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Millorant I’accessibilitat telefonica amb el rol de gestor de pacients
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Perfil professional administratiu amb rol gestor de pacients

INTRODUCCIO

La creacié d’'una Area de Gestié de pacients té com a finalitat, entre d’altres, gestionar totes les demandes telefoniques de caire assistencial, administratiu i de
tramitacio, de les persones que sol-liciten ser atesos als Centres d’atencio primaria. Dona resposta a les demandes de forma coordinada amb cadascun dels
Equips d’Atencié Primaria en base al cataleg de prestacions Els requisits inicials per I'entrada en funcionament de I'Area de Gestio (AGP) de pacients van ser:

* Ampliacié de canals d’entrada i sortida

* Transformacio de les centraletes analogiques en centraletes digitals de veu IP

* |Implantaci6 software e-respon (*)

* Revisio i adequacio del cataleg de prestacions de cada Equip d’Atencid Primaria
* Estandarditzacio de la gestio de la demanda aguda

OBJECTIUS MATERIAL | METODES

* Millorar l'accessibilitat telefonica dels Equips
d’Atencié Primaria del Camp de Tarragona
gestionats per l'Institut Catala de la Salut.
Potenciar I'estandarditzacié de la gestio de la
demanda.

Convertir I'Area de Gesti6 de pacients com a
palanca de canvi orientat a un Model d’Atencio
més resolutiu.

Orientar els professionals administratius cap
un rol més eficient i autonom.

* Es treballa amb un perfil professional administratiu que prove del gestor covid |
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 telefonica que es
donaria si el mateix professional estiguis a I'equip d’atencié primaria. El professional
treballa a partir d'una cataleg de prestacions comunes a tots els equips, que el
permet ser polivalent i atendre més d’un equip simultaniament.

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, |
que automaticament son derivades a 'AGP des d’on s’atenen i es resolen donant la
mateixa resposta que es donaria si la trucada hagues estat atesa des de I'Equip
d’Atencio Primaria. També permet fer una gestio optimitzada i balancejada per franges
horaries i dies de la setmana del volum de trucades per EAPs i per agents necessaria
per poder garantir una resposta més eficient

RESULTATS
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Espais de col-laboracio. Cataleg de prestacions
Espais de col-laboracio
Espai Bonavista 298 Espai Borges del Camp WSl Espai Constanti Cataleg Val IS Urba
Espai Cornudella del Monts... Espai Falset Espai Horts de Miré PrEStaCié
Espai Jaume | Espai Llibertat Espai Montblanc GIDA
Espai Mont-roig del Camp Espai El Morell Espai La Rambla DESCHPCID Prestacio
Demanda assistencial ( no demorable)_PXM_Cal atendre presencialment abans
Espai Salou Espai Sant Pere (Reus) Espai Sant Pere i Sant Pau 24 hores
Espai Sant Salvador Espai Tarraco Espai Torreforta Centre
Espai Valls Espai Vila-Rodona Espai ASSIR Reus EAP
|
Espai ASSIR Tarragona Espai Bucodental Espai Atencié Continuada C... servei - Modul
MG REFE
H Gestors de pacients - AGP Espai Formacio a -
Cataleg Prestacions Valls Tipus Visita - Etiqueta
gc
, Si Agenda tancada o plena
1. Visita del dia
GIDA 2. Si agenda tancada (IT, vacances) citar
Demanda assistencial ( no demorable)_PXM_Cal atendre presencialment abans 24 hores mic roequ ip
3. Derivar al pacient al CAP sense cita
GIDA . ..
. - . o > Informacio adicional
Demanda de Visita a domicili per emergencia vital ( possible ictus, infart...)
GIDA
Demanda de Visita a domicili per urgencia (mareig, dolor agut, vertigen, dificultat >
respiratoria..)

CONCLUSIONS

El professional administratiu sanitari amb |la formacio adient i 'autonomia i les eines adequades contribueix a la millora de I'atencio prestada, i per extensio de la
resolucié de la mateixa.
S’ha pogut arribar en aquest punt, escoltant les necessitats de la poblacié i formant un perfil administratiu polivalent i eficient
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