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Recomanacions sobre els canals d’Atencié No Presencial Professionals sanitaris d'atenci6
primaria

Recomanacions d’us dels canals d’Atencié
No Presencial per a professionals sanitaris

===

/Salut

«

Per tal de fer front a una situacié de demanda creixent, escenaris de mobilitat restringida per part de la ciutadania i canvis d’habits i
tendéncies de relacié i consum de serveis cada cop més digitals, s’estan incorporant nous canals d’Atencié No Presencial.
Aquesta fitxa de recomanacions té per objectiu donar suport als professionals d'atencié primaria per identificar situacions on
és possible utilitzar aquests canals, i informar-los dels aspectes que cal tenir en compte en I'is dels canals disponibles: I'atencio
telefonica, 'eConsulta (missatgeria segura) i la videoConsulta.

Progressivament, aquests canals d'Atencié No Presencial s’aniran integrant dins I’espai de salut digital La Meva Salut, de
forma que la ciutadania hi accedira des d'aquest espai de salut digital La Meva Salut, i es permet aixi una plataforma unica de
relacio entre sistema sanitari i ciutadania que agrupa canals i serveis, i garanteix la seguretat i el consentiment de la informacié.

Cal recomanar a la ciutadania que es doni d’alta a Pespai de salut digital La Meva Salut i explicar-li els
serveis que ofereix: agenda, cita prévia, accés a leConsulta i properament a la videoConsulta, consulta i I_a meva

descarrega de resultats de proves diagnostiques, informes, pla de medicacio, etc. / S I 't

Per donar-se d’alta a La Meva Salut, es pot fer a través del formulari
)» lamevasalut.gencat.cat/alta ) o trucant al telefon 900 053 723 (de dilluns a divendres de 8 h a 20 h)

Moments del procés assistencial en qué puc realitzar atencio no presencial

Segmment, tractament, mon'toratge Es recomana un model centrat en el ciutada,

% que combina I'atencié presencial amb la no
@ presencial d'acord a:

’ * ﬁ .. N « Criteris assistencials
Diagnostic | i Atencio al domicili Prefersncies i tats de | |
) ,h d (ATDOM) referéncies i necessitats de la persona a

N P llarg del procés assistencial

Exemples de tipologies de visita mitjangant canals d'atencié no presencial

‘A eConsulta <(( @ Trucada telefonica gg videoConsulta
WV ....asincrona......... teeeessesees.. SiNCrona. .... 8

o Cribratge previ a diagnéstic. o Cribratge previ a diagnostic. » Educacié sanitaria.

© Ajustos no critics de tractament. * Preparacio de la primera visita. * Preparacio de visites presencials.

¢ Enviament de Incapacitats transitories, partes de Ajustos no critics de tractament.  Ajustos no critics de tractament.
confirmaci i altes (ITs). « Resultats de proves i analitiques amb * Seguiment de cures que no impliquin
Informacié sobre preparac.ié de proves i analitiques.. i resultats no critics. presencialitat.

. Resultat_s' de proves i analitiques amb resultats no critics. « Visites de seguiment. * Visites de seguiment

© Resolucié de dubtes puntuals sobre tractaments. 7 i :

© Seguiment i monitoratge de pacients amb patologies * Renovaci6 de receptes. ° Resoluci¢ de dubtes sobre terapies i
croniques. * Tramits administratius. » tractaments.

® Renovacié de receptes. Visites de puerperi i de rehabilitacio.

® Tramits administratius.

Criteris a tenir en compte per realitzar visites no presencials

Criteris assistencials Criteris relatius al ciutada o ciutadana

» Modalitat d’atencié de preferéncia i caracter voluntari
d'adhesié al canal no presencial..

Capacitat de comprensioé de la informacio.

° Gravetat i complexitat del ciutada i de la seva situacio.

* No existencia de la necessitat de realitzar exploraci6 fisica,
visualitzar presencialment el ciutada i/o realitzar técniques que
impliquin presencialitat.

Mobilitat del ciutada o ciutadana.

