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Programa de Teleasistencia

l.- Introduccion.-

En la Ciudad de Buenos Aires, debido a la emergencia sanitaria decretada por la
pandemia COVID-19, surge la necesidad de restringir la asistencia a los efectores de salud
gue dependen del Ministerio de Salud, para disminuir el riesgo de contagio y diseminacion
del virus, sin discontinuar el seguimiento de situaciones-problema de salud habituales de la
poblacion, para ello se hace indispensable implementar una estrategia de atencion a
distancia, mediante el uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC).

ll,. Objetivo

El objetivo del Programa de Teleasistencia es contribuir a optimizar la accesibilidad, equidad
y calidad de la atencion sanitaria brindada en los efectores de la Red del Sistema de Salud
Publico de CABA, proveyendo los medios necesarios para que puedan llevar a cabo la
atencion a distancia o teleasistencia de modo oportuno para continuar el seguimiento de
situaciones-problema de salud de la poblacién que no se vinculan con Coronavirus.

Alcance

PRIMER NIVEL DE ATENCION.

El Primer Nivel de Atencién trabaja sobre la promocién y prevencion del riesgo y el dafio,
alcanza el nivel de recuperacion de menor complejidad y cubre también acciones de
rehabilitacion de menor complejidad y modalidades ambulatorias. El tipo de atencion de
salud al cual se aboca incluye controles de salud en nifios y embarazadas, planificacion
familiar, control de enfermos crénicos, patologias de facil resolucién, entre otras. También
realiza practicas y métodos de diagnéstico, que incluyen radiologia convencional, ecografia,
mamografias y panoramico odontologico.

Esta conformado por 48 centros de salud, 30 Centros Médicos Barriales (CMB) y 2
Centros Médicos Ambulatorios de Referencia (CEMAR). Cada centro de salud tiene un
area geografica de responsabilidad que establece su poblacién a cargo. En funcion de ello,
cada persona que reside en la CABA tiene asignado un Centro de Salud segun su domicilio
y un médico de cabecera. A su vez, cada centro de salud depende de una de las 13 Areas
Programéticas ubicadas en los Hospitales Generales de Agudos.

SEGUNDO NIVEL DE ATENCION.
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El Nivel de Atencion Hospitalaria incluye servicios de promocién y prevencion de riesgos
y dafios, recuperacion que requiere hospitalizacion y cirugia ambulatoria y acciones de
rehabilitacibn de mayor complejidad. Realizan procedimientos complejos, resuelven
enfermedades y complicaciones que requieren especialistas, recursos sofisticados de
laboratorio, diagnostico por imagenes, quiréfanos, etc. Disponen de guardia, consulta
externa ambulatoria, servicios de diagndstico y atencién terapéutica para satisfacer la
mediana y alta complejidad. Esta conformado por 13 Hospitales Generales de Agudos, 2

Generales de Nifios, 10 Especializados, 4 de Salud Mental y 3 Odontolégicos.

Toda la red cuenta con un Sistema de Informacién de Salud (SIS) de desarrollo propio
denominado SIGEHOS (Sistema de Gestion Hospitalaria), que da soporte a todos los
procesos sanitarios administrativos y asistenciales.

Prestaciones de Teleasistencia

El programa de teleasistencia abarcar4 la atencion a distancia de los servicios
establecidos como esenciales y prioritarios por cada nivel de atencion, contemplando
aquellas situaciones-problemas de salud que no puedan discontinuar su cuidado y que
puedan resolverse sin la asistencia presencial del paciente. Si ponemos

Desarrollo

El Programa de Teleasistencia se elabor6 teniendo en consideracion la realidad y
necesidades de los diferentes niveles de atencion. El mismo se divide en distintas fases,
gue adicionan nuevas funcionalidades sin reemplazar a las precedentes, con el objetivo de
aumentar la accesibilidad de la poblacion al sistema de salud.

Caracteristicas generales

- Para cada efector de salud se pondran a disposicion agendas de teleasistencia con
la finalidad de organizar la atencion a distancia de las consultas priorizadas.

- Se ampliara la accesibilidad de la poblacion a estas teleconsultas informéandolo a
través de distintos canales de comunicacion: llamado telefonico, chat de la ciudad y
linea 147.

- Cada efector de salud en cada nivel de atencion conformara un Equipo de Gestion
de Respuestas para atender la demanda ofertada.

- El programa brindard a los profesionales de la salud diferentes herramientas
tecnolégicas para el contacto a distancia con los pacientes: software de telefonia
virtual, plataforma de videoconferencia y chat.

- Toda consulta se registrara en la HSI, permitiendo mantener el circuito de
prescripcion electrénica y provision de medicamentos.

