso del sistema, incrementar las
habilidades de los usuarios y aumentar los niveles de aceptacion y
competencia.

Ademas, es importante definir el alcance de las tareas de mantenimiento del
sistema para garantizar su buen funcionamiento y evitar disrupciones que
puedan impactar en las operaciones del sistema de salud. El mantenimiento se
contratara con la empresa implantadora, cumpliendo uno de los requisitos clave
para la seleccion del proveedor. Los aspectos principales del contrato de
mantenimiento incluyen:

- Mantenimiento Preventivo y Correctivo: ElI mantenimiento
preventivo se enfoca en establecer controles y acciones para evitar
malfuncionamientos. El mantenimiento correctivo implica revisar y
corregir fallos detectados en el sistema.

- Evolutivos: Se incluyen horas anuales dedicadas a incorporar nuevas
funcionalidades, mejorar las existentes o adaptar el sistema a nuevos
requerimientos del sistema de salud.

- Actualizaciones: Incluye actualizaciones del sistema por
requerimientos legales o técnicos, con documentacion y formacion
para usuarios si es necesario.

- Resolucion de Incidencias 24x7: Se establece un SLA que clasifica
las incidencias por su impacto en las operaciones y establece tiempos
maximos de resolucion. La comunicacion de incidencias puede
realizarse por teléfono, correo electrénico o web.

- Soporte a Usuarios: Asistencia telefonica o por correo electrénico.

- Incorporacion de Nuevos Usuarios y Gestion de
Permisos/Accesos: Para asegurar la adecuada gestion de accesos y
la integracioén fluida de nuevos usuarios.
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7.1

Mantenimiento de la Base de Datos: Asegurando la integridad de los
datos y la eficiencia del sistema mediante la gestion adecuada de la
acumulacion de datos.

Lineas Futuras de Trabajo para el TFG

Una vez que ha transcurrido tiempo suficiente desde la implementacion vy el
sistema se ha estabilizado y esta siendo utilizado de manera efectiva, es el
momento de contemplar mejoras y ampliaciones que complementen las
funcionalidades criticas establecidas en la fase inicial y respondan al proceso de
mejora continua en el sector de la salud:

Desarrollo de Informes Analiticos y Herramientas de BIl: Se
definiran informes analiticos, listados y consultas que sean Uutiles para
el sistema sanitario a niveles operativos, tacticos y estratégicos para
la toma de decisiones. Se considerara la incorporacion de
herramientas de Business Intelligence (Bl) que soporten estos
informes, permitiendo a la organizacién obtener conocimiento en
tiempo real a partir de los datos generados en sus procesos clave. Esta
funcionalidad facilitara predicciones, anticipaciéon de problemas,
comprension de la situacion actual del sistema de salud y mejorara la
toma de decisiones estratégicas.

Desarrollo de un Portal del Paciente Mejorado: Crear un portal del
paciente mas interactivo y con mayores funcionalidades, donde los
pacientes puedan gestionar sus citas, acceder a sus historiales
meédicos, y recibir consejos de salud personalizados, mejorando asi la
experiencia del usuario y la eficiencia del sistema.

Incorporacion de Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico:
Utilizar IA y Machine Learning para analizar tendencias en salud,
predecir brotes de enfermedades, y personalizar tratamientos. Esto
podria resultar en una mejor gestion de recursos y una atencién mas
proactiva y personalizada.

Automatizacion de Procesos Administrativos: Implementar
soluciones de automatizacion para reducir la carga de trabajo
administrativo, como la gestion automatica de citas y la optimizacion
de la asignacidon de recursos, lo que permitira al personal médico
centrarse mas en la atencion al paciente.

Estas lineas de trabajo futuro son esenciales para continuar con la evolucion y
mejora del sistema de salud de la Junta de Andalucia, aprovechando al maximo
las capacidades del CRM y las herramientas analiticas para una gestion sanitaria
mas eficiente y centrada en el paciente.
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8.Conclusiones

El desarrollo de este Trabajo de Fin de Grado ha representado una exploracion
profunda de los desafios y oportunidades inherentes a la gestion de citas
meédicas y la coordinacion entre los sectores publico y privado en el sistema de
atencion médica de la Comunidad Autonoma de Andalucia.

