TELEMEDICINA: PROCESO DE TELECONSULTA

INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA DR ALFONSO ASENJO

CONCEPTOS

Telesalud: “[...] Conjunto de actividades relacionadas con la salud, los servicios y los métodos, mismos que se
llevan a cabo a distancia con la ayuda de las TIC. Es un concepto amplio que incluye, entre otras, la
telemedicina y la teleeducacién en salud.”?

Telemedicina: “Provisidn de servicios de salud a distancia en los componentes de promocién, prevencidn,
diagndstico, tratamiento y rehabilitacion, por profesionales de la salud que utilizan tecnologias de la
informacion y la comunicacion, que les permiten intercambiar datos con el propdsito de facilitar el acceso y
la oportunidad en la prestacion de servicios a la poblacion que presenta limitaciones de oferta, de acceso a
los servicios o de ambos en su area geografica”.!

Teleconsulta: “Corresponde a una consulta a la distancia realizada a través de tecnologias de la informacién
y telecomunicaciones entre un paciente y uno (o mas) miembro(s) del equipo de salud que se encuentran
respectivamente ubicados en lugares geografico distintos respecto del paciente y que tienen la posibilidad de
interactuar entre si. Podria darse que durante dicho acto telemédico también participen (adicionalmente) con
algun rol y funciones miembros de los equipos de salud que se encuentran fisicamente al lado o en el mismo
lugar del paciente.”?

ANTECEDENTES

Debido al impacto que ha tenido la pandemia de Coronavirus en el sector de salud, los establecimientos han
tomado diversas medidas para poder mantener la atencion de las personas ademas de plantear medidas para
otorgar seguridad a los pacientes y funcionarios.

Por esto, se ha disminuido la actividad clinica de especialidades no relacionadas a la pandemia, priorizando
las actividades de urgencia y atencion (ambulatorio y electiva) impostergable y en los centros de salud que
dan atencidn a pacientes Covid-19, gran parte de los recursos y esfuerzos se han dirigido a la atencién de esta
enfermedad.

Esto ha tenido como efecto colateral la postergacion de prestaciones, generandose listas de espera tanto
quirdrgica como ambulatoria. Este este escenario no solo se ha generado en Chile, sino que es un fenédmeno
a nivel mundial que debe ser abordado de manera temprana para no colapsar nuevamente el sistema
sanitario.

Una de las estrategias que ha tomado fuerza, es el uso de la Telemedicina, la cual se ha consolidado como una
estrategia en el proceso diagndstico y terapéutico, ampliamente usado a nivel internacional.

1 CENS(2020), Telemedicina durante la epidemia de COVID-19 en Chile: Guia de Buenas Practicas y
Recomendaciones Teleconsulta en tiempos de pandemia.
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Desde finales de los 90’s, la Telemedicina, e-Saludo o Salud electrdnica, se ha desarrollado en sus diferentes
modalidades (teleducacién, ficha electrénica, Teleconsulta, etc) y ha surgido como una alternativa a la
atencién principalmente en casos de distanciamiento geogréfico.?

Tomando en consideracion lo anterior, es que se propone la implementacién de Telemedicina en la modalidad
de Teleconsulta, para el Instituto de Neurocirugia.

ALCANCE

Proporcionar un sistema de atencidn para facilitar el acceso y la oportunidad de la atencion de salud a la
poblacidn que presenta limitaciones de oferta, de acceso a los servicios o de ambos.

Esta atencidon permitird realizar promocidn, prevencién, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion, por
profesionales de la salud utilizando tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC's), comprendiendo
las limitaciones que esta modalidad tiene.

El propdsito principal es poder dar atencién a través de la Telemedicina, en su formato de Teleconsulta a los
pacientes que cuenten con las herramientas tecnoldgicas para realizarlos.

CARACTERIZACION DE LA TELECONSULTA

La siguiente propuesta de Teleconsulta, para el instituto de Neurocirugia, se establece como un modelo
escalable, vale decir, que presenta etapas en las cuales se iran complejizando sus componentes hasta alcanzar
un estado de implementacién completa. El por qué, recae a que es una metodologia de atencidn con poco
desarrollo en el establecimiento, por lo que se debe ir evaluando y modificando para su mejora.

