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I. INTRODUCCIÓN

Este artículo analiza el enfoque principal del eBusiness en la Sanidad (eSalud) y cómo uti-
liza el sector las oportunidades que le brinda. Asimismo, analiza casos prácticos específicos en
el campo de eSalud y examina por qué algunas áreas han alcanzado el éxito y otras no.
También analiza un posible escenario de lanzamiento, particularmente en aquellas áreas de
eSalud cuyo desarrollo ha sido lento. 

Los avances en el campo de eSalud están siendo impulsados por:

–Costes sanitarios en continuo aumento y la necesidad de encontrar eficiencias operativas.
–El aumento de pacientes expertos que quieren conocer y dirigir su situación.
–La facilidad de uso y el bajo coste de la conectividad gracias a Internet.
–El aumento de la competencia a la que se enfrentan los proveedores de servicios sanitarios

debido a la capacidad de servicios directos al consumidor que ofrece Internet.

En este trabajo, eBusiness se define como:

“Una forma de mejorar el intercambio de artículos, servicios, información y conocimientos
mediante el uso de tecnología de redes”, facilitado "por la fusión de las telecomunicaciones,
informática y contenidos para proporcionar interconvectividad" (Arthur Andersen, San José,
julio de 1998)

La eSalud, al igual que otros eBusiness, utiliza la conectividad entre sistemas, ordenadores
y telecomunicaciones tales como:

–Internet 
–Centrales de llamadas 
–Webcasting  
–Intranets
–TV digital
–Digitalización 
–Ordenadores, etc.

II. TENDENCIAS ACTUALES EN EL USO DEL eBUSINESS EN EL SECTOR SANITARIO

La eSalud brinda una oportunidad sin precedentes al sector sanitario para utilizar conectivi-
dad, contenido y comercio a fin de mejorar y modernizar los servicios sanitarios mientras con-
tiene los costes aumentando su eficiencia operativa. Las áreas principales de eSalud que ha
desarrollado el sector son: 

–Portales de sanidad (business to consumer, B2C).

–Otras aplicaciones y procesos de eSalud que han permitido a los proveedores de bienes y
servicios modernizar sus acuerdos de negocio con proveedores de servicios sanitarios (busi-
ness to business, B2B).
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Este informe concluye con una previsión de lanzamiento de una estrategia de eSalud y exa-
mina los retos y las ventajas a los que se enfrentan los proveedores de servicios sanitarios a la
hora de desarrollar soluciones de eSalud.

En este trabajo se consideran y comentan cuatro clases principales de portales de sanidad.
Debe destacarse que el contenido de los portales varía de manera significativa según quiénes
sean los proveedores. En consecuencia, las definiciones son categorías generales que suelen
encontrarse en este tipo de sitios web. Para ilustrar la utilización con éxito de los portales de
sanidad, se ha elegido un caso práctico, NHS Direct, una central de llamadas que utiliza algo-
ritmos electrónicos para recomendar cómo actuar en cada caso. Su función principal es acon-
sejar a quienes llaman si deben visitar a un médico de atención primaria, acudir al hospital o
tratarse ellos mismos. Actualmente, NHS Direct cubre a toda la población de Inglaterra y es el
portal dedicado únicamente a la sanidad más grande del mundo. Se prevé que atenderá unos 20
millones de llamadas el próximo año.

Para examinar las aplicaciones de eBusiness B2B en el campo de la sanidad, se ha elegido
un caso práctico relacionado con la compra de suministros médicos y quirúrgicos, y medica-
mentos en el ámbito de los hospitales. Este caso práctico examina el potencial de ahorro que se
consigue mejorando la gestión de compras y la logística, que influyen en la eficiencia de las
operaciones.  Una revisión efectuada por el Cabinet Office concluyó que se gastan 8.300
millones de libras esterlinas en costes no salariales en el Servicio Nacional de Salud, de los
cuales 7.300 millones podrían estar influidos por una mejor gestión de compras. Haciendo una
extrapolación de un caso práctico realizado en un importante hospital docente, se calculó que
cada año podrían ahorrarse 265 millones de libras en el Servicio Nacional de Salud si se apro-
vecharan las ventajas que podrían obtenerse gracias a la compra electrónica.

