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Portal del paciente en los hospitales Quirénsalud: reporte del paciente en su historia

La implantaciéon de la prestacién de servicios
médicos de calidad a distancia representa un
reto cada vez mayor en la sociedad actual.

El portal del paciente (PdP) en los hospitales
Quirénsalud surgié inicialmente como un
espacio personal, privado y seguro, desde
el cual el propio paciente podia solicitar y
gestionar sus citas o consultar sus informes
médicos sin esperas ni desplazamientos.

En pleno auge de lo que conocemos como
“teleasistencia”, “telemedicina” o “telefarma-
cia”, este recurso va mas alld, y son cada vez
mayores las posibilidades que la herramienta

ofrece a sus usuarios.

Dado que el grado de desarrollo de funciona-
lidades del PdP no es el mismo en todos los
hospitales Quirénsalud, en este articulo, nos
referiremos fundamentalmente a la situa-
cion de dicho portal en la red de los cuatro
hospitales publicos de Madrid (Red 4H).
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La atencién sanitaria ha evolucionado enor-
memente durante los Ultimos afos con la
incorporacién de las tecnologias de la informa-
cién en el dmbito de la teleasistencia’. Tal como
ocurre con otros términos y definiciones em-
pleados para describir elementos relacionados
con la asistencia sanitaria, no existe un término
consensuado para describir esta modalidad.
Otros términos utilizados para referirse a la te-
leasistencia serian: telemedicina, salud virtual,
salud digital, e-salud y salud movil.

Se entiende por telemedicina la prestacién de
servicios médicos a distancia, pero no se trata
de una tecnologia, sino de un proceso. Para-
lelamente, los pacientes han evolucionado
hacia perfiles mas proactivos, demandantes
de un mayor acceso a la informaciény la par-
ticipaciéon en un entorno de transformacién
digital de la sanidad?. Asimismo, la teleme-
dicina facilita la atencién multidisciplinar y
aumenta la accesibilidad y el contacto con los
profesionales sanitarios.

El PdP surge inicialmente en los hospitales
Quirénsalud como una herramienta de mejo-

ra de la calidad asistencial, mediante la cual el
paciente pudiese gestionar sus citas y tener ac-
ceso a todas sus pruebas e informes médicos.

Nuestros hospitales siempre han apostado
por la transformacién digital, y en medio
de una sociedad en la que imperan nuevas
formas de relacién, tanto sociales como
profesionales, se ha buscado satisfacer las
necesidades de los pacientes y de los profe-
sionales sanitarios. En lo que a pacientes se
refiere, estos han ido digitalizando su vida en
todos los dmbitos, han desarrollado miedos
a acudir a centros médicos tras la pandemia
declarada por la enfermedad por coronavirus
de 2019 (COVID-19), han adquirido nuevas
formas de relacion no presenciales y valoran
aln mas su tiempo. Por su parte, los profesio-
nales buscan mayor optimizacién del tiempo,
siendo protagonistas de un cambio cultural
en el que se han ido disefando nuevos pro-
cesos a distancia y nuevas herramientas de
salud digital para abrir nuevas oportunidades
de conciliacién (Figura 1).
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Figura 1.

Servicios del portal
del paciente.
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MONOGRAFIAS DE FARMACIA HOSPITALARIA N° 19

Servicios no
presenciables

® Envic de formularios
Citas no presenciales
® Visor de imégenes diagnosticas

Comunicacion directa con su
meédico




El PdP ha cambiado el modelo de relacién pa-
ciente-profesional, inicialmente Ffacilitando
cambios organizativos y evolucionando des-
pués a otorgar mas voz al propio paciente,
siempre ofreciendo distintas opciones para
pacientesy para patologias diferentes.

Los cambios sociales y demogréficos vividos
en los ultimos anos, junto con las mejoras en
la salud publica y la constante innovacién te-
rapéutica, han condicionado un crecimiento
exponencial en el nimero de pacientes cré-
nicos atendidos en los servicios de farmacia

hospitalaria (SFH)*. Todo ello ha supuesto un
enorme reto para que los sistemas de salud
puedan seguir dando respuesta a las ne-
cesidades de la poblacion con la maxima
eficiencia posible®.

En este contexto de una demanda de aten-
cién hospitalaria cada vez mayor, el PdP se
postula como un “aliado” para contribuir a
la sostenibilidad del sistema, organizando la
demanday haciendo participe al paciente de
su proceso de salud (Figuras 2 y 3).

