Direccions de centres
d'atencié primaria

Recomanacions organitzatives per a l'us de la
trucada telefonica, 'eConsulta i la videoConsulta

Recomanacions sobre els canals d’Atencio No Presencial

===
«

La provisié de serveis mitjancant I’Atencié No Presencial requereix en I'ambit organitzatiu disposar de processos
assistencials i de gestié que incloguin aquesta modalitat d’atencid i garantir les competencies necessaries per part dels
professionals. Aquesta fitxa esta dirigida a les direccions dels centres proveidors, per tal d’orientar sobre les activitats

necessaries per a la implementacié de canals d’Atencié No Presencial.
Aspectes clau

/Protocols

/Salut

(=]

Processos assistencials amb I’Atencio No Presencial

Model assistencial

Es recomanable emmarcar I'atencié no presencial
dins un model assistencial que permeti combinar
I'atencio presencial i no presencial. Cal tenir en
compte aspectes relacionats amb la situacio de salut
del ciutada o ciutadana, els seus condicionants
(entorn socioeconomic, competéncies digitals, etc.), i
els recursos disponibles.

| Cal consensuar el pla
d'atencié amb el ciutada

/ Cal definir a nivell de
centre el mecanisme de
registre d’activitat

Es important establir protocols
entenedors i consensuats amb
les direccions assistencials, els
departaments de sistemes
d’'informacio i els delegats de
protecci6 de dades peral'Usila
integracio de canals en la practica
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diaria.

Cal indicar quins son els
procediments a dur a terme en cas
de perdre la connexio (trucada
telefonica/videoConsulta).

Ciutada o ciutadana candidats a rebre atencié no
presencial: exemple de circuit d'inclusié

1. Activem I’Atencio

v No Presencial per al
El ciutada entén les

| Gestié del canvi

Compleix Estan disponibles condicions | accadon ciutada Es imprescindible tenir en compte la
f:rlterls_ ] T’ les eines d'Atencio T’ a ser atés per I'Atencié ? 2. Gestionem I'agenda pgrspect]va del profe§S|onaI I d? la
d’Atencié No Presencial? No Presencial? corresponent ciutadania en la gestié del canvi cap

No Presencial?

T

Aspectes a tenir en compte:

a un model que combini I'atencio

3. Realitzem I’Atencié e .
presencial i no presencial. Es

No Presencial

s . NO NO . . . i
S'assigna ¢ 4. Registrem Pactivitat recomana |dent.|f|car persones qe

visita I'equip que donin suport al canvi.
presencial

/ Comunicaci6 iformacio
Cal garantir una correcta formacio i
informacié que recolzi la gestié del
canvi de forma adequada en I'is
dels diversos canals d’Atencié No
Presencial.

|/ Protocols
d’actuacio i rols
dels professionals

| Tipologies de
visites i criteris de
seleccio

| Criteris d’inclusio i
exclusio del ciutada

/ Integraci6 de
I’Atencié No Presencial
a les agendes dels
professionals

Organitzacié i competéncies

Bones practiques

| Formacié: cal garantir la formacié en
I'Gs dels canals per a I’Atencié6 No
Presencial dels professionals

wi

)

L’Us de canals d’Atencio
No Presencial implica
garantir uns requeriments
minims sobre
I'organitzacio, rols i
competéncies dels
professionals.

Aspectes
organitzacionals

Aspectes
competencials

| Rol del departament de | Competéncies digitals

r it / Suport: cal definir els mecanismes
Sistemes d'Informacio

administratius per planificar i

Formacio r nal . o -
f Formacié sobre canals confirmar I’activitat no presencial

I Fluxos d'atenci¢ i rols d'atencié no presencial

dels professionals

| Formacio per a la ciutadania
| Registre de I'activitat » )

| Formacié per als professionals
| Processos de suport

administratiu a I'Atencié
No Presencial

| Codis de conducta

| Suport tecnic
| Gestié de les agendes

| Gestié d'incidéncies

Aspectes legals H Llistes de comprovacio H Bones préctiquesi
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Recomanacions sobre els canals d’Atencié No Presencial Direccions de centres
d'atencié primaria

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

===
(@

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 proteccié i privacitat.

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.