III. PORTALES DE SANIDAD

Los cuatro portales de sanidad principales que están surgiendo en el sector sanitario pueden
describirse en términos generales como:

–El portal del personal sanitario
–El portal del paciente/consumidor 
–El portal del proveedor de servicios sanitarios
–El portal de sanidad de eCommerce

A continuación se describe cada uno de ellos y se muestran ejemplos de su posible utiliza-
ción. Cabe destacar el hecho de que pueden encontrarse otros muchos ejemplos de uso de por-
tales y los que se muestran son ilustrativos y no exhaustivos.

III.1. El portal del personal sanitario

El personal sanitario utiliza cada vez más portales de sanidad para modernizar y mejorar la
eficiencia de su actividad. Algunos ejemplos son:

Operaciones financieras

La velocidad a la cual puede transmitirse información relativa a reclamaciones y pagos
sanitarios mediante el uso de portales mejora notablemente con respecto a los métodos tradi-
cionales.
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Investigación médica y gestión del conocimiento

El personal sanitario también utiliza los portales como fuente principal de información
sobre conocimiento médico, los últimos resultados de investigaciones, o boletines y guías de
práctica que deben conocer.

Mensajería clínica

La programación de consultas especializadas, o la cita previa de consulta externa, pueden
atenderse de un modo rápido y eficiente, gracias a portales con enlaces a sistemas de progra-
mación de atención especializada. También pueden mejorar notablemente la petición y recep-
ción de pruebas de diagnóstico.

Información orientada al paciente

Con el continuo aumento de la sofisticación de los tratamientos y las terapias, y el número
cada vez mayor de enfermedades crónicas, el personal sanitario ha de estar al tanto de las últi-
mas opciones para tratar muchos de estos casos. También han de conocer las organizaciones y
proveedores que están a disposición de sus pacientes y cómo acceder inmediatamente a dichos
servicios. Esto puede conseguirse rápidamente mediante el uso de enlaces electrónicos apro-
piados a otros portales específicos de enfermedades.

III.2. El portal del paciente /consumidor

Algunas de sus aplicaciones son:

Formación del paciente

El deseo de autoformación del paciente asociado al conocimiento de su estado se ha acele-
rado significativamente con el crecimiento de Internet. Será habitual que el paciente acuda al
médico con información sobre su proceso, y con tratamientos y terapias alternativos. Ahora
más que nunca, el paciente se convierte en un consumidor capaz de aprender y formarse.

Lo que hacen los portales

Portal del
m�dico

Operaciones finan-
cieras de pacientes
¥ Pago a la aseguradora
¥Exactitud de la inf.
¥F�cil difusi�n de la
Tecnolog�a

Mensajer�a cl�nica
¥ Pedidos de laboratorio
¥ Resultados de pruebas
¥ Prescripci�n
¥ Mejores pr�cticas

Orientado al paciente
¥ Enlaces a sitiosespec�-

ficos de enfermedades
¥Recomendaci�n de

programas a pacientes
¥ Inf. de gesti�n de

enfermendades

Investigaci�n y Gesti�n
del Conocimiento
¥Contenido de investigaci�n
¥Biblioteca m�dica electr.
Intercambio de informaci�n

¥Chat rooms de medicina
¥Notificaciones m�dicas

urgentes

¥

269

Los servicios sanitarios en 
la sociedad del conocimiento

Tony HaggarNafarroako Ekonomiaren Laugarren Kongresua

Cuarto Congreso
de Economía de Navarra



Búsqueda de productos de consumo

El paciente cada vez es más consciente de la naturaleza competitiva de los suministros y
artículos médicos y busca disponer de la información de calidad y costes de forma que pueda
elegir. Por otra parte, los proveedores están deseosos de suministrar a los consumidores no
sólo sus productos, sino también los servicios relacionados que van asociados a ellos. El portal
del consumidor ofrece una ruta de conectividad hacia el proveedor, gracias a la cual se puede
personalizar la actividad comercial.