¢ Capacitat de resolucio de la visita (puc complir amb

e > . Possibilitat d'implicacié de la persona cuidadora.
I'objectiu de la visita amb aquesta modalitat?).

. L. . Si la visita és amb una persona coneguda o no.
* Naturalesa de la informacié a comunicar.

| Equip de referéncia

En atencid primaria es crea un vincle de confianga entre pacient
i professionals de referéncia que és important garantir amb els
canals no presencials. Es important que aquest equip determini
conjuntament amb el pacient el pacte assistencial en el que es
decidiran tots els aspectes sobre el canals a utilitzar.

* Capacitat d'informar i garantir les condicions de privacitat de la visita.
« Garantia de la protecci6 i seguretat de les dades generades a la
consulta.

* Aspectes normatius/legals.

—m Canals H Aspectes legals H Bones practiques i

i
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Recomanacions sobre els canals

Canals i requeriments

LR Y

# eConsulta

° El servei d’eConsulta permet I'enviament
de missatges mitjancant un canal segur.

® També permet adjuntar imatges, informes
i altres arxius.

° Es un canal asincron que ofereix flexibilitat
en la organitzacioé del treball del
profesional i prioritzacié de l'assistencia.

» La pot iniciar tant el professional com el
ciutada.

Aspectes legals

Abans de comengar

sanitari, en les trucades telefoniques).

sense vulnerar la seva privacitat.

Durant I’Atencié No Presencial
Conducta i bones practiques

Abans de comencar

* Disposar de temps programat a I'agenda
per realitzar la visita.

* Revisar el motiu de la consulta, els
antecedents del ciutada i la capacitat de
resolucié de la consulta amb el canal elegit.

* Assegurar la disponibilitat i capacitat
del ciutada per fer servir el canal.

e Assegurar la cobertura i/o I'accés a la
xarxa/lnternet.

* Conéixer el codi de conducta per realitzar
I'atencié adequada a la situacio.

» Complir els requeriments de proteccié de dades i privacitat previs a realitzar una
visita (ja integrats en les eines de videoConsulta i eConsulta i, segons el proveidor

¢ Verificar que el ciutada s’ha adherit de forma voluntaria als canals no presencials i
deixar constancia a la seva historia clinica tant la voluntarietat com els canals.

* Assegurar que el ciutada o ciutadana i el o la professional poden realitzar la consulta

d’Atencio No Presencial

« El servei d’atenci¢ telefonica és un canal
sincron de comunicacié que només requereix

cobertura de xarxa i un teléfon per la visita.

* Es un canal adequat en visites on no
és necessari el contacte visual.

° La pot iniciar tant el professional com el
ciutada.

 Si, fruit de I'atencié telefonica, es necessita
fer arribar al ciutada resultats de proves
diagnostiques, informes o un nou pla de
medicacio, es pot fer a través de La Meva Salut.

El dret a la informacio

« Lainformacio sobre els aspectes de privacitat pot
serconsultadaalapoliticade privacitatiles
condicionsd’usdel'Atencié No Presencial.

°® El ciutada té dret a de rebre informacié sobre
I'Us i tractament de les dades generades durant
I'atencié rebuda.

Professionals sanitaris d'atencié
primaria

videoConsulta

eec 00000000000

« El servei de VideoConsulta permet realitzar
trucades amb audio i video mitjangant
ordinador, tauleta o teléfon intel-ligent.

° Aquest canal és adequat quan no es requereix
presencialitat i el contacte visual permet un
major grau de resolucié de la visita.

°La inicia el professional.
°Si, fruit de la videoConsulta, es necessita fer
arribar al ciutada resultats de proves diagnostiques,

informes o un nou pla de medicacio, es pot fer a
través de La Meva Salut.

* Respectar la intimitat del ciutada d'acord amb la legislacié vigent per realitzar les teleconsultes.

Principals aspectes de conducta i bones practiques a tenir en compte

Durant la visita

« |Identificar-vos i identificar el ciutada.

* Assegurar I'abséncia de problemes de
connectivitat amb el ciutada durant la visita.

* Comunicar de manera clara, comprensible
i adaptada al perfil del ciutada.