A lo largo de este estudio, se ha logrado obtener una visién integral de la
problematica actual en el ambito de la atencion médica, identificando los
obstaculos que enfrenta la poblacion en términos de tiempos de espera
prolongados Yy la presion sobre los recursos en el sistema publico de salud. La
aplicacion de soluciones tecnoldgicas, en particular la plataforma Salesforce
Health Cloud, ha surgido como una propuesta innovadora para abordar
eficazmente estos desafios.

La investigacion ha permitido no solo analizar los procesos y métodos de trabajo
en el contexto de la atencion meédica, sino también proyectar soluciones
tecnologicas que puedan contribuir a una gestion mas eficiente de citas médicas
y una coordinacion efectiva de recursos. La importancia de esta iniciativa radica
en su potencial para mejorar la accesibilidad y calidad de la atencion médica en
Andalucia, y posiblemente, servir como modelo para otras comunidades
autébnomas.

A pesar de los logros alcanzados, se ha enfrentado a la dificultad de encontrar
soluciones tecnoldgicas estandarizadas que se adapten completamente a las
necesidades especificas de la region. Esto refuerza la nocion de que, al igual
que en el ambito empresarial, no existe una solucion UGnica y perfecta. La
implementacion de Salesforce Health Cloud, o cualquier otra tecnologia,
implicara cambios culturales y esfuerzos significativos por parte de las
instituciones de salud para adaptar sus procesos y métodos de trabajo.

Se destaca la importancia de un andlisis exhaustivo de la situaciéon actual,
procesos y requisitos para garantizar una implementacion exitosa y evitar
posibles problemas durante las fases subsiguientes.

La metodologia empleada ha demostrado ser adecuada, y el apoyo del tutor ha
sido fundamental para estructurar la investigacion y realizar ajustes necesarios.
La correccibn de defectos y la dedicacion del tutor han contribuido
significativamente a la precision del enfoque seguido en este TFG, motivo por el
cual quiero expresar mi gratitud hacia su fiel labor.

En cuanto a lineas futuras de trabajo, seria valioso explorar la implantacion de
herramientas como Business Intelligence (BI) para realizar un andlisis profundo
de la informacion en el ambito de la atencion médica. Ademas, la posibilidad de
estudiar las relaciones con los usuarios y el entorno para adaptarlo a la
organizacion. Estas perspectivas podrian ser fundamentales para continuar
mejorando la eficiencia y calidad en el sistema de atencién médica en Andalucia.
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9.Glosario

Descongestionar: Aliviar la congestion o saturacion, refiriendose a reducir la
carga o demanda excesiva en el sistema de atencién médica.

Interoperabilidad: Capacidad de distintos sistemas o componentes para
intercambiar y utilizar informacién entre si, relacionandose con la capacidad de
los sistemas de salud publico y privado para trabajar conjuntamente de manera
eficiente.

Concesiones publicas: Autorizaciones o permisos otorgados por el gobierno
para la prestacion de servicios, especificamente en la concesion de citas
meédicas en el sector publico de la salud.

Viabilidad: Posibilidad de que un proyecto tenga éxito o sea efectivo,
relacionandose con la capacidad de implementar y llevar a cabo el proyecto de
mejora en la gestion de citas médicas de manera exitosa.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema como Salesforce Health
Cloud para gestionar relaciones con clientes en el sector de la salud.

Cloud: Plataforma basada en la nube como Salesforce Health Cloud que
proporciona servicios y almacena datos a través de internet.

Open source: Software cuyo cédigo fuente es accesible y modificable por la
comunidad.

Partner: Colaborador especializado, como especialistas en Salesforce Health
Cloud, que trabaja con la Junta de Andalucia en la implementacion exitosa del
proyecto.

Idoneidad: Adecuacién o aptitud de algo para cumplir con ciertos requisitos o
necesidades, evaluando si la tecnologia CRM es apropiada y cumple con los
requisitos del entorno de colaboracién publico-privada en servicios de salud.

Efectividad: Capacidad para producir el efecto deseado o esperado, referente a
la capacidad de la herramienta CRM para optimizar los procesos clinicos y la
colaboracion entre el sector publico y privado.

Escalabilidad: Capacidad de un sistema o solucidén para adaptarse y crecer de
manera eficiente al aumentar su carga o tamario, refiriéndose a la capacidad del
sistema CRM propuesto para expandirse y abordar otras areas dentro del
sistema de salud ademas de la gestién de citas médicas.