IMPLICACION DEL PACIENTE EN EL USO SEGURO DEL MEDICAMENTO

27




I 0 2 NHC: 2044940 (FID)
44a T

El paciente tiene la Via Clinica APARATO LOCOMOTOR activa.

Figura 2. TRATAMIENTOS DE REHABILITACION(EDUCACION, CNS 1)

Visualizacién para
el usuario del portal
del paciente.

INFORME REHABILITACION
30/07/2020 1005

K CANCELAR

W/ CONTINUAR

FO3

Trayectoria

Informe Rehabilitacion
Protocolo

30 de julio
Figura 3.

Visualizacién para
el usuario del portal , oo s
del paciente. pedir cita Protocolo TRA

Del 30 de julio
Al 28 de octubre

Revision cirugia
traumatologia

Del 30 de julio
Al 26 de enero

Pedir cita

Revision cirugia
traumatologia

Del 30 de julio
Al 25 de julio

Pedir cita

Revisién ciru~

Ver cita . traumatolc
) i 17 de septie

Inicio Mis citas Informes Bienestar

28 MONOGRAFIAS DE FARMACIA HOSPITALARIA N° 19



Como hemos mencionado anteriormen-
te, de una simple herramienta de gestién
de citas nace toda una aplicacién de salud
onlineque apuesta por ofrecer mas salud, mas
experiencia del propio paciente y de los pro-
fesionales que atienden su proceso de salud,
y mas eficiencia. Algunas de estas opciones
“novedosas” serian: servicios no presenciales,
que ofrecen un acceso mas inmediato a la
atencién requerida y evita desplazamientos,
especialmente para pacientes con problemas
de disponibilidad o accesibilidad, ya sea por
localizacién geografica o por comorbilidades;
videos explicativos asociados a prestaciones
o tratamientos; didlogo web; vias clinicas y
planes de citas; consejos personalizados de
alimentacién, ejercicio, vacunas, etc.; chat-
bot; videoconsultas individuales y grupales;
informacién a familiares; servicio de webcam
de neonatos para padres de nifios ingre-
sados; deteccién de llegada para guiado y
localizacién (la aplicacion se integra con la del
PdP, de manera que, desde la informacién de
una cita, se gufa directamente al paciente a
la sala de espera correspondiente); mejora
de la accesibilidad a través del Plan de aten-

cién integral al paciente con discapacidad y
necesidades especiales (videointerpretacién
onlineen lenguaje de signos, etc.); promocién
de habitos saludables; programas de salud
poblacional; smartroom (habitacion digital)
en el dmbito de la hospitalizacién, etc.

Todas estas funcionalidades contribuyen a
un cambio conceptual de la medicina, de una
medicina de “actos” dentro del hospital a una
medicina de “procesos” deslocalizada, siem-
pre seleccionando correctamente el proceso,
el momentoy el perfil del paciente.

A continuacién, explicaremos un poco mas
alguna de estas herramientas que incluye el
portal.

Los servicios que minimizan los desplaza-
mientos a los centros sanitarios engloban
todo el proceso asistencial del paciente,
desde antes de que acuda al hospital hasta
todas sus revisiones posteriores. Actualmen-
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te y en funcién del motivo de consulta que
deriva al paciente desde atencién primaria,
se le comunica a través del PdP qué pruebas
tiene que realizarse antes de que acuda a la
primera visita con el especialista, agilizando
asi la asistencia y reduciendo los tiempos de
espera.

En todas las especialidades médicas existen
protocolos y formularios estandarizados que
se envian a los pacientes para el seguimiento
de sintomas o la evaluacién de revisiones tras
un proceso quirdrgico.

Algunos ejemplos concretos de estos servi-
cios no presenciales son el seguimiento de la
anticoagulacién oral mediante los resultados
de laboratorio del Sintrom®.

Ademas, con el plan de planificaciéon de citasy
pruebas, es posible que una paciente gestan-
te que acude por primera vez a ginecologia
salga del hospital con toda la planificacién de
su embarazo (todas sus revisiones médicas,
incluida la primera revisién con pediatria).

