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Resumen

Introducion: Este articulo tiene como objetivo describir la importancia estratégica del recurso humano administrativo en la cons-
truccion de la red de Telesalud Pediatrica argentina y su dinamica de trabajo en colaboracion con los equipos de todo el pais y en
la atencion de pacientes a distancia. Metodo: Este escrito se realizo en el Hospital de Pediatria Garrahan de la Ciudad de Buenos
Aires, Argentina. En agosto de 1997 desde esa institucion se cred la primera Oficina de Comunicacion a Distancia (OCD) con-
ducida por un equipo médico-administrativo.La estrategia metodoldgica fue la reflexividad sobre la propia posicion en el campo
a indagar a través de 3 focus group de administrativos de OCD. Resultados: Las tareas técnico-administrativas generaron un
vinculo a distancia que permitio la construccion de un proyecto colaborativo. En la cultura de Comunicacion a Distancia existe
la necesidad de identificar las habilidades y el conocimiento practico necesario para integrar de manera satisfactoria personas,
procesos y tecnologias a fin de orientar el esfuerzo de creacion de conocimiento. Conclusion: El recurso humano administrativo

tiene importancia estratégica en la construccion de la red y su dinamica de trabajo.
Palabras-clave: Telemedicina; Red de Comunicacién a Distancia; Administracion.
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Role of the Distance Communication Office Administrator: experience of the SAMIC Pediatric Hospital Prof. Dr. Juan P. Garrahan in
the Distance Communication Office Network.

Introduction: This article aims to describe the strategic importance of administrative human resources in the construction of
the network Pediatric Telehealth Argentina and its work dynamics in collaboration with teams across the country and in remote
patient care. Method: This writing was made in the Garrahan Pediatric Hospital of the City of Buenos Aires, Argentina. In August
1997, the first Distance Communication Office (OCD) was created from that institution, led by a medical-administrative team.The
methodological strategy was the reflexivity on the own position in the field to be investigated through 3 focus groups of administrative
OCD. Results: The technical-administrative tasks generated a remote link that allowed the construction of a collaborative project.
In the culture of Distance Communication, there is a need to identify the skills and practical knowledge necessary to successfully
integrate people, processes and technologies in order to guide the effort to create knowledge. Conclusion: The administrative
human resource has strategic importance in the construction of the network and its work dynamics.

Keywords: Telemedicine; Distance Comunication Network; Administration.

ADstract

Papel do administrativo nas oficinas de comunicacdo a distancia: experiéncia do Hospital Pediatrico SAMIC Prof. Dr. Juan P,
Garrahan na rede de oficinas de comunicacao a distancia

Introducdo: Este artigo tem como objetivo descrever a importancia estratégica dos recursos humanos administrativos na cons-
trucdo da rede argentina de Telessaude Pediatrica e sua dindmica de trabalho em colaboragdo com equipes de todo o pais e na
atencédo ao paciente a distancia. Método: Esta redacéo foi realizada no Hospital Pediatrico Garrahan da Cidade de Buenos Aires,
Argentina. Em agosto de 1997, a partir daquela instituicdo, foi criada a primeira Assessoria de Comunicacéo a Distancia (DCO),
liderada por uma equipe médico-administrativa, cuja estratégia metodoldgica foi refletir sobre a prépria posicdo no campo a ser
investigada por meio de 3 grupos focais de administrativo do OCD. Resultados: As tarefas técnico-administrativas geraram um
vinculo a distancia que permitiu a construgdo de um projeto colaborativo. Na cultura da Comunicacéo a Distancia, € necessario
identificar as competéncias e conhecimentos praticos necessarios para integrar com sucesso pessoas, pProcessos e tecnologias
de forma a orientar o esforco de criagdo de conhecimento. Concluséo: O recurso humano administrativo tem importancia estra-
tégica na construcao da rede e sua dinamica de trabalho.

Palavras-chave: Telemedicina; Redes de Comunicacéo a Distancia; Administragao.

Resumo

INTRODUCCION

de homoinjertos valvuloarteriales, de membrana amnidtica,
de piel, de huesos, asi como banco de sangre de corddn
umbilical de donante relacionado para trasplante de células
progenitoras’.

