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Dirección Atención Primaria 

Metropolitana Nord 

71 municipios

1.014.265 población atendida

64 equipos atención primaria

83 centros atención primaria83 centros atención primaria

23 consultorios locales

690 administrativos sanitarios



Movimientos en el sistema

• Acogida 

Alta RCA

Cambio médico-enfermera

Libre elección de EAP 

Cambio de pediatría a adultos

• Bajas del sistema 

• Atención a  desplazados 

• Mantenimiento de datos del sistema 

• Reemisión de tarjeta sanitaria

Procedimientos identificados
Derivados del acto asistencial

• Entrega de documentación

• Tramitación de derivaciones y pruebas 

complementarias

• DVA

• Gestiones relacionadas con el plan de medicación

• Farmacia especial 

• Farmacia reducida 

• Reembolso de gastos 

• Transporte no sanitario• Reemisión de tarjeta sanitaria

• LMS 

Gestión administrativa de la demanda asistencial

• Clasificación de la demanda inmediata:

Población general (adultos)

Pediatría

ASSIR

• Programación de domicilios

• Revisión del niño sano

• Transporte no sanitario

• Transporte sanitario

• Facturación a terceros 

• Ordenes de tratamiento enfermería 

• Solicitud de documentación por permiso de 

maternidad

• Programación de seguimiento

Opinión  participación

Reclamaciones, 

sugerencias y agradecimientos



Priorització

Catàleg d’activitats 
virtuals i telefòniques

� Pla medicació

 

L’usuari no vol 
expressar el motiu

Em podria indicar 
el motiu de la

 visita? 

Opinió

PROTOCOL de 
reclamacions i 
suggeriments

GESTIÓ de la DEMANDA
Població general ADULTS

Tipus de 

demanda

Bon dia/tarda 

En què el podem atendre?

Situacions

Usuari no pot esperar P12

Agenda professional > 48h P12

El motiu expressat NO és a la llista Usuari no pot esperar PU Si l'usuari està conforme

No expressa motiu Usuari no pot esperar PU Si l'usuari està conforme

Atenció immediata Agenda professional assignat

El motiu expressat és a la llista P48Agenda professional < 48h

Llistat de 

motius 

P0
7 5

6

12
11

10

8 4

2

1

9 3

Motiu de prioritat 0
P0

Motiu PRIORITZAT
P12 / P48

Identifiquem motiu 
de consulta infermera 

o mèdica 

Llista

motius El motiu no és a la 
llista

Llista

motius

Identifiquem motiu 
de consulta infermera 

o mèdica, o altres 

Identificació

bàsica

ID B

Només si l’usuari no 
l’ha expressat en la 

primera interrogació

Demanda 
burocràtica / 

administrativa

ALERTA procediments específics per:
- domicilis
- accident laboral
- mosso d’esquadra
- OTI
- programa Nen Sa PA 06

PA 02

PA 03

PA 04

PA 05

7 5
6

12
11

10

8 4

2

1

9 3

Demanda 
assistencial

Enllaç al protocol

PA17

PA18

-

Lliure elecció d'EAP

Gestió de la TSI

Farmàcia especial

Farmàcia reduïda

Accés a la documentació clínica

Segona opinió mèdica

Rescabalament de despeses

DVA

Activitat derivada de l'acte assistencial

Farmàcia especial (Sol·licitud de finançament 

Farmàcia reduïda (Canvi de nivell exepcional 

Accés a la documentació clínica (Sol·licitud 

Sol·licitud de segona opinió mèdica

Ortopèdies (PAO)

Rescabalament de despeses

Finançament de producte exclòs

Voluntats Anticipades. Informació i 

Procediment

Manteniment i incidències TSI

Drets ARCO

Acollir els nous usuaris. Informar dels drets i 

deures, cartera de serveis, circuits, sistemes 

Econsentiment (signatura i registre)

Mòdul d'Autentificació de Credencials (MAC)

Altres gestions eCAP Administratiu

Canvis de professional sanitari o Lliure 

Registrar i enviar sol·licituds en paper amb la 

documentació annexa

Consultes INSS

Manteniment de dades del sistema

Derivada de 
l’acte 

assistencial

Sistema

Informació

7 5
6

12
11

10

8 4

2

1

9 3

4

Registre

Programació

Informació

� Pla medicació

� Resultat analítiques

� Consulta telefònica

Proposem el 1r 
dia disponible pel 
seu professional.
L’usuari accepta?