Didlogo Web es una herramienta de la aplica-
cionwebydedispositivos moviles del PdP que
permite la comunicacién directa del paciente
con el farmacéutico u otros profesionales
médicos, posibilitando obtenga respuestas
casi inmediatas a sus dudas. Entré en funcio-
namiento a partir de 2016 y se utiliza como
medio de mensajeria instantdneo con servi-
cios como farmacia, oncologia o pediatria.
Este Gltimo, por ejemplo, mantiene abierto el
didlogo durante los siete dias posteriores a la
visita de la urgencia pediatrica, para que los
padres puedan resolver cualquier duda con el
pediatra de su hijo/a (Figura 4).

En lo que se refiere al &mbito de farmacia,
en un comienzo, el servicio contaba con unos
8.000 pacientes activos, por lo que se plan-
ted la necesidad de contar con una respuesta
propia y exclusiva de nuestro servicio. Asi, en
octubre de 2019, se implementé en el PdP
la opcién del “consejo farmacéutico”, siendo
esta unavariante del sistema de Didlogo Web
exclusiva del servicio de farmacia del hospi-
tale.

Chatbot es la aplicacién que simula mantener
una conversacién con una persona al proveer
respuestas automaticas.

En el PdP, la aplicacién dispone de “asistentes
virtuales” administrativos (para resolver du-
das que puedan aparecer sobre el propio uso
del portal) y clinicos (para evaluacién de sinto-
mas). Por ejemplo, en el campo del paciente
oncoldgico, mediante la interaccién del mis-
mo con este tipo de inteligencia artificial, se
le ayuda con el manejo de los sintomas y, en
funcidn de sus contestaciones, se le indica si
tiene que acudir a urgencias (Figuras 5y 6).

Los pacientes hospitalizados en los hos-
pitales Quirénsalud disponen de tablets
con acceso al PdP, donde se les proporcio-
na acceso directo a todas las secciones y
servicios del hospital: videotutoriales de
bienvenida, servicio y profesionales a cargo,
pildoras informativas de diferentes funcio-
nalidades, informacién clinica, agenda del
paciente (cuidados de enfermeria, pruebas
y preparaciones previstas, administraciéon de
medicacién, pase de visita), recomendacio-
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Servicios disponibles
del portal del paciente
en el servicio de
pediatria.
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>
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INTENSA (dolor que dificulta comer lo
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comer)

>

Ahora mismo
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nes al paciente para su recuperacioén (videos,
mensajes en funcién de planes de cuidados),
formularios (cuestionarios de calidad de vida,
actualizaciéon de hébitos de vida, control de
dolor...), informes clinicos y de resultados
(criterios de publicacién segln la malignidad
u otros condicionantes), firma de consen-
timientos informados, videollamadas (con
familiares, para facilitar la comunicacién li-
mitada con la familia y evitar el aislamiento,
con los controles de enfermeria, o para pases
de visita online de médico y/o enfermeria con

el paciente y la familia), eleccion de menu e
incluso ocio. Por otro lado, sirve como for-
ma de monitorizacion del paciente fragil:
prevencién del delirium (orientacién espacio-
temporal) y del inmovilismo (monitorizacién
de pasos), cuidados al alta (empoderamiento
del cuidador principal).

Todo este servicio personalizado a través del
PdP se ofrece con el fin de que el paciente se
mantenga debidamente informado sobre su
ingreso (Figura 7).
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En octubre de 2022, mas de 4,7 millones de
usuarios de los hospitales Quirdnsalud se
habian dado de alta en el PdP, siendo mas
de un millén de usuarios pertenecientes a la
Red 4H.

En cuanto a consultas externas, los datos de
2021 de la Red 4H revelaron més de 300.000
consultas no presenciales y mds de 15.000
videoconsultas. En septiembre de 2022, se
habian realizado mas de 297.000 consultas
no presenciales a través del portal y mas de
7.500 videoconsultas.

En cuanto a la estandarizacién de los proce-
sos asistenciales, actualmente disponemos
de mas de 80 vias clinicas implantadas, siendo
el porcentaje de uso mayor al 72% en la Red
4H, lo cual favorece el acceso a una informa-
cion clinica estructurada y a la planificacién
de agendas.

Ademas, mas del 75% de los pacientes da-
dos de alta afirma realizar acciones desde el
portal antes y/o después de la consulta, el
ingreso o la atencién en urgencias, siendo la

satisfaccion en cuanto al portal de més de 60
puntos en la escala Net Promoter Score (NPS).