En agosto de 1997 se cred la Oficina de Comunicacion
a Distancia (OCD) en el area del Hospital Dia polivalente
que nace a partir de una idea del entonces director médico
ejecutivo, Dr. Mauro Castelli.

ElHospital de Pediatria SAMIC “Prof. Dr. Juan P Garrahan”
es una entidad juridica administrativa descentralizada,
bijurisdiccional con dependencia de la Secretaria Salud de
la Nacion y del Ministerio de Salud de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires. Fue inaugurado el 25 de agosto de 1987.

Fue proyectado segin un modelo no tradicional en la
organizacion de instituciones hospitalarias publicas, basado
en la atencion conjunta de los pacientes por cuidados
progresivos de acuerdo a la gravedad y complejidad de
estos.

Es centro de referencia nacional para nifios desde su
nacimiento hastalos 16 afnos, con patologias cuya resolucion
necesita elementos de diagndstico o tratamientos de mayor

complejidad.
Desarrolla  todas las especialidades pediatricas
en atencién ambulatoria e internacidon. Emplea el

intervencionismo guiado por imagenes, practica invasiva
realizada bajo control ecografico o tomografico, que evita el
tratamiento quirdrgico convencional.

Para la atencion de pacientes complejos y estables,

cuenta con Hospital Dia, que entre otras, evita la internacion
de pacientes con infecciones severas 0 que necesitan
intervenciones quirdrgicas de baja complejidad, estudios
diagndsticos, tratamientos quimioterapicos y cuidados
paliativos que mejoran la calidad de vida de los pacientes
a través del alivio de los sintomas y el acompafamiento
familiar ante enfermedades crénicas o incurables.

Es centro de trasplante de rindn, higado, médula 6sea,
corazén y pulmén e implante coclear. Cuenta con bancos

Figura 1 - Dr. Mauro Castelli y Lic. Antonio Luna, primer administrativo OCD

La apertura de la OCD significd el embrion del primer
programa de telemedicina del pais. Con los afios se
construyd una red que en la actualidad suma mas de 300
OCD.

En el desarrollo de estas acciones los aspectos
relacionados al trabajo en red empezaron a tener cada
vez mayor relevancia y a enriquecer la actividad de la
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oficina. Estos aspectos le otorgan un nuevo significado a
la tarea administrativa, asi el recurso humano administrativo
adquiere un rol destacado y se empieza a hablar del modelo
médico — administrativo.

Desde sus origenes, la Oficina de Comunicacion a
Distancia del Hospital de Pediatria Garrahan tiene entre
sus objetivos principales la promocion de la construccion
de redes de comunicacion y la interrelacion entre diferentes
instituciones de salud, académicas y educativas del pais.
Desde el principio, impulsa nuevos procesos atencion y
de gestion para mejorar la calidad y el acceso a la salud
desde todas las provincias argentinas. Esta labor implica
la inclusion de tecnologias de ultima generacion que se
actualizan permanentemente.

Se constituyd como un mecanismo agil y eficaz para
canalizar consultas de pacientes del interior del pais y
resolverlas a distancia, con el fin de evitar derivaciones y
traslados innecesarios —con el desarraigo y los gastos que
implican— y de agilizar y organizar aquellos necesarios.

Con una estrategia de estimulo al desarrollo regional,
se fueron promoviendo e instalando modelos similares a la
OCD Garrahan en centros de salud en diferentes provincias
con el fin de optimizar la comunicacion entre profesionales
y administrativos para la gestion y la consulta a distancia.

En 2005, en forma conjunta con la Fundacion Garrahan,
se creo el Programa de Referencia y Contrarreferencia, en el
que se enmarcaron el Programa de Comunicacion a Distancia
y otros subprogramas, que continud con el incentivo a la
cooperacion entre provincias e instituciones, ademas de
colaborar en terreno con los referentes locales, favorecer
la formacién permanente de recursos humanos, asesorar
sobre modelos de organizacion hospitalaria y aspectos de
gestion administrativa y fomentar la regionalizacion de la
atencion.