1 B GEL informacio

Bones practiques

I Informa’t: tingues

El ciutada o ciutadana ha de rebre informacié sobre: clar el codi étic i
deontologic definit
° La prestaci6 assistencial a través d'aquests canals i acceptar-la mitjangant pel teu col-legi
Sempre ha d’haver un pacte amb el o la professional. professional.
adhesio voluntaria del ° El funcionament dels canals telematics.
ciutada o ciutadana, i n'ha . o
de quedar constancia a la El tractament que es fa de les seves dades personals. / Inform_a n:
historia clinica. . . proporciona a E}
Aquesta informaci6 pot ser consultada a la politica de / Codi deontologic ciutadania
privacitat i les condicions d’us dels canals d'Atencié No / Estandards clinics !nformacw clara
Presencial (eConsulta i videoConsulta). / Protecci6 de dades i entenedora.

Normativa vigent

4 Abans de comencar

e
« Assegura’t que ja has pactat amb el ciutada la Reglament general
c / Politi realitzacio d’aquesta activitat de forma no presencial de protecci6 de dades
Politica de } N o . .. (UE) 2016/679.
privacitat i ° La politica de privacitat i les condicions d’us estan
condicions d’us disponibles a I'enllag de I'eina de teleconsulta Llei organica 3/2018,
L'Us de canals corresponent. de proteccié de dades
t‘?'?mat'cz o altres personals i garantia de
zlcfr::r]u?:ac% no drets digitals.
presencial s'ha de Cal informar sobre els aspectes relatius a la Llei
” . - . ei 41/2002, sobre
::%ﬂ;tcfran:isaet amb el / Conf'den?'_al'tat confidencialitat i oferir la possibilitat de modificar autonomia del pacient i
codi deontologic. durant la visita la data i hora de la visita, en cas no es pugui drets i obligacions en
/ Identificacié dels assegurar privacitat i confidencialitat en I'atencio. matéria d’informacio i
L . documentacio clinica.
participants ° Es essencial la correcta identificacio dels
interlocutors (professional i ciutada). Llei 21/2000, sobre els
drets d’'informacio
concernent la salut i
'autonomia del pacient, i
la documentacio clinica.
%9 Durant la consulta no presencial Lol 15/1550

d’Ordenacio Sanitaria

de Catalunya.

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

Llei 14/1986 General
I No facis servir de Sanitat d'Espanya.
dispositius o

Carta de drets i deures
adreces personals.

Mif‘t‘egi:i“”a * El tractament de dades personals segueix - ! de la ciutadania en

f:s;,zctezobre la mateixa regulacié que en les visites I Ut"'ltza només aqutells Iryzlta;]lgi 221:nli?;iaalutl
0 canals proporcionats .

la intimitat del presencials. prop

) .. pel centre proveidor.
ciutada és clau.

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

Aspectes legals Llistes de comprovacié H Bones practiques i

?E as -
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0 No Presencial

Recomanacions sobre els canals d’Aten

Llistes de comprovacio per a la trucada
telefonica, 'eConsulta i la videoConsulta

Direccions de centres
d'atencio primaria

===

dels principals aspectes que s’han de tenir en compte en I'is dels canals d’Atencié No Presencial

Protocols d’atencié no presencial

V Definir protocols amb la tipologia de visites i els criteris per a I'is dels canals no presencials
(atencio telefonica, eConsulta i videoConsulta).

J Elaborar criteris especifics d’inclusié/exclusié de ciutadans per a I'Atencié No Presencial.

Establir circuits de registre de la informacio recollida durant una visita no presencial,
aixi com els mecanismes de registre de I'activitat no presencial.

V Definir la informacié a proporcionar al ciutada abans i durant una consulta no presencial.

Organitzacié i competéncies

Definir protocols d’atencié no presencial i els rols dels diferents perfils de professionals
(lideratge, gestié administrativa, sistemes d’informacié, gestié d’incidencies, avaluacié de
resultats, experiéncia i satisfaccio, etc.).

v Integrar les agendes dels professionals amb els canals no presencials.
“ Definir protocols de registre de I'activitat no presencial.

V Disposar d’un pla formatiu i guies per als professionals sobre I'is de canals no presencials.

Canals i requeriments

V Disposar de maquinari en bon estat i supervisat pels departaments de sistemes d’informacio
(cameres, microfons, portatils, tauletes, teléfons intel-ligents).

28 V Assegurar un accés segur al programari per a I'is dels canals no presencials, i
integrat amb els sistemes d’informacié del centre.

Integrar els canals no presencials amb els sistemes d’historia clinica.

Ambit legal i proteccié de dades

V Verificar que es donen les condicions necessaries per part dels ciutadans (entorn
socioeconomic, recursos i competéncies digitals, entre d’altres) aixi com I'adhesio
voluntaria en I'Us dels canals d’atencié no presencials.

V La informaci6 relativa a proteccié de dades esta a I'apartat sobre politica de privacitat i
protecci6 de dades i a les condicions d’Us del canal no presencial corresponent.