Pero ;cémo evaluamos la experiencia del pa-
ciente?

A través de la satisfaccién (encuestas), la
fidelizacién (NPS), la experiencia (medicién
de la experiencia reportada por el paciente y
medicién de los resultados reportados por el
paciente) y la toma de decisiones comparti-
das. Nos centraremos en este Gltimo punto.

La toma de decisiones compartidas es una
forma de trabajo conjunto entre profe-
sionales sanitarios (como expertos en las
alternativas terapéuticas basadas en la
evidencia clinica) y pacientes (como exper-
tos en lo que les importa para sus vidas en
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cuanto avalores, expectativas, preferenciasy
contexto social) para elegir las opciones diag-
nésticas o terapéuticas sobre las que puede
existir incertidumbre (Figura 8).

DECIDE SALUD es una herramienta de toma
de decisiones compartidas orientada a los
resultados en salud, que consiste en ser mas

precisos en la indicacién del tratamiento,
dando peso a lo que mas le importa a cada
paciente. En definitiva, trata de fomentar la
participacién activa del paciente en su proce-
so asistencial, y estimular su implicacién en la
planificacion e implementacion de las mejo-
ras de las trayectorias asistenciales, a partir
de sus vivencias y opiniones’.

IMPLICACION DEL PACIENTE EN EL USO SEGURO DEL MEDICAMENTO
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Figura 8.

Metodologia para
medir resultados en
salud: medicién de la
experiencia reportada
por el paciente y
medicién de los
resultados reportados
por el paciente.
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Centrdndonos en el dmbito farmacéutico
del término “telemedicina” surge el término
“telefarmacia”, entendida también como la
practica farmacéutica a distancia a través del
uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién. La telefarmacia se define por
la Sociedad Espafola de Farmacia Hospitala-
ria (SEFH) como “la practica farmacéutica a
distancia a través del uso de tecnologias de la
informacién y comunicacion”, identificando
cuatro principales dmbitos de aplicacion: se-
guimiento farmacoterapéutico, formacién e
informacién a los pacientes, coordinacion con
el equipo asistencial, dispensacién y entrega
informada de medicamentos a distancia®.

Por su parte, la American Society of Health-
System Pharmacy (ASHP) ha adoptado la
expresién “servicios farmacéuticos telemati-
cos” como término general que engloba las
multiples facetas de la prestacién virtual de
servicios de atencién farmacéutica al paciente?.

Si bien al principio nos declaramos un poco
“escépticos”, la propia SEFH se posiciond al
respecto en mayo de 2020, indicando que

la telefarmacia es una herramienta comple-
mentaria, Gtil y necesaria para la provisién
de una atencién farmacéutica especializada
centrada en el seguimiento clinico de los pa-
cientes, la formacién y la informacién veraz
y profesional, la coordinacién con el equipo
asistencial en cualquier dmbito para mejorar
la continuidad asistencial y el abordaje mul-
tidisciplinar, y en la dispensacién o entrega
informada de medicamentos para facilitar la
accesibilidad a los mismos. Todas estas acti-
vidades deben orientarse hacia los objetivos
finales de mejorar los resultados en salud y
maximizar la seguridad de los pacientes®.

Entre los beneficios de la telefarmacia, po-
demos destacar el impulso de un modelo
asistencial mas humanizado y centrado en el
paciente, el aumento del empoderamiento
delpacienteyelaumento de su satisfaccién™.

Como ya hemos mencionado anteriormen-
te, el PdP ha ido evolucionando desde una
simple herramienta de consulta o gestion de
citas a un medio habitual de comunicacién
entre el paciente y los distintos profesio-
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nales sanitarios que intervienen en todo su
proceso asistencial, evitando asi un gran nu-
mero de visitas innecesarias al hospital, con
todo el impacto econémico y social que ello
conlleva.

Didlogo Web permite al paciente resolver de
un modo casi inmediato dudas en relacién
con sus tratamientos hospitalarios, siendo
las consultas mas frecuentes sobre efectos
adversos e interacciones.

Actualmente existen dos formas de iniciar
una conversacién con Didlogo Web, de ma-
nera automaética y de forma manual.