Lared interjurisdiccional, interinstitucional e interpersonal
y el trabajo colaborativo siguieron creciendo tanto cualitativa
como cuantitativamente, y se fue construyendo una
estructura de asistencia y de formacion, para favorecer
la atencion coordinada con la participacion de centros
asistenciales de todo el pais.

Afines de 2011, comenzdé a implementarse el programa
de “Desarrollo e innovacion de un modelo de comunicacion
interhospitalaria para atencion y seguimiento de pacientes
a distancia”, con el objetivo de fortalecer el sistema de
comunicacion por videoconferencias entre equipos de salud
de todo el pais.

En 2014, la coordinacion de relaciones institucionales
cre6 el Programa de Telemedicina para brindar apoyo
técnico y administrativo a los Programas de Comunicacion
a Distancia, al Programa Nacional de Videoconferencias
Pediatricas y al Programa de Referencia y Contrarreferencia.
Al mismo tiempo, busca aportar nuevos canales para la
comunicacion virtual entre las instituciones y equipos de
salud, con el fin de incrementar, simplificar y maximizar el
impacto del intercambio de informacion.
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En 2016, junto a los Ministerios de Salud y de
Modernizacion de la Nacion, se emprendio la tarea de
disenar, planificar e implementar el Programa Nacional
de Telesalud Pediatrica, cuyo centro coordinador es el
Programa de Telemedicina Garrahan. El articulo objectiva
describir la importancia estratégica del recurso humano
administrativo en la construccion de la red y su dinamica
de trabajo y brindar conocimientos pertinentes del campo
administrativo y la dimensioén de las practicas que involucran
el armado de redes de intercambios a distancia ademas de
destacar el modelo de trabajo médico - administrativo.

METODO

Enmarcandose en el enfoque administrativo de la Oficina
de Comunicacion a Distancia del Hospital de Pediatria
SAMIC “Prof. Dr. Juan P. Garrahan”, se analizd6 desde un
enfoque cualitativo el impacto y la importancia del recurso
humano en la gestion de la red y la dinamica de su trabajo.

La estrategia metodoldgica central fue la reflexividad
sobre la propia posicion en el campo a indagar. El hecho
de reflexionar sobre una practica de la que se forma parte
requiere de una mirada hacia uno mismo y el propio grupo
de trabajo, e implica la consecuente exteriorizacion de esa
mirada critica y comprensiva a la vez para compartir puntos
de vistas que enriquezcan la reflexion®4,

Sumado a la estrategia de la reflexividad se recurrié a la
informacion surgida de 3 focus group® de administrativos
de OCD coordinados por un licenciado en Gestion de
Politicas Publicas y una licenciada en Psicologia durante
octubre y noviembre de 2018; 2 entrevistas individuales?;
2 observaciones® de la dinamica de la OCD en el mismo
periodo.

Se recurri6 a documentos generados por el propio
grupo de trabajo, en especial sobre perfil del administrativo
de OCD. La pregunta principal que se busca responder
es la siguiente: ;Como impacta el rol administrativo en
la construccion de la red y en la atencion de pacientes a
distancia en colaboraciéon con los equipos de salud?

Se busca remarcar como en la OCD se desarrolld
un perfil que tiene impacto en la calidad de atencion y
gestion de pacientes y describir como esto contribuye
en la construccion y desarrollo de la red administrativa,
pudiéndose entonces decir que verdaderamente la actitud
y la formacién del personal son aspectos basicos para su
crecimiento.

RESULTADOS Y DISCUSION

Las tareas técnico-administrativas realizadas, tales como
las facilitadoras de la comunicacion entre profesionales
de diferentes instituciones y gestores de todo lo referente
a la atencion de pacientes del interior del pais, generé un
vinculo a distancia que indudablemente se fortalecio con los
encuentros cara a cara realizados tanto en terreno como
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en el Hospital Garrahan y la construccion de un proyecto
conjunto. De los antecedentes descriptos se desprende
que el recurso humano administrativo no quedé “cautivo”
de su conocimiento tacito y por esa causa es promovido
permanentemente a tareas de mayor responsabilidad que
se destacan para alcanzar los objetivos del Programa.®