III.3. El portal del proveedor de servicios sanitarios/hospital

Los hospitales y otros proveedores de servicios sanitarios utilizan cada vez más sus portales
para mejorar su gestión. En la actualidad quedan muy pocos hospitales sin un sitio web sofisti-
cado para proporcionar, tanto al personal sanitario como a los pacientes, información relativa a
los servicios y productos que suministran. El portal del hospital tiene dos enfoques principales:

El enfoque del personal sanitario

Informa al personal sanitario de las instalaciones que puede ofrecer el hospital para ampliar
su práctica y de la gama de servicios (sobre todo servicios especializados) que puede ofrecer.
A menudo el portal proporcionará información sobre la conectividad electrónica que puede
ofrecer a la práctica clínica para aumentar su eficiencia médica y profesional.  Algunos ejem-
plos van desde la simple compra de medicamentos hasta la cita previa de pacientes, y la peti-
ción y recepción de procedimientos diagnósticos.

El enfoque del paciente

Será frecuente que el portal informe de los servicios directos de un hospital o proveedor,
así como de las redes de atención de servicios especializados que hay disponibles enlazando
con otros proveedores. También puede enviar a los pacientes a médicos o proveedores de ser-
vicios sanitarios asociados, aumentando el alcance y la variedad de servicios que un hospital
por sí solo es capaz de prestar. El hospital utilizará con frecuencia la información recopilada
en su sitio web para desarrollar su estrategia.

Lo que hacen los portales

Portal del
consumidor/

paciente

Formaci�n del paciente
¥Art�culos espec�ficos de
enfermedades

¥Enciclopedias de medicina
y f�rmacos

¥Informaci�n de ensayos
  cl�nicos
¥Directorio farmac�utico
¥Historia cl�nicaen el domicilio
¥Estilos de vida saludable

eCommerce del consumidor
¥ Art�culos farmac�uticos
   incluidas descripciones
¥ Suministros m�dicos  y

vitaminas

¥ Libros de divulgaci�n m�dica
¥ Disease management

¥ Posible registro

¥ Cita previa con m�dicos
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III.4. El portal de sanidad de eCommerce

Con la creciente tendencia hacia el disease management y hacia servicios sanitarios con
más prestaciones, la obtención de la autorización para el tratamiento de los aseguradores y
financiadores resulta cada vez más compleja. Las soluciones de Internet se consideran desde
hace tiempo como una vía efectiva para mejorar la competitividad de las organizaciones, tanto
para efectuar de manera más eficiente las numerosas operaciones que son necesarias entre el
paciente, el proveedor y el financiador; como para buscar soluciones innovadoras y creativas
para reducir los gastos de administración y generales.

El portal también es un vehículo que permitirá la búsqueda fácil de un gran número de distintas
fuentes de servicios de modo rápido y eficiente. Esto permitirá la construcción de redes sanitarias y
organizaciones de proveedores en beneficio del financiador, que podrá ampliar su negocio y capa-
cidad atrayendo a estas organizaciones y redes para mejorar los servicios que presta a su cliente.