* Verificar que el ciutada ha entés els
missatges i entén els propers passos.

* Cal ser prudent amb la valoracié del cas
de forma no presencial, la falta de contacte
directe pot afectar la capacitat d'avaluacio.

Quan POT NO ser recomanable la teleconsulta?

Primeres visites sense informacio prévia del cas
Comunicacié d’informacié sensible

Visites en qué cal realitzar exploracio fisica

Visites de seguiment de casos greus o d’alta complexitat
En cas de contraindicacié normativa o legal

Si no es pot garantir la fluidesa en la realitzaci6 de la consulta

—m Canals HAspectes legals H Bones practiques i

Després de la visita

* Coneéixer els tramits administratius i les
gestions posteriors a la visita.

e Incorporar la informacio
(interpretacié clinica) a la historia
clinica, aixi com el canal utilitzat.

L.a meva

/Salut
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Professionals sanitaris d'atencié
primaria

Recomanacions sobre els canals d’Atencio No Presencial

Requeriments dels canals =
d’Atencio No Presencial ’ =
(

g A eConsulta Missatgeria asincrona segura

1 /inici

° Cal informar el ciutada o ciutadana del canal d’eConsulta abans de
fer-lo servir per primer cop.

*LeConsulta l'activa el professional i després la pot iniciar tant
el ciutada com el professional.

° L'eConsulta permet al ciutada informar sobre el motiu de la consulta.

El servei d’eConsulta permet 'enviament de missatges
escrits mitjangant un canal segur.
L'eConsulta permet adjuntar imatges, informes i altres arxius.

Quan ES adequada?

/ Quan no es requereix presencialitat.

/ Si la consulta es pot resoldre mitjangant
missatge de text.

|/ Per resoldre dubtes puntuals del
ciutada o ciutadana.

| Per proporcionar indicacions préevies a
proves, analitiques o visites presencials.
| Per realitzar petits ajustos en el
tractament.

/ Per comunicar la publicacio de
resultats a La Meva Salut.

|/ Per a qualsevol sol-licitud de tramits
(informe clinic, actualitzacié del pla de
medicaciod, publicacié d’alta d'IT a La
Meva Salut, gestié de proves, etc.).

| Per sol-licitar proves o analitiques
després d’'una eConsulta de seguiment.

|/ Per resoldre incidéncies o consultes
derivades d’'una prova o analitica.

|/ Per explicar els resultats de proves.

/ Sol-licitud de documentacio
/ Incidéncia clinica

/ Programacié de visites

/| Altres

/ Seguiment programat

/ Empitjorament clinic

/ Consulta de proves diagnostiques
| Consulta sobre medicacio

/ Possibles efectes adversos

2 / Resposta

° Cal respondre de forma clara i
senzilla, i indicar els passos a seguir.

° En cas necessari, cal actualitzar el pla de
medicacio o realitzar altres accions
relacionades amb el motiu de la consulta.

Quan POT NO SER
recomanable?

2020. © Generalitat de Catalunya. Servei Catala de la Salut (2.7.2020)

° Cal indicar la necessitat o no de
realitzar activitats successives.

° Cal informar el ciutada que pot trobar els
resultats de proves, informes, diagnostics i
el pla de medicacio a La Meva Salut.

3 / Finalitzacioé

° Cal garantir que la resposta sigui clara i entenedora i que s’informa el

ciutada de com procedir a continuacio.

° Cal incorporar la interpretacio clinica de la visita a la historia clinica
del ciutada, tal com es fa en una visita presencial.

| Per a primeres visites sense
informacio prévia del cas

| Per comunicar informacio sensible
per al ciutada

| En visites en qué cal realitzar

exploracio6 fisica al ciutada

| En visites de seguiment de casos greus

| Quan existeix contraindicacio
normativa o legal (menors de 16
anys, persones tutelades,
persones dependents)

/ Quan no es pot garantir I’habilitat del
ciutada en I’Gs del canal

/ Quan no es pot garantir I'accés a Internet

Cal recomanar a la ciutadania que es doni d’alta a Pespai de salut digital La Meva Salut i explicar-li els
serveis que ofereix: agenda, cita prévia, accés a 'eConsulta i properament la videoConsulta, consulta i

descarrega de resultats de proves diagnostiques, informes, pla de medicacio, etc.

