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Adaptaciones Culturales y Lingiiisticas en TeleSalud

TeleSalud es definida por la Administracion de Recursos y Servicios de Salud (HRSA) del Departamento de Salud y Servicios
Humanos de los EEUU como el "uso de informacién electrénica y tecnologias de telecomunicaciones para apoyary promover
la atencidn clinica de salud a larga distancia, la educaciéon publica y profesional relacionada con la salud y administracién de

”i

salud.”' Como plataforma de conexién, la TeleSalud permite que diversos profesionales puedan brindar servicios de salud y de
salud mental cuando no es posible la interaccidn cara a cara. Este método de prestacion de servicios viene con oportunidades,
consideraciones y desafios Unicos, especialmente cuando se involucran a comunidades culturalmente diversas en las que las
variables socioecondmicas como: el acceso a la tecnologia, el dominio limitado del inglés, las diferentes necesidades de
comunicacion, la alfabetizacidon o los niveles de conocimiento sobre salud, las creencias culturales, el nivel de comodidad con

la tecnologia y otras, pueden ser cruciales para impedir la prestacion de una atencidn adecuada y respetuosa.

Para garantizar que los servicios prestados en TeleSalud estén considerando comunidades culturalmente diversas,
proveedores deben adaptar sus practicas. Los estdndares nacionales de Servicios Cultural y Lingiiisticamente Apropiados
(CLAS, por sus siglas en inglés) ofrecen una guia para avanzar en la equidad de salud, mejorar la calidad y eliminar las
disparidades en la atencién médica.™ Estas 15 normas se centran en la importancia de una atencién culturalmente
competente, incluyendo los servicios de asistencia en lenguajes (interpretacion y traduccion en otros idiomas), asi como
aspectos relacionados con la gobernanza y administracién de la agencia. Estos estdndares sirven como una guia para adiciones
y ajustes a mejores practicas al utilizar TeleSalud pues con respecto a la atencién del cliente, independientemente de la
plataforma utilizada (consultas in situ, correo electrénico, mensajes de texto, teléfono, videoconferencia, aplicaciones, videos
instructivos), se espera que profesionales se comuniquen de una forma clara y segura.’

Consideraiones para Adapter Cultural y Lingiiisticamente los Servicios de TeleSalud" v

e Fuerza Laboral: Tenga en cuenta que el desarrollo de practicas que respondan cultural y linglisticamente requiere un
proceso de aprendizaje continuo y es fundamental para proporcionar una atencién accesible, respetuosa y efectiva.
Esta practica receptiva comienza con la primera interaccidn entre clientes y plataforma de TeleSalud (sitio web,
llamada telefdnica, aplicaciones en el teléfono movil). El primer contacto entre las dos partes (la grabacion al llamar
por teléfono, las instrucciones y opciones que usted proporciona y los formularios para completar), las entrevistas y
consultas (comunicacidon verbal y no verbal, creencias culturales) y los seguimientos (nivel de alfabetizacion en salud,
nivel de comodidad para la tecnologia y acceso a recursos) deben ser cultural y linglisticamente apropiados e
inclusivos. Asegurese de reclutar, promover y apoyar una fuerza laboral diversa para los servicios de TeleSalud que
responda cultural y lingliisticamente a las comunidades a las que sirve.

e Atencidn Culturalmente Receptiva: La humildad cultural es un valor fundamental. Practicar empatia, hacer
preguntas, abrirse a diferentes perspectivas, escuchar activamente, ser paciente y tomarse su tiempo son excelentes
estrategias para comenzar a practicarla. Reconozca que los factores culturales pueden influir en la comunicaciény la
comprension entre quien provee el servicio y quien lo recibe. Tenga en cuenta sus propios prejuicios implicitos, que
se refieren a aquellos actos “sobre la base de estereotipos sin tener la intencién de hacerlo,”V y las formas en que
estos pueden generar poco compromiso en usted hacia sus clientes. Comprenda que el uso de TeleSalud puede crear
un desafio adicional en el desarrollo de la relacién y la confianza entre proveedor/cliente. Reconocer y validar



sentimientos de incomodidad o insuficiencia al administrar la tecnologia es importante, incluya y adapte
herramientas valiosas como la Entrevista de Formulacién Cultural (CFl por sus siglas en ingles)," para abordar las
diferentes creencias culturales con respecto a enfermedades y salud mental. Desarrolle un plan de tratamiento y
seguimiento con sus clientes para que puedan mantenerse conectados y respaldados pero que ademads integre sus
redes de apoyo existentes.

Lenguaje Inclusivo y Respetuoso: Informar al cliente sobre la disponibilidad de servicios de asistencia en su propio
idioma, verbalmente y por escrito. Los servicios de asistencia linglistica también deberian estar disponibles para la
mensajeria de texto de teléfonos celulares debido a que esta es susceptible a generar malentendidos en la
comunicacién. Asegurese de proporcionar informacién en el idioma preferido de sus clientes e integrar, en la medida
de lo posible, la terminologia utilizada en su cultura (por ejemplo, la palabra "nervios" o "curanderos" para las
poblaciones hispanas/Iatinas). Recuerde usar un lenguaje centrado en la persona (ej.: “persona con discapacidad”);
tenga en cuenta la diversidad de género con el uso de pronombres elegidos y diversas estructuras familiares, al usar
términos como "miembro de la familia" en lugar de "mama o papa" y "pareja" en lugar de esposa/esposo. Tenga en
cuenta que, debido a la falta de sefiales visuales y verbales en esta plataforma, la comunicacién no verbal es mas
dificil, consulte con sus clientes por cualquier molestia, malentendido o necesidad de aclaracién.