Lo que hacen los portales

El portal de
eCommerce

Procesamiento
de operaciones de atenci�n
¥Procesamiento de
reclamaciones

¥Coberturadel plan
¥Reducci�nde costes de
operaciones de reclamaci�n

¥Instalaci�n de c�mara
  de compensaci�n

Redes sanitarias
¥Llegar a m�s m�dicos
¥Env�o a centros de
 especialidades
¥Env�o de informes
 m�dicos a centros de
referencia

Ampliar AtraerEstrategia

Lo que hacen los portales

El portal
del hospital

Llegar a los m�dicos
¥Atraer nuevas pr�cticas
de medicina

¥Vender servicios de
doctores

¥Alquilar instalaciones
  m�dicas
¥Suministrar equipos
  m�dicos
¥Servicios de
  conectividad a Internet

Llegar a los pacientes
¥Conciencia de los servicios
¥Contenido de informaci�n
¥Env�o de pacientes

a otros proveedores
¥Env�o a
m�dicos afiliados

¥Conciencia de marca

Ampliar/
atraer

estrategia
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Todos estos portales desempeñan un papel cada vez más importante en el sector sanitario y
se están convirtiendo en una herramienta de gestión imprescindible para los proveedores de
servicios sanitarios.

Un ejemplo de un portal con éxito es el del Servicio Nacional de Salud, llamado NHS
Direct, que es una central de llamadas nacional para la sanidad.

NHS Direct constituyó un nuevo concepto en la sanidad y, en menos de tres años, ha pasa-
do de ser tres planes pilotos relativamente pequeños, a convertirse en el mayor proveedor de
servicios sanitarios a través del teléfono del mundo.

El objetivo de NHS Direct es actuar como servicio de triage para los ciudadanos que lla-
man para solucionar un problema sanitario. Cuando NHS Direct recibe una llamada, propone a
la persona que llama el servicio más adecuado, ya sea acudir a un médico de atención prima-
ria, llamar a una ambulancia, tratarse ella misma o acudir al hospital.

NHS Direct ofrece una línea de asesoramiento gratuita las 24 horas del día provista de
enfermeros cualificados que utilizan algoritmos clínicos. Actualmente cubre la totalidad de
Inglaterra y ha atendido más de tres millones de llamadas, cifra que se espera que aumente
notablemente en los próximos años.

Uno de los logros más importantes de NHS Direct es su capacidad para enviar a la persona
que llama al servicio adecuado. La siguiente tabla muestra las actuaciones de un posible usua-
rio antes y después de contactar con NHS direct:

Lo que la tabla muestra claramente es la diferencia que existe entre las necesidades que
perciben las personas que llaman y sus necesidades reales. En consecuencia, NHS Direct ha
experimentado un avance considerable al garantizar que los escasos recursos sanitarios son
adecuadamente accesibles y utilizables.
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Tabla 1
IMPACTO DEL ASESORAMIENTO DE NHS DIRECT

Antes de hablar 
con NHS Direct Se trataron ellos mismos 7 5 4 17

Atención profesional rutinaria 17 23 11 51

Ayuda de emergencia 10 6 16 33

TOTAL 35 35 30 =100

Después de hablar con NHS Direct

Se trataron Atención Ayuda de 
ellos mismos profesional emergencia TOTAL

rutinaria

Nota: La suma de los elementos individuales puede no equivaler al total debido al redondeo.
Fuente: Resultados mensuales de NHS Direct.



IV. OTROS EBUSINESS EN LA SANIDAD

Principalmente se corresponden con aplicaciones B2B que permiten, por ejemplo:

–La compra de bienes y servicios, en particular:

- Suministros médicos y quirúrgicos

- Medicamentos

- Equipos

–Servicios administrativos compartidos como finanzas y recursos humanos

–Servicios on line, como farmacias

Las aplicaciones B2B han demostrado tener un potencial considerable para el sector sanita-
rio con oportunidades de mayor eficiencia operativa y ahorro de costes. Sin embargo, a pesar
de estas ventajas, su aceptación ha sido lenta. Es previsible que el coste de desarrollo de las
aplicaciones B2B será asumido parcialmente por los proveedores de servicios. 

Se calcula que el potencial de ahorro del Servicio Nacional de Salud del Reino Unido en
compras de suministros médicos y quirúrgicos, asciende a cientos de millones según una revi-
sión de la Cabinet Office. Como resultado de dicha revisión, el Departamento de Sanidad dis-
puso la implantación de un sistema de compra electrónica en todos los hospitales del Reino
Unido. Sin embargo, sólo unos pocos han cumplido adecuadamente esta instrucción. 