En primera instancia, las especialidades que realizaran la prestacion de telemedicina corresponden a:

- Neurocirugia adulto

- Neurocirugia pediatrica
- Neurofisiologia

- Neurorradiologia

Posteriormente:

- Medicina Fisica y Rehabilitacion: Kinesiologia, Fonoaudiologia, Terapia Ocupacional y Sicologia.
- Neuroendocrinologia
- Psiquiatria (Neurofisiologia)

LA TELECONSULTA CONSISTE EN

e Videollamada a través de la plataforma Zoom, donde médico y paciente se conectan y se entrega al
paciente la atencion de salud.

e Al ser realizada desde las dependencias del Instituto de Neurocirugia, se puede acceder a registros
del paciente.

e La Teleconsulta cuenta con limitantes propias del distanciamiento ya que no permite hace examen
fisico. Ademas, existe una limitacidn respecto a los exdamenes que puede ser revisados por el

2 PAHO, (2002). e-Salud en Latinoamérica y el Caribe. Tendencias y Temas Emergentes.
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profesional de salud, ya que solo se podrdn revisar los que se encuentran en el sistema del INCA
(estos corresponden a exdmenes realizado en establecimientos de la Red SSMO solamente).

PERFIL PACIENTE

Los pacientes que podran acceder a Teleconsulta son pacientes de control y/o seguimiento y no primera
consultas. Aplicando este criterio a todas las especialidades y profesiones.

Considerando que, debido a la postergacion de consultas, se ha generado listas de espera. Se utilizara una
priorizacidn por criterio clinico en el cual se analizara caso por caso a quienes se les dard prioridad para la
atencion.

IMPLEMENTACION TECNOLOGICA

CENS (Centro Nacional de Sistemas de Informacién en Salud) “recomienda conocer e implementar
aplicaciones de telemedicina que cumplan con las mas altas medidas y certificaciones de seguridad
establecidas por entes y regulaciones internacionales (como HIPAA y HIMSS ), en ausencia de regulaciones
locales pertinentes y frente a la situacion actual, resulta necesario flexibilizar las politicas de manera que lo
prioritario en estas circunstancias sea brindar una atencidn de calidad al paciente, utilizando las medidas mas
seguras posible para sus datos e informacion.”

Considerando las recomendaciones de distintas organizaciones y las flexibilidades que se han otorgados para
implementar esta metodologia, se ha seleccionado la plataforma Zoom, como herramienta para realizar las
videollamadas de la Teleconsulta.

En la actualidad se cuenta con disponibilidad para 10 cuentas que pueden funcionar de forma simultdnea. La
distribucion del uso de estas cuentas, se realizara segun las agendas de los profesionales que realizaran dicha
atencion.

Como requisito basico para su implementacion es que el dispositivo en el cual se realice la atencidn debera
contar con los siguientes requisitos basicos.

- Internet
- Camara
- Audio (micréfono y parlante)
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TELEMEDICINA: PROCESO

A continuacion, se muestra el proceso simplificado para la atencidon de telemedicina en el Instituto de
Neurocirugia.
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Los actores relevantes son:

- Personal clinico: Profesional que realiza la entrega de la atencién de especialidad médica o consulta
no médica.

- SAP: Servicio de atencidn del paciente, entidad a cargo de la gestion de citas y agendamiento.

- Informatica: Unidad que establecera la comunicacién a través de mail con el paciente.

- Apoyo: Corresponde al apoyo técnico que se dard a profesional de la salud y paciente ante problemas
técnicos.

PREVIO

Los requerimientos previos corresponden a:

CATASTRO MEDICOS

Se debe contar con la ndmina de los profesionales que realizaran Teleconsulta, horario que dispondran para
elloy Box en el cual se realizard la Teleconsulta. De tal manera de poder realizar la coordinacién de las cuentas
disponibles.

CAPACITACION

Se entregard informacion a médicos para instruir respecto a: Conexion a videollamadas y registro de
indicaciones por sistema (Trakcare).