De manera automatica, una vez que el médi-
co prescribe un tratamiento hospitalario, el
paciente recibe un aviso a través del portal,
tratdndose de un mensaje estandar preconfi-
gurado.Enél, seleindicaque unfarmacéutico
resolverd sus dudas y consultas farmacologi-
cas, incitando al paciente a exponer todas sus
inquietudes sobre su medicacién de dispen-
sacidon hospitalaria, interacciones, efectos
secundarios y otros productos de herbolario
o parafarmacia mediante esta via. Segln el
circuito implantado, un farmacéutico res-
ponderd de lunes a viernes en el plazo de 24
horas (Figura 9).

De manera manual, es el propio farmacéutico
o médico quien inicia proactivamente un dia-
logo con un paciente determinado porque
quiere comunicarse con él.

En el momento en el que se envia el primer
mensaje, ya sea manual o automdtico, se
abre un didlogo web con una conversacion, y

el estado de esta es "activo” independiente-
mente de la respuesta o no del paciente.

Pese que a través de esta via se fomenta que
los pacientes no hagan consultas del tipo de
envio de su medicacién por mensajeria, cam-
bios de citas, etc. (ya que hay otros canales
habilitados para ello), durante la COVID-19, la
herramienta Didlogo Web fue muy Util para
los pacientes para resolver todo tipo de cues-
tiones relacionadas con la accesibilidad a su
tratamiento.

Si nos centramos en los datos, durante 2022,
se lanzaron a los pacientes un total de 8.400
mensajes automaticos a través de Didlogo
Web, obteniéndose respuesta activa por
parte de 745 pacientes con los que se ha
mantenido un didlogo activo.

Las consultas mds frecuentes fueron las rela-
cionadas con el acceso al medicamento, con
dudas generales sobre el tratamiento, con
interacciones farmacoldgicas o con efectos
adversos.

Como proyeccién a futuro, nuestra inten-
cién es mejorar la herramienta para que
sea posible seleccionar el tipo de consulta
y el interlocutor por parte del paciente, im-
plementar una inteligencia artificial para la
respuesta automdtica de ciertas consultas
(sobre todo de tipo administrativo), la reali-
zacién de estudios de investigaciény big data
(inteligencia de datos) para una mejor com-
prension de las necesidades de los pacientes,
o poder ofrecer el consejo farmacéutico a
todos los pacientes del hospital, indepen-
dientemente de que tengan o no prescrita
medicacién de dispensacién hospitalaria.

En resumen, a través del consejo farmacéu-
tico, Didlogo Web permite la deteccion de
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FARMACIA - FARMACIA

& GARCIA GARCIA, ALMUDENA (Activo) HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN CARLOS

16/12/2020

ALMUDEMNA GARCIA GARCIA

Consejo Farmacéutico. Resolvemos sus dudas y consultas farmacologi
cas. 5i tiene alguna duda o consulta sobre su medicacién de dispensac
ion hospitalaria, sobre sus INTERACCIOMNES con otros medicamentos o
productos de herbolario o sobre los EFECTOS SECUNDARIOS del trata
miento, el Servicio de Farmacia del Hospital se encuentra a su disposic
ion para ayudarle. Este canal no sirve para solicitar envios por mensaj
eria, cambios de citas u otros tramites administrativos. Para ello, utilic
e las vias de comunicacion habituales. Un farmaceutico le respondera

en 24 h a través de este canal (horario de L a V no festivos)
15:40

Escribe aqui tu mensaje... .
Enviar
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FOS

Figura 9.

Visualizacién para el
usuario del consejo
farmacéutico.
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interacciones farmacoldgicas, laintervencién  constituye una herramienta muy Util para el
precoz cuando se producen efectos adver- desarrollo de la atencién farmacéutica no
sos, contribuye al manejo de la adherenciay  presencial y para la evaluacién de resultados
la revision de la farmacoterapia. En definitiva,  en salud.
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En medio de un entorno sanitario de cam-
bio, el PdP de los hospitales Quirénsalud
presenta grandes beneficios en el mundo
de la teleasistencia sanitaria, tanto desde la
perspectiva del paciente como desde la de
los profesionales sanitarios. El PdP apuesta
por un modelo sanitario basado en el con-

tacto continuado, la coordinacién del equipo
asistencial y la mejora de la atencién integral
al paciente, considerando que es posible una
forma diferente de relacién entre los pacien-
tesy los profesionales que lo atienden, y que
es el propio paciente guien ha de ser el mo-
tor de toda esta transformacién.
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