La meva

/Salut

Per donar-se d’alta a La Meva Salut, es pot fer a través del formulari

) lamevasalut.gencat.cat/alta

) o trucant al teléfon 900 053 723 (de dilluns a divendres de 8 h a 20 h)

Aspectes legals H Bones practiques :

m Generalitat
Y de Catalunya

Financat per la Uni6 Europea a través del
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Recomanacions sobre els canals d’Atencio No Presencial

Requeriments dels canals
d’Atencio No Presencial

1 /Programacié

* Cal definir en 'ambit de centre sanitari qui és I'encarregat de programar la
visita i notificar-ho al ciutada o ciutadana.

° Cal informar el ciutada de la programacio de la consulta: dels termes i les
condicions d’aquest canal, com sera contactat i que es fara en cas de no
poder establir el contacte.

* Cal vincular la visita a 'agenda del professional.

v

2 /Durant la consulta

» S’ha de comengar amb un dialeg inicial d’'identificacié del professional i del
ciutada.

* S’ha d’explicar quin és I'objectiu de la visita.

° Cal explicar qué cal fer en cas de perdre la connexié*.

« S’ha d ’establir confianga amb l'interlocutor.

» No s’ha d’interrompre el ciutada quan esta parlant, cal escoltar-lo de forma
empatica.

» Cal informar el ciutada que, en cas que fruit de I'atencio telefonica sigui

necessari fer-li arribar resultats de proves diagnostiques, informes o un
nou pla de medicacid, els trobara a La Meva Salut.

v

3 /En finalitzar

passos segients.

Trucada telef(‘)nica Comunicacio sincrona amb audio

© © ¢ 0 00 0000000000000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 00000 O

Professionals sanitaris d'atencio

primaria

Quan ES adequada?

/ Quan la comunicacié mitjangant la veu
permet resoldre el motiu de la visita.

| Si no es requereix presencialitat del
ciutada o ciutadana.

/ Quan la gravetat i complexitat de la
situacio i/o patologia del ciutada ho
permet.

/ Si el o la professional és responsable
del cas, o aquest n’esta al corrent.

/ Quan es facilita informaci6 préevia a una
visita presencial.

/ Quan es pot garantir la privadesa de la
visita (professional i ciutada).

* Se li ha de demanar que escolti amb atencid i, si té dubtes, que els formuli.

Quan POT NO SER
recomanable?

| Per a primeres visites sense
informacio prévia del cas.

| Per comunicar informaci6 sensible
per al ciutada.

| En visites en que cal realitzar
exploracié fisica al ciutada.

[En visites de seguiment de casos
greus.

IQuan existeix contraindicacié
normativa o legal (menors de 16 anys,
persones tutelades, persones
dependents).

ISi no es pot garantir que el canal

permeti al professional realitzar la
consulta amb fluidesa.

° Abans de finalitzar, s’ha d’assegurar que el ciutada ha entés la informacioé transmesa i que té clar quins son els

° Cal incorporar la interpretacio clinica de la visita a la historia clinica, tal com es fa en una visita presencial.

Cal recomanar a la ciutadania que es doni d’alta a 'espai de salut digital La Meva Salut i explicar-li els
serveis que ofereix: agenda, cita prévia, accés a l'eConsulta i properament a la videoConsulta, consulta i
descarrega de resultats de proves diagnostiques, informes, pla de medicacio, efc.

La meva

Per donar-se d’alta a La Meva Salut, es pot fer a través del formulari
) lamevasalut.gencat.cat/alta

/Salut:

) o trucant al teléfon 900 053 723 (de dilluns a divendres de 8 h a 20 h)

L
Aspectes legals H Bones practiques |

m Generalitat
de Catalunya

Financat per la Unié Europea a través del
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Recomanacions sobre els canals d’Atencio No Presencial

Requeriments dels canals
d’Atencio No Presencial

o)

7
£

.