Uno de los motivos por el que las aplicaciones no se han desarrollado tan rápido como
se esperaba es el cambio organizativo que es necesario para aprovechar al completo sus
ventajas. 

Por ejemplo, si se considera la compra electrónica de los hospitales, aunque pueden conse-
guirse ahorros significativos, la organización tiene que asegurarse de que cuenta con:

–Sistemas internos que puedan utilizarse en múltiples puntos, con capacidad de agregar
pedidos para hacer “compras inteligentes”; a la vez que se personalizan las entregas a los usua-
rios.

–Esto requiere un cambio en la forma de trabajar el servicio de logística, para beneficiarse
de los menores niveles de existencias,  y aumentar el número de puntos de entrega.

Sin este tipo de cambios, la mayoría de las ventajas que pueden obtenerse de las aplicacio-
nes B2B no se convertiría en realidad.

Con la mayoría de las aplicaciones B2B surgen cuestiones similares. Otro ejemplo es el de
los servicios compartidos donde pueden conseguirse grandes economías de escala, como  en
funciones administrativas como las finanzas y los recursos humanos. Beneficiarse de los servi-
cios compartidos exige un cambio organizativo considerable, además de negociar un acuerdo
de nivel de servicio entre los diferentes proveedores de servicios sanitarios. Tal como ocurre
con la mayoría de los cambios organizativos, esto a menudo tropieza con resistencias internas
y prácticas laborales restrictivas y protectoras. 
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V. ESTRATEGIAS DE LANZAMIENTO

Las ventajas que podrían obtenerse con un uso mayor y más completo del eBusiness son
las siguientes:

Los sistemas de eSalud para la atención del paciente no han sido adoptados ampliamente a
pesar de su potencial de mejora y perfeccionamiento. Uno de los motivos parece ser la falta de
convicción sobre los beneficios, además del riesgo operativo (en muchos casos) de un produc-
to no probado. Hay pocas dudas de que la conectividad de Internet, junto con la digitalización
de la información, pueda suponer importantes avances a la hora de orientar, tanto a los médi-
cos de atención primaria como a los de especializada y a la organización sanitaria hacia el
paciente. La capacidad de integrar toda la información médica del paciente en una Historia
Clínica Electrónica disponible en todos los puntos de la cadena de asistencia, ha sido reconoci-
da como un objetivo para el sector sanitario desde hace tiempo. Con el aumento de enfermeda-
des crónicas en Europa, relacionadas con una población cada vez más envejecida, y la necesi-
dad de equipos sanitarios específicos para cada enfermedad, una Historia Clínica Electrónica
parecería inevitable, pero sigue siendo tan difícil de alcanzar como antes.

El desarrollo de eSalud en cuanto a la información y las historias clínicas se producirá ine-
xorablemente, aunque se precisa una estrategia de integración con los sistemas y procesos
existentes para minimizar los riesgos. También es preciso que se lleve a cabo con el mínimo
trastorno para el paciente. Estas innovaciones llevarán tiempo y deben planificarse, implantar-
se y probarse en fases, para garantizar que los cambios organizativos se mantienen al ritmo de
las capacidades de los sistemas.
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Lo que podr�a proporcionar  la
integraci�n del eBusiness

nn Ampliaci�n de la cadena de procesos de flujo de
trabajo hasta el cliente/paciente

nn Informaci�n actualizada en todo momento
nn Disponibilidad de un sistema productivo las 24 horas
nn Interacciones espec�ficas cliente/paciente
nn Capacidad para reaccionar m�s r�pidamente ante

acontecimientos externos
nn Integraci�n de acontecimientos externos en

procedimientos de procesamiento interno
nn Cambio de tareas entre el personal y el usuario del

sistema

Funciones y procesos de apoyoal eBusiness
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