El reconocimiento en el trabajo en red, expresa la
necesaria aceptacion del otro y se destaca la capacidad
de operar o de interactuar. El administrativo/conector es
reconocido por otros y su intervencion se acepta porque
es importante para mejorar la calidad del servicio. El
reconocimiento favorece una nueva vision multidimensional
que contribuye a un cambio administrativo en salud en
sentido particular y rescata la especificidad de este recurso
humano en el trabajo en red. Existe una marcada tendencia a
la innovacion donde se priorizan los problemas estratégicos
a la hora de establecer conexiones. Esta innovacion se
nutre de la integracion de la OCD con todas las areas y
servicios del hospital a partir de la participacion del usuario
interno en el desarrollo de una politica institucional tecno-
integrada. La dinamica del trabajo ademas le permite al
equipo administrativo actuar como ordenador y moderador
entre los diferentes actores involucrados en la tarea diaria.
Es decir, el rol esencial de conector del recurso humano
administrativo se da tanto al interior del propio hospital
como al exterior, en su relacion con los otros centros de
la red.

En la actualidad los administrativos desarrollan tres
funciones principales:

1. Preparan las consultas a distancia que llegan y se remiten
a los diferentes efectores de la Red de OCD

2. Asisten a los efectores de la Red de OCD en los
procedimientos necesarios para las diversas gestiones de
una consulta a distancia

3. Administran los registros de la OCD Hospital Garrahan
de acuerdo a los requisitos técnicos y disponibilidad
tecnoldgica

Un cuarto aspecto que se esta sistematizando para que
resulte una funcion propia del recurso administrativo son las
capacitaciones para el personal de la red. Enla Tabla 1 se
detallan las competencias requeridas para llevar adelante
las funciones que se enunciaron.

Tabla 1. Competencias del recurso humano adminitrativo

e Actia como facilitador en los
servicios ofrecidos por la OCD
e Reconoce y alerta sobre
oportunidades para brindar
valor agregado tanto al usuario

Orientacion al
usuario interno y

externo interno (comunidad Hospital
Garrahan) como al usuario externo
(comunidad de los Hospitales
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e Se orienta al trabajo en equipo

Trabajo en priorizando los objetivos grupales
equipo y por sobre los individuales
Orientacion al e Mantiene el enfoque de las
logro actividades del equipo en los

objetivos clave y bajo

Es importante mencionar un obstaculo que se presenta
para la tarea administrativa, y en consecuencia para el
funcionamiento de la red, y es el relativo a las dificultades
para generar contrataciones nuevas con este perfil, y en
otros casos la inestabilidad de los cargos transitorios que
se generan para cumplir la funcién. Como se desarrolld
precedentemente, este rol tiene su propia especificidad lo
que hace que las personas capacitadas y en ejercicio no
puedan ser faciimente reemplazadas.

CONCLUSION

En la cultura de comunicacion a distancia existe la
necesidad de identificar las habilidades y el conocimiento
practico necesario para integrar de manera satisfactoria
personas, procesos y tecnologias a fin de orientar el esfuerzo
de creacion de conocimiento, focalizando que, en el sector
publico, se debe considerar la eficiencia del servicio.

El recurso humano administrativo tiene una importancia
estratégica en la construccion de la red y su dindmica de
trabajo, siendo el capital humano generador de un recurso
valioso y de ventajas sostenibles en el tiempo como un
determinante mas en la eficiencia de las acciones realizadas
en las organizaciones.

La funcidn que desempefa el recurso humano
administrativo en telesalud suele ser invisibilizada y en
consecuencia escasa 0 nulamente conceptualizado por
lo que resulta de gran importancia generar espacios de
trabajo colectivo y consenso para que se desarrollen
sistematizaciones de la tarea administrativa, lo que conlleva
a una jerarquizacion de la tarea y en consecuencia valoriza
el rol desempenado.

C
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Garrahan

Figura 2: Administrativos de OCD Garrahan: Hernan Hamilton, Nicolas
Aguero, Mariela Bermudez, Luis Aliaga, Analia Mastropasqua y Lic. Antonio
Luna Coordinador de Redes y Comunicacion a Distancia.
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