3

VideoConsulta comunicacié sincrona amb audio i video

Professionals sanitaris d'atencié

primaria

© © ¢ 0 00 0000000000000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 00000 O

El servei de videoConsulta permet realitzar trucades amb
audio i video.

L’accés per part de la ciutadania es realitza a través de PC,
teléfon intel-ligent o tauleta.

La videoConsulta només la pot iniciar el professional sanitari.
/ Programacio

Cal informar el ciutada o ciutadana de la programacio de la consuta: dels termes i
les condicions d’aquest canal, com s’ha de connectar i qué es fara en cas de no
poder establir el contacte.

Cal definir en I'ambit de centre sanitari qui és I'encarregat de programar la visita i
notificar-ho al ciutada.

Des de I'estacio clinica, cal crear una nova cita de videoConsulta, que generara
un avis, mitjangant correu electronic o SMS, al ciutada amb el dia, I'hora i el servei
que realitza la cita.

Aquesta visita ha de quedar associada a I'agenda del professional.

Se I'ha d’informar que I'accés a la videoConsulta estara disponible properament
mitjancant I’espai de salut digital La Meva Salut.

A 4
/ Inici de la visita

S’ha d’informar el ciutada que, en el cas que fruit de la videoConsulta sigui
necessari fer-li arribar resultats de proves diagnostiques, informes o un nou
pla de medicacio, els trobara a La Meva Salut.

El professional ha d’adequar I'espai on
es fara la visita i ajustar la camera a
I'algada dels ulls.

El dia i I'nora indicats, el o la professional
ha d’entrar a la sala d’espera virtual, a
través de I'estacio clinica.

Un cop el ciutada estigui també
connectat, el professional rebra un avis
que la consulta pot comengar.

v

/ En finalitzar

Sala d'espera virtual
SSSSSSS fraimalogia

videoConsulta
finalitzada

uuuuuuuuuuuuuuu

Salut gz, Salut Wlge,

° Abans de finalitzar, s’ha d’assegurar que el ciutada ha entés la informacio transmesa i que té clar quins son els passos segients.
° Cal incorporar la interpretacio clinica de la visita a la historia clinica, tal com es fa en una visita presencial.

Quan ES adequada?

/ Quan la videoConsulta permet resoldre
el motiu de la visita.

/ Si no es requereix presencialitat del ciutada.
/ Quan el contacte visual ajuda a una
millor comunicacio.

/ Quan la disponibilitat de video permet
donar resposta al motiu de la consulta.

/ Si la gravetat i complexitat del ciutada
ho permet.

/ Quan el professional és el responsable
del cas, o aquest n’esta al corrent.

| Si facilita informacio prévia a una visita
presencial.

/ Quan es pot garantir la privadesa de la
visita (professional i ciutada).

Quan POT NO SER
recomanable?

| Per a primeres visites sense
informacio prévia del cas.

| Per comunicar informacié sensible
per al ciutada.

| En visites en qué cal realitzar
exploracio fisica al ciutada.

| En visites de seguiment de casos

greus.

/ Quan existeix contraindicacio
normativa o legal (menors de 16 anys,
persones tutelades, persones
dependents).

/ Quan no es pot garantir la
disponibilitat del canal per part del
ciutada o la seva habilitat per utilitzar-lo.
/ Quan no es pot garantir un accés a

Internet que permeti al professional
realitzar la videoConsulta amb fluidesa.

Cal recomanar a la ciutadania que es doni d’alta a espai de salut digital La Meva Salut i explicar-li els
serveis que ofereix: agenda, cita prévia, accés a I'eConsulta i properament a la videoConsulta, consulta i
descarrega de resultats de proves diagnostiques, informes, pla de medicacio, etc.

