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Dades Àrea de Gestió de Pacients 2019_2023

• Es treballa amb un perfil professional administratiu que prové del gestor covid i 
evoluciona a gestor de pacients, que adquireix la capacitat de donar la mateixa 
resposta a tota la demanda assistencial que entra en un centre via telefònica que es 
donaria si el mateix professional estiguis a l’equip d’atenció primària. El professional 
treballa a partir d’una catàleg de prestacions comunes a tots els equips, que el 
permet ser polivalent i atendre més d’un equip simultàniament. 

• E-RESPON ( software de telefonia intel.ligent) que permet enregistrar les trucades 
d’usuaris que no  poden ser ateses des del centres per desbordament de trucades, i 
que automàticament són derivades a l’AGP des d’on s’atenen i es resolen donant la 
mateixa resposta que es donaria si la trucada hagués estat atesa des de l’Equip 
d’Atenció Primària. També permet fer una gestió optimitzada i balancejada per franges 
horàries i dies de la setmana del volum de trucades per EAPs i per agents necessària 
per poder garantir una resposta més eficient

INTRODUCCIÓ
Perfil professional administratiu amb rol gestor de pacients 

OBJECTIUS
MATERIAL I MÈTODE

. CONCLUSIONS

.

Espais de col·laboració. Catàleg de prestacions

El professional administratiu sanitari amb la formació adient i l’autonomia i les eines adequades contribueix a la millora de l’atenció prestada, i per extensió de la 
resolució de la mateixa.
S’ha pogut arribar en aquest punt, escoltant  les necessitats de la població i formant un perfil administratiu polivalent i eficient

RESULTATS

La creació d’una Àrea de Gestió de pacients té com a finalitat, entre d’altres, gestionar totes les demandes telefòniques de caire assistencial, administratiu i de 
tramitació,  de les persones  que sol·liciten ser atesos als Centres d’atenció primària. Dona resposta a les demandes de forma coordinada amb cadascun dels 
Equips d’Atenció Primària en base al catàleg de prestacions Els requisits inicials per l’entrada en funcionament de l’Àrea de Gestió (AGP) de pacients van ser:

• Ampliació de canals d’entrada i sortida
• Transformació de les centraletes analògiques en centraletes digitals de veu IP
• Implantació software e-respon (*)
• Revisió i adequació del catàleg de prestacions de cada Equip d’Atenció Primària
• Estandardització de la gestió de la demanda aguda
 

• Millorar l’accessibilitat telefònica dels Equips 
d’Atenció Primària del Camp de Tarragona 
gestionats per  l’Institut Català de la Salut. 

• Potenciar l’estandardització de la gestió de la 
demanda.

• Convertir l’Àrea de Gestió de pacients com a 
palanca de canvi orientat a un Model d’Atenció 
més resolutiu.

• Orientar els professionals administratius cap 
un rol més eficient i autònom.

MATERIAL I MÈTODES 

Ateses EAPAteses AGP Desistències 
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