——
_-_J_7_,1_g_::.‘*7“ el \P’\e—
. - 4;1_1'5 ..-ji‘;:..-"'-.'_ N Qﬂdﬁwum W’]M

|

3k

/atJ'LrMﬂ-r othe Pt
] dhns e o Gisbome . L-M‘"*“M whlek

e M&@w@@
gg}i@% gL Wﬁ? 2 ?g& g@%ajﬁs’ﬁ% e E&,&;

Qeﬁs/t Wwde la demanda er

r . i 3
b. @Wmm@ de o kel éw%g (@ S

Atencion Rﬁgﬁﬁ ia
équé, cuando Wd’gﬂ;f

Marga Garcia y Julia Creus. Junio 2016




Direccion Atencion Primaria
Metropolitana Nord

il
1.014.265
64

83

)

690

-

Institut Catala de la Salut
Direccio d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord

municipios

poblacion atendida
equipos atencion primaria
centros atencion primaria
consultorios locales
administrativos sanitarios



Procedimientos identificados

Movimientos en el sistema

J Acogida
Alta RCA
Cambio médico-enfermera
Libre eleccion de EAP

Cambio de pediatria a adultos
Bajas del sistema
Atencidn a desplazados
Mantenimiento de datos del sistema
Reemision de tarjeta sanitaria
LMS

Gestion administrativa de la demanda asistencial

. Clasificacion de la demanda inmediata:
Poblacion general (adultos)

Opinidn participacion

.

Institut Catala de la Salut
NivanniAa A Atnnnig Priméria

Derivados del acto asistencial

Entrega de documentacién

Tramitacién de derivaciones y pruebas
complementarias

DVA

Gestiones relacionadas con el plan de medicacién
Farmacia especial

Farmacia reducida

Reembolso de gastos

Transporte no sanitario

Transporte sanitario

Facturacidn a terceros

Ordenes de tratamiento enfermeria
Solicitud de documentacion por permiso de
maternidad

Programacion de seguimiento

Pediatria

ASSIR
. Programacion de domicilios
o Revision del niio sano

Reclamaciones,
sugerencias y agradecimientos
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Institut Catala de la Salut
Direcci6 d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord

Bon dia/tarda
En qué el podem atendr

PROTOCOL de
reclamacions i
suggeriments

Procediment
Econsentiment (signatura i registre)

Mbdul d'Autentificacié de Credencials (MAC)

Manteniment de dades del sistemal

Altres gestions eCAP Administratiu
Canvis de professional sanitari o Lliure

Registrar i enviar sol-licituds en paper amb la

i6 annexa

i ies TS|

Drets ARCO
Consultes INSS

Activitat derivada de I'acte assistencial

Farmacia reduida (Canvi de nivell exepcional

ial (Sol-licitud de financament

Sol-licitud de segona opini6 médica

Accés ala documentacié clinica
Segona opinié médica

Ortopédies (PAO)

de despeses

Financament de producte exclos
Voluntats Anticipades. Informacio i
Acollir els nous usuaris. Informar dels drets i
deures, cartera de serveis, circuits, sistemes
de comunicacié, organitzacio del centre,
horaris, detecci¢ d itats especials.

Gestio de la IT

Historia Clinica, informes
Pla medicacio, justificants,
pautes TAO, informes

Lliurar
documentacié

Accés ala documentacié clinica

Facturaci6 a tercers. Informar I'usuari,

Registre i lliurament de tires reactives.

recollir dades, factura i cobrament si s’escau.

Rescabalament de despeses

Només si I'usu
I'ha expressat

primera interrogacié

ari no

Demanda
enla

assistencial

ALERTA procediments especifics per:

- domicilis

- accident laboral

- mosso d’esquadra
-oTl

- programa Nen Sa

Enllag al protocol

Farmacia especial
Farmécia redui Motiu de prioritat 0

PO

Acollida nou usuari

‘Acompanyem
I'usuari a la consulta
d’Al, el deixem amb

Gestié de la IT

°
dades personals a
I'usuari o

Grau prioritat

Motius de demanda de maxima

prioritat

P12/ P48

Motius de demanda pri

Motius de demanda immediata
aatendre al dia 0 amb una

Motiu expressat per l'usuari

Identificacio
basica

Poblacié general ADULTS

GESTIO de la DEMANDA

Institut Catala de la Salut
Direccié d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord

El motiu expressat és ala llista

IDB

El motiu expressat NO és ala llista
No expressa motiu

~

Atencié immediata

‘Agenda professional assignat

Usuari no pot esperar

P12

Usuari no pot esperar.

Agenda professional >48h

Agenda <48h

P12
PU

Usuari no pot esperar

PU

Si I'usuari esta conforme
I'usuari esta conforme

el motiu de la
visita?

Motiu PRIORITZAT
P12/ P48

L'usuari no vol
expressar el motiu

Identifiquem motiu
de consulta infermera
o medica

Corfsultem 1r dia disponible

dia disponible pel sel
professional.