La meva

Per donar-se d’alta a La Meva Salut, es pot fer a través del formulari
) lamevasalut.gencat.cat/alta

) o trucant al teléfon 900 053 723 (de dilluns a divendres de 8 h a 20 h)

/Salut;

Aspectes legals H Bones practiques :

(I
N

Generalitat
de Catalunya

Financat per la Uni6é Europea a través del
Programa de Recolzament a les Reformes
Estructurals i en cooperacié amb DG REFORM

/Salut



2020. © Generalitat de Catalunya. Servei Catala de la Salut (2.7.2020)

Recomanacions sobre els canals d’Atencio No Presencial

Aspectes legals i de proteccio de dades per a
la trucada telefonica, 'eConsulta i la videoConsulta

Professionals sanitaris d'atencidé

primaria

===
«

Sempre ha d’haver
adhesioé voluntaria del
ciutada o ciutadana, i n'ha
de quedar constancia a la
historia clinica.

wi

@)=

L’Us de canals
telematics o altres
sistemes de
comunicacié no
presencial s’ha de
realitzar de
conformitat amb el
codi deontologic.

Mantenir una
actitud de
respecte sobre
la intimitat del

ciutada és clau.

1 El dret a la informacio

El ciutada o ciutadana ha de rebre informacio so

un pacte amb el o la professional.
° El funcionament dels canals telematics.
° El tractament que es fa de les seves dades personals.

Aquesta informaci6 pot ser consultada a la politica de
privacitat i les condicions d’us dels canals d'Atencié No
Presencial (eConsulta i videoConsulta).

° La prestacié assistencial mitjangant aquests canals i acceptar-la mitjangant

bre:

/ Codi deontologic
/ Estandards clinics
/ Protecci6 de dades

—| Resum H Canals [T NG Iegals| Bones practiques i
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Generalitat
de Catalunya

* Assegura’t que ja has
/ Politica de
privacitat i } ¢ Lapoli
condicions d’ls disponibles a I'enllag d
corresponent.

realitzacié d’aquesta activitat no presencialment.
La politica de privacitat i les condicions d’Us estan

pactat amb el ciutada la

e I'eina de teleconsulta

/ Confidencialitat * Cal informar sobre els

durant la visita
/ Identificacio dels
participants

confidencialitat i oferir la possibilitat de modificar
la data i hora de la visita, en cas no es pugui
assegurar privacitat i confidencialitat en I'atencio

Es essencial la correcta identificacié dels
interlocutors (professional i ciutada).

aspectes relatius a la

° Assegura’t que tens accés al programari
corresponent per realitzar la visita i enregistrar les
dades de salut.

* El tractament de dades personals segueix la
mateixa regulacié que en les visites presencials.

° Registra a la historia clinica les dades i I'activitat
que sigui imprescindible.

3 Durant la consulta no presencial

Bones practiques

I No facis servir
dispositius o
adreces personals.

[ Utilitza només aquells
canals proporcionats
pel centre proveidor.

L’us d’eines de I’Atencié No Presencial implica transmissié de dades de caracter personal, i en especial dades
de salut, motiu pel qual cal garantir el compliment de la normativa en matéria de proteccio i privacitat de les dades.

La informacio, aixi com I'oferta dels canals no presencials s6n una garantia pels pacients i usuaris. L'adhesié
voluntaria no suposa renuncia als canals d’atencié presencial, siné que és una possibilitat que s’ofereix a l'usuari,
el qual pot manifestar la seva voluntat de retornar als canals presencials en qualsevol moment.

Bones practiques

I Informa’t: tingues
clar el codi étic i
deontologic definit
pel teu col-legi
professional.

/ Informa'n:
proporciona a la
ciutadania
informacio clara
i entenedora.

p4) Abans de comencar Normativa vigent

Reglament general de
proteccié de dades
(UE) 2016/679.

Llei organica 3/2018,
de proteccié de dades
personals i garantia de
drets digitals.

Llei 41/2002, sobre
autonomia del pacient i
drets i obligacions en
matéria d’informacié i
documentacié clinica.

Llei 21/2000, sobre els
drets d’informacié
concernent la salut i
'autonomia del pacient, i
la documentacio clinica.

Llei 15/1990
d’Ordenacio Sanitaria
de Catalunya.

Llei 14/1986 General de
Sanitat d'Espanya.

Carta de drets i deures
de la ciutadania en
relacié amb la salut i
I'atencioé sanitaria.