Interdisciplinario: Colaboracién y combinacion de conocimientos y enfoques de
diferentes disciplinas o areas de estudio, destacando la capacidad del enfoque
propuesto para mejorar la gestion de recursos y la atencion al paciente en un
entorno de colaboracion publico-privada utilizando conocimientos de diversas
areas.
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Cronograma: Planificacion temporal que organiza y establece la secuencia de
tareas a realizar en un proyecto, refiriéndose al cronograma detallado que se
elaborara para garantizar el cumplimiento de los plazos establecidos para la
realizacion del Trabajo de Fin de Grado.

Mitigacién: Acciones o0 estrategias para reducir o minimizar los impactos
negativos de los riesgos identificados en un proyecto, mencionando las acciones
de mitigacion que se llevaran a cabo para abordar los riesgos identificados en la
gestion del proyecto de implementacion del sistema CRM.

Colaboracién intersectorial: Coordinacion y trabajo conjunto entre diferentes
sectores, en este caso, publico y privado, para lograr objetivos comunes,
resaltando la importancia de la colaboracion intersectorial en la gestion de
servicios clinicos.

Decretos de garantia: Normativas o disposiciones legales que establecen
ciertos estandares y garantias en la prestacion de servicios, en este caso,
servicios de salud, mencionando la importancia de cumplir con estos decretos
en la gestion de citas médicas.

Extraccion, Transformacion y Carga (ETL): Proceso utilizado en tecnologia de
la informacion para mover datos desde diversas fuentes, transformarlos segun
sea necesario y cargarlos en un destino, refiriéndose a la capacidad del sistema
para procesar y analizar datos para generar informes y paneles de control.

Robustez: Calidad de ser fuerte, resistente y capaz de soportar desafios o
presiones, destacando la robustez de Salesforce como una caracteristica clave
para manejar de manera eficiente las demandas y complejidades del entorno de
gestion de relaciones con clientes.

Implantador: En el contexto del proceso de implantacion del CRM, un
implantador se refiere a una empresa o entidad que se encarga de llevar a cabo
la implementacién del sistema, destacando que implantadores como Accenture,
Deloitte Digital, etc., son consultores especializados en la implementacion de
soluciones tecnologicas.

Gestion del Cambio Organizacional: Planificacion y aplicacion de estrategias
para gestionar y facilitar los cambios en una organizacion, lo que implica que son
capaces de guiar y facilitar la transicion hacia la nueva solucion CRM.

AGILE: Método de desarrollo de software que se caracteriza por ser agil y flexible
en la gestibn de proyectos, adaptando la metodologia AGILE para la
implantacion del CRM y ajustandola a las necesidades especificas de la
implementacion de sistemas CRM, centrandose en las interacciones con el
cliente y la gestion de datos relacionados con ventas y servicios.

Blueprint (Business Blueprint): En este caso, se refiere a un disefio detallado

o plan que se crea durante la fase de Vision del Proceso en la implantacion del
CRM, recogiendo los requerimientos de negocio especificos de CRM vy
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centrandose en como se transformaran los procesos actuales hacia un modelo
mas eficiente y centrado en el paciente.

Gantt (Diagrama de Gantt): Representacion visual de la planificacion temporal
de las tareas de un proyecto en forma de gréafico de barras, mencionando un
"Diagrama de Gantt del proceso" para visualizar las fechas de inicio, fin y
duracion de las diferentes fases de la implantacion del CRM.

Licencias de Software: Permisos legales para utilizar un software especifico,
incluyendo un gasto estimado para las licencias de software de Salesforce Health
Cloud en el analisis de costes, que es el precio anual que se debe pagar por el
derecho de utilizar el sistema.

Coordinacion sanitaria: Coordinar las acciones y recursos relacionados con la
salud, en este contexto especifico, implica la gestion eficiente de citas médicas
y servicios de salud.

Mitigar resistencia al cambio: Reducir la oposicion y las reticencias del
personal y usuarios ante las modificaciones propuestas, asegurando una
transicion suave y aceptacion positiva del nuevo sistema.

KPIls generales y especificos: Indicadores clave de rendimiento que evaltan el
éxito del proyecto en general y también en areas especificas, proporcionando
datos objetivos para andlisis y mejoras.

Gestion de accesos: Asegurar la correcta administracion y control de permisos

y accesos al sistema, evitando problemas de seguridad y garantizando la
integridad de los datos.
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