Fase 1: Atencion telefonica

En esta fase, en el chat de la Ciudad se pondra a disposicion de la poblacién informacion
acerca de las prestaciones disponibles, asi como también un servicio que les permitira
consultar el namero de teléfono del centro de salud por referencia geogréafica en el que la
persona sigue su cuidado.
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Las personas podran comunicarse telefonicamente con su efector de referencia donde
seran asistidos por personal administrativo que podra, resolver distintas dudas sobre los
servicios del efector,,0 bien en caso de ser necesario otorgar un turno en una agenda
espontanea de teleasistencia para que en el mismo dia un profesional de salud del Equipo
de Gestion de Respuesta se contacte telefénicamente para resolver su consulta. Asimismo,
si la persona no se encuentra empadronada, el administrativo generaré el empadronamiento
a distancia.
El profesional podra visualizar desde la HSI la lista de pacientes agendados y se
comunicara telefonicamente en el horario asignado en el turno. La consulta sera registrada
en la HSI. En caso de que el paciente requiera algun tratamiento farmacoldgico, se realizara
una prescripcién electronica. Si el profesional considera pertinente, por la situacion de salud
del paciente, que se requiere una evaluacion presencial podra agendar un turno y lo citara
en el efector de salud. Ademas, si el paciente necesita una consulta en un efector de salud
de mayor complejidad se debe generar la derivacion al efector correspondiente.

Proceso de atencion telefénica:
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Fase 2: Atencion de demanda espontanea

En esta fase, el chatbot de la Ciudad podra realizar la identificacion univoca de la persona a
través de su integracion con los servicios del padréon de SIGEHOS (Sistema de Gestion
Hospitalaria - sistema de informacion sanitario del sistema de salud publica). Para ello,
solicitara a la persona el ingreso de un set minimo de datos. En caso de que la persona no
se encuentre empadronada el chatbot derivara la comunicacion a un equipo de operadores
gue realizara el empadronamiento de forma remota a través de una videollamada. Una vez
gue la persona es identificada se obtiene su efector de referencia, luego se le realizaran
preguntas para determinar la prestacion que requiere. A partir de ello, se generara un
encolamiento espontaneo en tres categorias de consulta: consultas médicas adultos,
consultas médicas pediatricas y consultas administrativas. Para ello, cada efector
conformara un Equipo de Gestion de Respuestas constituido por: Médicos Pediatras,
Médicos Generalistas, Médicos Clinicos y Administrativos.

El equipo recepcionard la consulta del paciente a través de la plataforma del chat de la
Ciudad, y desde alli podra realizar una videollamada. La consulta debera ser registrada en
la HSI, y si el paciente requiere tratamiento farmacoldgico, realizard una prescripcion
electrénica.

Al igual que en la fase anterior, segun el criterio del profesional se podra citar al paciente
para una consulta presencial en el efector mismo o, si el paciente necesita una consulta en
un efector de salud de mayor complejidad, se debe generar la derivacion al efector
correspondiente.

Proceso de atencion de demanda espontanea:
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3: Atencién Programada
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En esta fase, a través de la Linea 147 y del chat de la Ciudad, la poblacion podra acceder a
un turno espontaneo o programado de agendas de teleasistencia. Si la persona no se
encuentra empadronada, cuenta con los mecanismos descritos en las fases anteriores.

El profesional podra visualizar desde la HSI la lista de pacientes agendados y desde alli
tendré la funcionalidad de enviar al paciente la invitacién a la videollamada a través de un
mensaje de texto o malil.

La consulta sera registrada en la HSI. En caso de que el paciente requiera tratamiento
farmacoldgico, se realizard una prescripcion electronica. Si el profesional considera
pertinente por la situacion de salud del paciente que se requiere una evaluacién presencial,
podra agendar un turno y lo citara en el mismo efector. Si el paciente requiere una consulta
en un efector de salud de mayor complejidad se debe generar la derivacion al efector
correspondiente.

Proceso de atencion programada:

Necesidades de Infraestructura

La implementacion de consultas telefénicas requiere la ampliacion de la capacidad de
telefonia de los efectores a través de dos estrategias conjuntas: gestionar nuevos internos
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para la comunicacion a través de softphones y, aumentar los canales de recepcion y salida
de llamados a través de:

- Adquisicion de nuevas lineas /internos telefénicas

- Adquisicion de licencias para softphones

- Adquisicion de headsets con micréfono

- Ampliacion de la trama digital de los efectores para llamadas entrantes

- Contratacion de nuevas tramas gue soporten el volumen de llamadas salientes

La implementacion de las consultas a través de videollamadas requiere:
- Equipamiento de cada puesto de trabajo con 1 PC y headset con micro6fono
- Ampliacion del ancho de banda de la red MAN de cada efector de salud segun
necesidad
- Contratacion de personal y Capacitacion.

Anexo

- Funciones esenciales de la Red de Cuidados Progresivos en la CABA, en el
contexto de la pandemia de COVID-19 y la epidemia de Dengue. Ministerio de
Salud de CABA (Documento disponible en Portal APS).

- Resolucion prescripciones electrénicas y dispensa de medicamentos en farmacias
ambulatorias de la red de salud de la CABA. RS-2020-10621523-GCABA-
SSPSGER. IF-2020-10613545-GCABA-DGSISAN.

- Disposicién Atencion telefonica en centros de salud de la CABA. DI-2020-25-
GCABA-DGATP. IF-2020-11161098-GCABA-DGATP.

- Procedimiento de empadronamiento
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