Estructurals i en cooperacié amb DG
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Manual de bones practiques de conducta
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Recomanacions de bones practiques a I'’hora de realitzar visites no presencials amb els canals
disponibles al sistema sanitari catala (telefon, eConsulta i videoConsulta).

(=]

Elements transversals als diferents canals no presencials

V Realitza 'avaluacié prévia del cas i antecedents. Reserva temps a 'agenda per a la visita i no realitzis de
forma simultania altres activitats.
Accedeix a la historia clinica i altra documentacié

requerida per realitzar la visita. V Comprova el correcte funcionament dels canals d’atencié

no presencial.
V Garanteix les condicions necessaries per fer la

Iy B . h Reserva uns minuts per involucrar el ciutada quan la visita
visita de forma adequada i sense interrupcions. V P a

sigui amb la persona cuidadora o tutora.
V Cal informar i recordar sobre els

! ) > V Cal mantenir una actitud prudent amb la valoraci6 de forma
aspectes relatius a la confidencialitat.

no presencial per garantir la correcta avaluacio del cas.

Elements especifics per a la realitzacié de la visita amb els diferents canals

‘AL eConsulta «( @ @5

Trucada telefonica i videoConsulta

e 0 0000000000000 00
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Abans } * Tingues en compte que el

dela ciutada, un cop programada
visita la visita a l'agenda, rebra un
missatge que li indica que abans
de 48 hores rebra una resposta.
° L’eConsulta la pot iniciar tant el
ciutada com el professional.
Durant } * Saluda al principi i final de la visita.
la visita

* |ldentifica’t.

* Utilitza una redaccio propera,clara i
de facil comprensio, adaptada al
perfil del ciutada.

* Evita escriure el missatge amb
majuscules.

* Estructura el missatge per
paragrafs.

* Escriu amb claredat la pauta
terapéutica i les recomanacions
relatives al tractament.

° Revisa el missatge abans d’enviar-lo.

* Assegura’t que s’ha enviat el
missatge.

« Verifica el contacte del ciutada (nom, nimero de teléfon, numero de TSI).

» Considera la preséncia d’'un acompanyant a la visita i confirma les seves
dades de contacte si esta en un lloc diferent d'on esta el ciutada atés.

» Comprova el bon funcionament de 'audio i/o video i revisa que el
dispositiu té prou bateria.

« En el cas de videotrucada, tingues en compte: llum suficient a la sala de
consulta, atmosfera professional, indumentaria professional i
posicionament de la camera al nivell dels ulls del professional.

* |dentifica’t i identifica el ciutada o ciutadana.

« Introdueix com s’abordara la visita.

» Informa el ciutada que la sessi6 és privada i confidencial.

* Informa el ciutada de vetllar per les condicions de privacitat en la visita.

* Ofereix la possibilitat de modificar la data i hora de la visita si no es troba
en condicions d’assegurar la privacitat i confidencialitat en la seva atencié.

* Confirma que el ciutada disposa de temps, bateria, cobertura i
connectivitat.

° Realitza I'entrevista clinica amb: escolta activa, empatica i donant
missatges clars, facils d’entendre i adaptats al perfil del ciutada.

* Resumeix la visita i comprova que el ciutada ha entés la informacio
transmesa i els proxims passos (si cal).

Cal recomanar a la ciutadania que es doni d’alta a La Meva Salut i
explicar-li els serveis que ofereix: agenda, cita prévia, accés a I'eConsulta
i properament a la videoConsulta, consulta i descarrega I_a eva

medicacio, etc.

Per donar-se d’alta a La Meva Salut, es pot fer a través del formulari
» lamevasalut.gencat.cat/alta

b o trucant al teléfon 900 053 723 (de dilluns a divendres de 8 h a 20 h)

de resultats de proves diagnostiques, informes, pla de

3

» Envia la documentacié/informacié acordada.
} « Incorpora la interpretacio clinica de la visita a la historia clinica, tal com es fa en una visita presencial. Indica

Després
de la

visita també el canal utilitzat en la visita.

¢ Planifica les tasques corresponents de seguiment.
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