Registrem com P.0 i
anotem el motiu
expressat

Ofec sever (crisi asmaica, reaccio al lergca)

Registrem P12 i
anotem el motiu
expressat

Registrem PU i
anotem el motiu si
s’ha expressat

Registrem P48

Afeccions dela pell / Lesions dérmiques / Herpes

Anticoncepcio d'wgéncia (Atencio sempre en el dia)
Caiguda / Cremada / Ferida lleu  Tall / Picada / Mossegada

Febre

Mal de coll
Mal de queixal
Marelg / Vertigen

Molésties urinaries

Refredat/ Grip

demora

Torgades i contusions.
Vomits / Diarrees

Angoixa / crisi dansietat

Dolors aguts (mal d'ida, mal d tractures, |

Malestar general

Programem pel
dia a I'agenda

Pfoposem el
dia disponible pel
seu professional.

I motiuno ésa la

Identifiquem motiu
de consulta infermera
o médica, o altres

Visita Virtual o

Prioritzaci6

llista

elefonica?

Registre

Programem la
visita a I'agenda

Programem VV o
VT al'agenda

o’ATENCIO
IMMEDIATA

Informem I'usua

de qui I'atendra i
d’on

Procés

Motius.

Tos persistent

Disconformitatamb la data proposada

= gl -y

-

d’ATENCIO
IMMEDIATA

cor i
anotem el motiu
si s’ha expressat

cor i
anotem el motiu
expressat

Programacié

Informem I'usuari de
qui I'atendra, quan i

d’on (o de quina

Informacié

P
assit

rocés
stencial
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Institut Catala de la Salut
Direccié d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord

Me podria indicar
el motivo general de su
visita?

Demanda
asistencial

Ider.]t.lflca.c,lon y m Buen?s dias/Buenas tardes
C|aSIfIC3CIOn de Enquelepodemosatendey
la demanda

Motivo
PRIORIZADO

P12-48% AT
Afecciones de la piel Anticoncepcion de urgencia w
Caida|Quemadura|Herida lleve | Corte | Picadura| Mordedura
Descompensacion tension arterial/azicar Fiebre Dolor de
garganta Dolor de muelas Mareo|Vértigo Molestias
urinarias Catarro | Gripe Torceduras y contusiones
Vémitos | Diarreas Ansiedad Dolores agudos Molestias
oculares Malestar general Tos persistente

onisultamos 1rdi
disponible de su
profesional
iLa demora es inferior a
48h?

Si

Pfoponemos el
dia disponible

éSe acepta? Si

Codificamos P12 y
registramos motivo
expresado

Codificamos P48

Programamos en
ATENCION
INMEDIATA

Proceso asistencial
de ATENCION Proceso asistencial
INMEDIATA

e bl e it Ly 0



Poblacion general ADULTOS

Motivos de demanda priorizados

Prioridad

Motivo expresado por el usuario
Agitacién, convulsiones
Dolor agudo intenso (toracico, abdominal, cdlico)
Ahogo severo (crisis asmatica, reaccidn alérgica)
Pérdida de conciencia

Afecciones de la piel / Lesiones dérmicas / Herpes

Anticoncepcidn de urgencia (atencidn siempre en el dia)

Caida / quemadura / herida leve / corte / picadura / mordedura

Descompensacion tension Arterial / Azucar

Fiebre

Dolor de garganta

Dolor de muelas

Mareo | Vértigo

Molestias urinarias

Catarro | Gripe

Torceduras y contusiones

Vomitos | Diarreas

Crisis de ansiedad

Dolores agudos (oido, cabeza, contracturas, lumbalgia, ...)

Molestias oculares

Malestar general

Tos persistente

Disconformidad con la fecha propuesta

b M,

-

Institut Catala de la Salut
Direccié d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord



Atencion desde
Salud en linea
(call centers)

|dentificaciony
clasificacion de
la demanda

-+

Institut Catala de la Salut
Direccié d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord

reclamacions i
suggeriments

Opinié

Informacié

Alta o duplicat TSI Demanda Usuari

Sistema

REIELLE]