Accesibilidad: Presente otros medios de comunicacion para las necesidades de accesibilidad de cualquier recurso o
material que se proporcionard, como subtitulos y transcripciones en videos, servicios de lenguaje de seiias durante las
consultas, texto alternativo para fotos que brinde una descripcién de una imagen dada visualmente para personas
con limitada vision, etc.

Niveles de Conocimiento en Salud y Tecnologia: Investigue sobre el nivel de comodidad del cliente con la tecnologia
y sus niveles de conocimiento sobre salud. Proporcione un espacio para informar y educar al cliente sobre el uso de la
plataforma (envie correos electrénicos preparatorios, mensajes de texto, mensajes de voz, que no solo incluyan el
recordatorio de la cita, sino que también tengan claro qué tipo de tecnologia e interaccidn utilizard, especialmente si
hay una opcién para usar videoconferencia o una llamada telefénica). Aseglrese de que sus clientes tengan acceso a
la modalidad y contintie monitoreando su nivel de comodidad durante el tratamiento y las sesiones de seguimiento.
Use un lenguaje facil de entender mientras se comunica, evitando utilizar siglas o jerga profesional. Brinde
informacion sobre el tratamiento en diferentes modalidades (de forma escrita y oral). Aseglrese de preguntar sila
persona comprende el tratamiento o si necesita mas aclaraciones (pidales que le repitan cudl es el tratamiento para
asegurarse de que la informacion esté clara). Hagales saber que usted esta alli para ayudar y que respondera a las
preguntas que tengan.

Areas Rurales: TeleSalud es un gran recurso para dreas rurales, donde clientes pueden recibir servicios de salud con
mas especialistas disponibles sin tener que desplazarse. Sin embargo, es importante asegurarse de que clientes
tengan acceso confiable a la modalidad en linea, ya que muchas comunidades rurales actualmente no tienen acceso a
velocidades de conexidn a Internet que respalden la transmision efectiva y eficiente de datos para proporcionar
servicios de TeleSalud."'" Considere el acceso a internet/wifi, la calidad de la conexidn, los dispositivos que estan
utilizando que podrian tener o no disponibilidad para video u otras aplicaciones. Adaptarse a estos desafios y ofrecer
otras opciones, como llamadas telefénicas, mensajes de voz o mensajes de texto. La informacién que se entrega al
cliente debe ajustarse su propio acceso a la tecnologia.

Apoyo Comunitario/Familiar: Reconocer la importancia de incluir las voces de familias y jovenes de la comunidad en
la agencia para lograr servicios que tengan una perspectiva de direccién familiar y juvenil. Considere familiarizarse
con la comunidad a la que sirve y el efecto de la TeleSalud en el entorno comunitario y en el de sus clientes. Cree
contenido en linea que sea cultural y lingliisticamente adaptado, que pueda ser compartido, abordando el papel de la
familia y la juventud en la comunidad.



e Recoleccidon de Datos: La informacidn relacionada con la salud de clientes individuales también debe incluir raza,
origen étnico, identidad de género (pronombres), accesibilidad, lenguaje hablado/escrito. Use lenguaje inclusivo y
comprensible en los formularios. Los datos deben registrarse regularmente en el registro médico de un cliente como
parte de la recopilacidn de datos de salud moéviles y actualizarse regularmente en el sistema de registros médicos de
la organizacién. De esta manera, los mensajes de salud automatizados pueden dirigirse al grupo apropiado de clientes
de acuerdo con sus preferencias linglisticas y culturales. Una vez que se establezcan estas consideraciones, busque
retroalimentacion sobre las adaptaciones culturales y linglisticas en los servicios y explore formas de mejorar la
experiencia de sus clientes.

e Confidencialidad: Evalue el nivel de comprensidn y sentimientos del cliente hacia la confidencialidad, asi como las
implicaciones de la TeleSalud sobre esta. Para clientes que han pasado por situaciones de trauma y/o migracion,
compartir informacion en linea puede ser incomodo. Aseglrese de compartir por qué solicita informacion
demografica y cémo se utilizard esta informacion; comunique esto con claridad y transparencia para ayudar a generar
confianza. Tenga en cuenta su entorno y el de sus clientes mientras presta servicios, asegurese de proporcionar
informacion sobre la importancia de la privacidad y haga sugerencias para garantizar su comodidad en su propio
espacio. Preguntas como: “¢éSe siente comodo(a) hablando donde esta? ¢ Tiene un lugar al que pueda ir por
privacidad? ¢Quiere que le llame en un momento diferente cuando pueda estar solo(a)?” son algunos ejemplos.

Conclusion

Es importante tener en cuenta que tener una capacidad de respuesta cultural y linglistica es un constante aprendizaje.
Implica una actitud de respeto y humilde curiosidad que responde a las necesidades de clientes que buscan informacion y/o
servicios. No importa la plataforma de distancia que esté utilizando para brindar servicios, profesionales de la salud del
comportamiento, proveedores de servicios de salud y especialistas no pueden comprometer la capacidad de respuesta
cultural y lingliistica como un valor central, ya que mejora la calidad de la atencidn, minimiza las disparidades de salud y
brinda un servicio eficaz, promoviendo un enfoque respetuoso, accesible y mas humano para todas las personas.

Para obtener mds informacion sobre la capacidad de respuesta cultural y lingiiistica, comuniquese con Ari Acosta,
especialista en equidad en salud conductual, (ari.acosta@austin.utexas.edu).

Para cualquier otra informacion sobre el Centro de Transferencia de Tecnologia de Salud Mental del Suroeste o para
programar una capacitacion o consulta, visite nuestro sitio web, https://mhttcnetwork.org/centers/south-southwest-
mhttc/home, o contacte a Alycia Welch, Administradora del Programa (Alycia.Welch@austin.utexas.edu).
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