Registrem PU i  
anotem el motiu si 

s’ha expressat

Programem la 
visita a l’agenda 
corresponent i  

anotem el motiu 
si s’ha expressat

Registrem P12 i 
anotem el motiu 

expressat

No

No

Procés 
assistencial

Programem VV o 
VT a l’agenda 

corresponent i 
anotem el motiu 

expressat

Sí

Informem l’usuari de 
qui l’atendrà, quan i 

d’on (o de quina 
manera)

No

Consultem 1r dia disponible 
seu professional o agendes 

complementàries.
Demora inferior a 48h?

Sí

Proposem el 1r 
dia disponible pel seu 

professional.
L’usuari accepta?

Sí

No

Registrem P48

Sí
Comprovem 

disponibilitat en 
agendes 

complementàries. 
Usuari accepta?

No

Sí

La demanda 
es pot resoldre per 

Visita Virtual o 
Telefònica?

Acompanyem 
l'usuari a la consulta 
d’AI, el deixem amb 
el personal sanitari

Demanem TSI o 
dades personals a 

l’usuari o 
acompanyant

Programem pel 
dia a l’agenda 

d’ATENCIÓ 
IMMEDIATA

Procés 
assistencial 
d’ATENCIÓ 

IMMEDIATA

Informem l’usuari 
de qui l’atendrà i 

d’on

Grau prioritat

Parada cardiorespi ratòria

Agitació, convulsions

Boca torta, l i  costa parl ar, i ncapacitat d’aixecar els  braços (s ímptomes ictus)

Dol or agut intens (toràcic, abdominal , còl ic)

Hemorràgi a, tal l s  o cremades i mportants

Ofec sever (cris i  asmàti ca, reacció al ·lèrgica)

Pèrdua s obtada de vis ió o vis ió doble

Pèrdua de consciència

Agressió

Afeccions de la pel l  / Lesions dèrmiques / Herpes

Anticoncepció d’urgència (Atenci ó sempre en el  di a)

Caiguda / Cremada / Ferida l leu / Tal l  / Pi cada / Moss egada

Descompensació tensió arterial /sucre

Febre

Mal de col l

Mal de queixal

Mareig / Vertígen

Molèsties urinàries

Refredat / Grip

Torçades i  contusions 

Vòmits / Diarrees

Angoi xa / cri si  d'ansietat

Dol ors aguts  (mal d'oïda, mal de cap, contractures, lumbàlgia, etc.)

Molèsties oculars

Malestar general

Tos persistent

P.U

Motius prioritzats per l'usuari
Disconformi tat amb la data proposada

M
o
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u
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o
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a
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Motiu expressat per l'usuari

P.0

Motius de demanda de màxima 

prioritàt

P.12 / P.48

Motius de demanda immediata 

a atendre al dia o amb una 

demora màxima de 48h

Registrem com P.0 i  
anotem el motiu 

expressat

Acollida nou usuari

Gestió de la IT Gestió de la IT

Història Clínica, informes Accés a la documentació clínica

Pla medicació, justificants, 

pautes TAO, informes

Facturació a tercers

Registre i lliurament de tires reactives.

Activitat derivada de l'acte assistencial

Facturació a tercers. Informar l’usuari, 

recollir dades, factura i cobrament si s’escau.

deures, cartera de serveis, circuits, sistemes 

de comunicació, organització del centre, 

horaris, detecció de necessitats especials.

Lliurar 

documentació



Identificación y 

clasificación de 

la demanda

Catálogo de actividades a 

distancia (virtuales y telefónicas)

Η Plan de medicación

Η Resultado de analíticas

Η Consulta telefónica

 

El usuario no 
expresa motivo

No

Demanda 
asistencial

Buenos días/Buenas tardes 
En qué le podemos atender?

Consultamos 1r dia 
disponible de su 

profesional
¿La demora es inferior a 

48h?

Sí

Acompañamos la 
persona a la consulta de 

AI y la dejamos con el 
personal sanitario

Afecciones de la piel   Anticoncepción de urgencia

Caída|Quemadura|Herida lleve|Corte|Picadura|Mordedura

Descompensación tensión arterial/azúcar    Fiebre    Dolor de 

garganta    Dolor de muelas    Mareo|Vértigo   Molestias 

urinarias    Catarro | Gripe    Torceduras y contusiones

Vómitos | Diarreas    Ansiedad    Dolores agudos   Molestias 

oculares    Malestar general    Tos persistente

Motivo 
PRIORIZADO

P12-483

Parada cardiorespiratoria

Agitación, convulsiones   Símptomas de ICTUS

Dolor agudo intenso   Ahogo severo

Hemorragia, cortes o quemaduras importantes

Pérdida súbita de visión o visión doble

Pérdida de conciencia   Agresión

Máxima prioridad
P01

Otros motivos

Me podría indicar 
el motivo general de su

 visita?

7 56

1211
10

8 4

2
1

9 3

¿La demanda 
se puede resolver a 

distancia?