VERIFICACION DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA

Se debe chequear que box tenga habilitada plataforma y herramientas que permitan realizar una conexion
exitosa.

INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA DR. ALFONSO ASENJO
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BOX DEFINIDOS PARA TELECONSULTA

Debido a que se cuenta con pocas cuentas para realizar la atencion es necesario tener claridad de los box en
los que se realizard la atencidn fijando por médico su uso.

DISPOSICION DE TELEFONO SOPORTE

Se dispondrd en cada box, teléfono de contacto directo con soporte para que dé instrucciones ante problemas
de conexidn clinico-paciente.

ANALISIS LISTA DE ESPERA

Se debera realizar catastro previo de pacientes que han sido postergados. Identificando como elementos
principales: Datos del paciente, fecha agendamiento, motivo postergaciéon y médico tratante.

PRIORIZACION

Se pondra a disposicién del médico, lista de pacientes con consulta repetida, que fueron cancelados por
motivos de pandemia.

Se utilizara criterio clinico, el cual se aplicara posterior al andlisis del historial y diagndstico, con la finalidad de
priorizar a pacientes que requieran con mayor urgencia dicha atencién. Ademas, se tendrd disposicion de
fecha de ultima atencion, fecha de postergacion de atencion e informacion clave que dé cuenta de urgencia
(solicitudes pendientes u otros).

CONTACTO

Una vez seleccionado paciente que requiere TC, equipo SAP recibe dicha informacién, y comenzard a
contactarse via telefénica con el paciente (tutor, cuidador o responsable legal), para coordinar Teleconsulta.
En dicha llamada se debe:

- Identificar factibilidad de TC
- Proporcionar opcidn de llamada de prueba de ser necesario
- Informar en que consiste la TC y elementos necesarios para la conexion
- Confirmar posibilidad
- Confirmar datos de paciente y completar campos incompletos. Los campos relevantes son:
o Nombre
o Direccion
o Email
o Centro APS en el cual se encuentra inscrito

Los pacientes que son contactados y no pueden realizar TC, debe darse la posibilidad de realizar atencion
presencial.

En el contacto se ofrecera la posibilidad de realizar una llamada de prueba previa a la Teleconsulta para
quienes requieran ayuda con el manejo de la plataforma. Esta serad gestionada y realizada dias previos a la
consulta.

INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA DR. ALFONSO ASENJO
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El registro de la llamada se deja en un formulario, en el cual se identifica la necesidad de apoyo para la
Teleconsulta y la persona que realiza la llamada. Ademas, este formulario es una guia para la llamada, ya que
recuerda la informacidn respecto a las limitaciones y objetivo de la Teleconsulta.

AGENDAMIENTO

Consiste en asignar la fecha y horario de la atencién del paciente en la agenda del médico correspondiente.

Se realiza de la misma manera que para la atencidon ambulatoria. El cambio es en el registro de la atencion, la
cual debera quedar registrada bajo: CR-Videollamada.

NOTIFICACION

Una vez que el paciente es agendado. Personal de informatica agendara en plataforma Zoom la videollamada
la cual debe tener mismo horario, fecha y médico asignado que la cual se registra por SAP.

Este nuevo agendamiento, genera automaticamente un Link que permite que el paciente y profesional de
salud puedan conectarse.

Por medio de un mail, se enviara a paciente informacién respecto a su agendamiento y link para conexion.
Ademas de informacidn general respecto de la Teleconsulta.

El modelo del mail es el siguiente:

: E" MAIL AGENDAMIENTO
TELEMEDICINA

INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA

Estimada Nombre Apelido,

Su consulta fus dada para =l miércobes 10 de junio a las 8200 am. con Dr. Nombre
Apeliido, po wina- Especialidad .

ica, para confinmar suatencidn.

» para iniciar su Teleconsulta,

MI3490KIKI 23902034

ZI4CWFI

dlema para el dia de la consulta por favar,

TELEMEDHCIMA TELEMEDICIMA,

ipnibln w irtnle Srvioe gk e
ZQUE ES LA TELECONSULTAT 20OMO COMTECTARSE A ¥
UMA VIDECLLAMADA?
—
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El mail desde el cual se enviara la informacién corresponde a: teleconsulta@institutodeneuricurgia.cl, el cual
tendrd acceso tanto informatica como SAP.