cc ATENCIO TELEFONICA
PA Gestio de la demanda

burocratica /
administrativa

J v °K.
rivada de
I'acte

assistencial

Adregar a EAP

01 | Poblacié general ADULTS

Demanda

ALERTA procediments especifics per: assistencial

- domicilis PA 02
- accident laboral PA 03
- mosso d’esquadra PA 04

Informar 61 requisits

Atenci6 domici

Identificacié

Accident laboral

Canvi de metge o EAP

Doc. Voluntats Anticipades

Econsentiment i MAC

Facturacié a tercers

Farmacia producte exclos

Farmacia reduida

Informe/Certificat

Lliurament Tires reactiv

Ordre de tractament d'INF

edicar

Producte Intermedi/

Derivacions

Programa Nen Sa

Programaci6 analitiques i

espiromentries

Programaci6 per resultats

Programacié SDPI

Queixes i suggeriments

Rescabalament Despeses

Demanda Usuari

Transport Sanitari/No sanitari

Agenda UAAU/SeL (si compleix requisits) _Informar requisits

Sol-licitud d'historia clinica

Sol-licitud de segona opinié

A
Demanda Usuari Adregara EAP / Seguir Comprobar adreca telfon B .
Demanda Usuari Adregar a EAP Informar del comunicat d'accident B
Demanda usuari Adregara EAP Informar i6 i requisits. A DB
Demanda usuari Agenda UAAU/SeL A
Demanda usu? Adregara EAP Informar i6 i requisits. A
Concepte Facturable Anotar a comentari de visita Informar 'usuari 8
Demanda usuari Adregara EAP Informar requisits A
Demanda Usuari Adregar a EAP. Informar i61 requisits A Llista
Nova T Visita al dia P12/48 Gestionar motiu Segons algoritme GD B Motius Llista
Renovacié Com. Conf. | Agenda UAAU/SeL A PO s
Sol-icitud Alta Agenda UAAU/Sel B Prioritzacio
Sol-licitud usuari Agenda UAAU/SeL Els certificats es facturen A
Sol-licitud usuari Agenda UAAU/Sel 8
Demanda Usuari Adregar a EAP B e
Demanda Usuari Adregara EAP Informar i6 i requisits. A Classificacié
perdus La / I cal i6 per LMS A
Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B @ @
Caducat o Desactivat Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual 8
Demanda derivacié Gesti6 del motiu de la consulta 8 o A
T ‘Agenda UAAU/SeL 5 Cataleg d ac‘tlvlt.a’ts virtuals i telefoniques
Demanda Usuari Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B Pla medicaci6 (Agenda UAAU)
Dermanda Usuari Gesti6 del motiu de I consulta 8 Resultat analitiques (Agenda UAAU)
Canvi de data Programar [ Consultaitele?xglcal(Vr)
Proves realitzades Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual 8
Demanda Usuari Gesti6 del motiu de la consulta B
Canvi de data Adregar a EAP 8
Demanda usuari Gestionar segons demanda Informar dels canals i recollir B
Demanda Usuari Adregara EAP Informar 61 requisits A
A
A
A

Demanda Usuari Adregar a EAP
Demanda usuari Adregar a EAP isat per I'usuari
PO Dolor agut intens (torcic, abdominal, calic
de demanda
13 Ofecsever crisi asmatica, reaccio alergical
| perduadeconsciendia | =
5 st mipe s
2 Anticoncepci6 d'urgéncia (Atencié sempre al dia)
2 Caiguda / Cremada / Ferida lleu / Tall / Picada / Moss: o
3 tara oAl /ST Programacié
g Febre
g
3 Mal de coll
3 o Mal de queixal
b4l Motius de demanda
-] immediata a atendre ::ﬂf'f_/ve’?%e?
2 d"" claeams "": Refredat /Grip 3
Rl Torcades i contusions Informacié
Vémits / Diarrees
Angoixa / crisi d'ansietat
Dolors aguts (oid lumbalgia, ..
Pacient derivat al Pacient derivat a la UAC Procés - Ll
Malestar general ( S ! i - z
i \ del seu CAP S = assistencial
-~ —
A 5~ . T
ol i W a



et ;o : =
Mision del administrativo

Metropolitana Nord

|dentifica
Pregunta
Clasifica

Programa
Informa




Implementacion S S

Direccié d’Atencid Primaria
Metropolitana Nord

Presentacion y aprobacion por los comités de direccion (DAP y SAP)

Estructura de referentes: territoriales y por EAP (referentes de GiS)

Formacion especifica: estratégica, semi presencial, directa, colaborativa. 3
modulos: gestion de la demanda, conceptos generales basicos y comunicacion.
2 videoformaciones con audiencia de mas de 1200 procesionales

Informacion permanente: referentes, intranet, correo electrdnico.

e Seguimiento de indicadores (% etiquetas, uso de la pantalla, motivos
registrados, origen de la programacion)




e
Adaptacion de las herramientas s T

Metropolitana Nord
e Pantalla unica de programacion y minimos clics: disponer de toda la
informacidn relacionada con la gestion de la demanda en una Unica
pantalla de ECAP y acceder a las opciones con las minimas acciones
imprescindibles.
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Algunos resultados

Direccio d’Atencié Primaria
Metropolitana Nord
- El personal administrativo realiza el 63% de las
programaciones en el centro
- El 13% de las demandas con motivo priorizando se
resuelven en cita previa antes de 48 horas

- El 87% de las demandas priorizadas se resuelven en

Primer semestre 2016: atencion inmediata

2.198.261 programaciones - Los usuarios piden priorizacion el 18% de las ocasion
257.166 priorizadas (12%)

- E1 0,7% de las demandas son de maxima prioridad',

+ homogeneizaciéon - variabilidad = +seguridad del
paciente y +seguridad del profesional administrativo




Atencion multicanal

Atencion para la
autonomia de los
usuarios.

-+

Institut Catala de la Salut
Direccié d’Atencié Primaria
Barcelonés Nord | Maresme

Atencion
personalizada

Atencion
profesionalizada.
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