« Disposar de manuals de conducta per als professionals per garantir la qualitat de la
visita i els drets de la ciutadania a la privacitat i a la proteccié de dades.

Aquesta fitxa esta dirigida a les direccions assistencials, responsables de sistemes d’informacio i delegats
de proteccié de dades dels centres sanitaris, i t¢ com a objectiu oferir una llista de recomanacions generals

&

Aspectes clau

| Protocols

Es important establir
protocols entenedors i
consensuats amb les
direccions assistencials i
els departaments de
sistemes d’informacio
per I'Gs i integracio dels
canals en la practica
diaria.

| Gestié del canvi

Es imprescindible tenir
en compte la perspectiva
del professional i de la
ciutadania en la gestié
del canvi cap a un model
que combini I'atencid
presencial i no
presencial. Es recomana
identificar persones que
donin suport al canvi.

| Formacié i canals Cal
garantir una correcta
formacié per part del
personal del centre
sanitari en I'Gs dels
diversos canals
d’atencio no presencial.

Canals

| Equipament

Es necessari garantir la
disponibilitat del material
adequat per a I'is dels
canals d’atencié no
presencial.

Cal evitar I'is de
dispositius que no
estiguin proporcionats
pels mateixos centres
sanitaris.

| Programari
Calmantenir
actualitzats els
programes d’atencio
no presencial.

—| Organitzacié H Aspectes legals Llistes de comprovacio Bones practiques i
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Recomanacions sobre els canals d’Atencié No Presencial Direccions de centres
d'atencié primaria

Manual de bones practiques de conducta

===

/Salut

«

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 documentacio

requerida per realitzar la visita. V Comprova gl correcte funcionament dels canals d’atencio
no presencial.
V Garanteix les condicions necessaries per fer la Reserva uns minuts per involucrar el ciutada quan la visita
visita de forma adequada i sense interrupcions. « P q

sigui amb la persona cuidadora o tutora.

V Cal informar i recordar sobre els aspectes V Cal mantenir una actitud prudent amb la valoracié de forma
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

A‘ eConsulta <(( @ Trucada telefonica i videoConsulta 7 8

1 Abans } * Tingues en compte que el « Verifica el contacte del ciutada (nom, nimero de teléfon, numero de TSI).
dela ciutada, un cop programada « Considera la presencia d’'un acompanyant a la visita i confirma les seves
: visita la visita a 'agenda, rebra un dades de contacte si esta en un lloc diferent d'on esta el ciutada ates.
. missatge que li indica que abans - Comprova el bon funcionament de l'audio i/o video i revisa que el
: de 48 hores rebra una resposta. dispositiu té prou bateria.
: ° L’e(_)onsglta la pot iniciar _tant « En el cas de videotrucada, tingues en compte: llum suficient a la sala de
. el ciutada com el professional. consulta, atmosfera professional, indumentaria professional i

posicionament de la camera al nivell dels ulls del professional.

2 Durant } * Saluda al principi i final de la visita.  * Identifica’t i identifica el ciutada o ciutadana.

la visita * |dentifica't. » Introdueix com s’abordara la visita.
* Utilitza una redaccio propera,clara  © Informa el ciutada que la sessi6 és privada i confidencial.
i de facil comprensio, adaptada al < |nforma el ciutada de vetllar per les condicions de privacitat en la visita.

perfil del ciutada.

. . . * Ofereix la possibilitat de modificar la data i hora de la visita si no es troba
* Evita escriure el missatge amb

en condicions d’assegurar la privacitat i confidencialitat en la seva atencio.

majuscules.
. * Confirma que el ciutada disposa de temps, bateria, cobertura i
° Estructura el missatge per connectivitat
paragrafs. ’

* oy amb darodatiapauta * Realza fenvevita lnioa b secots athv, ampitica donart
terapeutica i les recomanacions 9 ’ P p :

relatives al tractament. ° Resumeix la visita i comprova que el ciutada ha entés la informacio

. . o transmesa i els proxims passos (si cal).
° Revisa el missatge abans d’enviar-lo. P P ( )

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

de resultats de proves diagndstiques, informes, pla I_a meva

de medicacio, etc. /S al u.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)

e e e 0000000000000 0000000000 00 00

. ¢ Envia la documentacié/informacio acordada.
Després . . e e - . .
de la * Incorpora la interpretacio clinica de la visita a la historia clinica, tal com es fa en una visita presencial. Indica
visita tambééel canal utilitzat en la visita.

¢ Planifica les tasques corresponents de seguiment.

—| Organitzacio H Aspectes legals H Llistes de comprovacio Bones practiques
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