CONFIRMACION

Por medio de una llamada telefénica el dia anterior a la consulta, se confirmara que el paciente realizara la
Teleconsulta. Al igual que en la atencidon ambulatoria, se dejard registro de su respuesta.

VIDEOLLAMADA DE PRUEBA

La llamada de confirmacidén cumple un segundo objetivo ya que, permite entregar soporte en el uso de la
plataforma Zoom a quien lo necesite.

Utilizando la informacion de la primera llamada y lo que sefiale el paciente respecto a su manejo de la
aplicacidn, se ofrece la oportunidad de realizar una videollamada de prueba, la cual tiene por objetivo, apoyar
al paciente en su conexién previo a la consulta.

En el caso que el paciente acepte realizar la prueba, se coordina la hora para su realizacion. Posteriormente
se envia un correo electrdnico con un enlace Zoom, distinto al de su consulta. Se procede a llamar al paciente
y se entregan las indicaciones y soporte para:

- Descargar aplicacion
- Conectarse a videollamada
- Activar audio y/o video

O cualquier otro tipo de consulta que tenga respecto al uso de la plataforma.
Ademas, se entregan las principales recomendaciones para una Teleconsulta exitosa.

ATENCION CLiNICA

El dia de la consulta, el profesional de la salud que realizara la Teleconsulta, inicia la atencién por medio del
ingreso del paciente a la videollamada.

Las recomendaciones respecto a cdmo se realiza la conexidn a videollamada se encuentran en el documento
“Instructivo Teleconsulta Personal de Salud”.

La atencidn clinica por Teleconsulta, al igual que la presencial, genera productos que deben ser gestionados
para asegurar que el paciente recibird el diagndstico y/o tratamiento adecuado.

INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA DR. ALFONSO ASENJO
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Los flujos de estos “productos” son similares a los cudles estan definidos en la atencién presencial. La
diferencia recae en que el paciente no realizara el camino fisico a Admisidn (SAP), si no que esta serd
gestionada de manera interna por personal de SAP, para su posterior agendamiento.

Por esto, es de vital importancia que se registre todo en la ficha clinica y se realice la solicitud de examenes,
receta, interconsulta, etc., en Trakcare, para su posterior gestion.

Los Unicos elementos que quedan fuera de la gestién son Recetas Médicas e Informes.

Las Recetas Médicas deben ser realizadas por Trakcare, pero se deben ser impresas para posterior envio a
Farmacia. El personal de Policlinico enviara los documentos a Farmacia para su posterior gestion y envio a
domicilio.

Los Informes Médicos deberan ser enviados al paciente y su gestién es a través de OIRS (al igual que la
consulta ambulatoria).

Al finalizar la consulta el personal clinico debe dar cierre a la atencién a través de la plataforma cambiando el
estado de la atencidn a: Atendido.

GESTION DE LAS INDICACIONES

Corresponde a la posterior gestion realizada por SAP para el seguimiento de las indicaciones que fueron
dejadas en la Teleconsulta.

Esto implica: Revisidn de indicaciones, agendamiento, contacto, etc.

Se descarga de los reportes de Trakcare “Informe de Produccidn”, en el cual se pude observar todas las
indicaciones que fueron registradas por Trakcare por parte del profesional de salud.

Existen particularidades de cada una de las indicaciones que deben ser sefialadas y que seran descritas en
documento “Gestidn de indicaciones”, donde se detallard con mayor precision.
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LLAMADA INCONCLUSA

Como caso excepcional, si durante la videollamada, se produce algun tipo de desconexidn y antes de finalizar
la consulta, esta podra ser finalizada de manera telefdnica.

Para esto, se debe contactar a la central y entregar teléfono de paciente, el cual se encuentra registrado en
Trakcare.

Desde la central, realizaran conexion con paciente y conectardn para finalizar consulta.

Al igual que las demds consultas, se debe dejar registro en Trakcare.
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