7 56

1211
10

8 4

2
1

9 3

5

Proponemos el 1r 
día disponible de 

su profesional
¿Se acepta?

Codificamos PU2 y 
registramos motivo 
si se ha expresado

Programamos la 
visita con el motivo 
si se ha expresado

Codificamos P12 y 
registramos motivo 

expresado

Proceso asistencial

Programamos 
visita no presencial  

y grabamos el 
motivo expresado

Sí

No

48h?

Sí

Proponemos el 1r 
día disponible
¿Se acepta?

No

Codificamos P48

Sí

No

personal sanitario

Programamos en 
ATENCIÓN 

INMEDIATA

Proceso asistencial 
de ATENCIÓN 
INMEDIATA

Registramos P0 y 
grabamos el motivo



Identificación y clasificación de la demanda
Prioridad

Parada cardiorespiratoria

Agitación, convulsiones

Boca torcida, dificultad hablar y levantar brazos (ICTUS)

Dolor agudo intenso (torácico, abdominal, cólico)

Hemorragia, cortes o quemaduras importantes

Ahogo severo (crisis asmática, reacción alérgica)

Pérdida súbita de visión o visión doble

Pérdida de conciencia

Agresión

Afecciones de la piel / Lesiones dérmicas / Herpes

Anticoncepción de urgencia (atención siempre en el día)

Caída / quemadura / herida leve / corte / picadura / mordedura

Descompensación tensión Arterial / Azúcar

Población general ADULTOS
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Motivo expresado por el usuario

P0

Motivos de demanda de máxima 

prioridad

6

Fiebre

Dolor de garganta

Dolor de muelas

Mareo | Vértigo

Molestias urinarias

Catarro | Gripe

Torceduras y contusiones 

Vómitos | Diarreas

Crisis de ansiedad

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

Molestias oculares

Malestar general

Tos persistente

PU

Priorizada por el usuario
Disconformidad con la fecha propuesta

M
o

ti
v

o
s 

d
e

 d
e

m
a

n
d

a
 p

ri
o
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d
o

s

<48h

Motivos de demanda inmediata 

a atender al día o con demora 

máxima de 48h

P12 P48



Atención desde 
Salud en línea 
(call centers)

Identificación y 
clasificación de 
la demanda

 

L’usuari no vol 

expressar el motiu

Em podria indicar 

el motiu de la

 visita?

Opinió

PROTOCOL de 

reclamacions i 

suggeriments

Tipus de 

demanda

Bon dia/tarda ha trucat al servei 

de Salut en línia de l’ICS

En què el podem atendre?

Consultem agenda 

del seu professional 

7 5
6

12
11

10

8 4

2

1

9 3

Motiu de prioritat

P0

Motiu PRIORITZAT

<48h

Identifiquem 

motiu de consulta 

infermera o 

mèdica 

Llista

motius

Identifiquem 

motiu de consulta 

infermera o 

mèdica, o altres 

El motiu no és a la 

llista

Llista

motius

Identificació

bàsica

ID B

Demanda 

burocràtica / 

administrativa

7 5
6

12
11

10

8 4

2

1

9 3

Demanda 

assistencial

Priorització

Classificació

Catàleg d’activitats virtuals i telefòniques

 Pla medicació (Agenda UAAU)

ALERTA procediments específics per:

- domicilis

- accident laboral

- mosso d’esquadra

PA 02

PA 03

PA 04

CC
PA
01

ATENCIÓ TELEFÒNICA
Gestió de la demanda

Població general ADULTS

Llista

Motius

P0

SistemaInformació

Derivada de 

l’acte 

assistencial

DEMANDA BUROCRÀTICA QUAN? COM? ALERTA! ID

Alta o duplicat TSI Demanda Usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Atenció domiciliària Demanda Usuari Adreçar a EAP / Seguir procediment Comprobar adreça i telèfon B

Accident laboral Demanda Usuari Adreçar a EAP Informar del comunicat d'accident B

Canvi de metge o EAP Demanda usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Doc. Voluntats Anticipades Demanda usuari Agenda UAAU/SeL A

Econsentiment i MAC Demanda usuº Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Facturació a tercers Concepte Facturable Anotar a comentari de visita Informar l'usuari B

Farmàcia producte exclòs Demanda usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Farmàcia reduïda Demanda Usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Nova IT Visita al dia P12/48 Gestionar motiu Segons algoritme GD B

Renovació Com. Conf. Agenda UAAU/SeL A

Sol·licitud Alta Agenda UAAU/SeL B

Informe/Certificat Sol·licitud usuari Agenda UAAU/SeL Els certificats es facturen A

Lliurament Tires reactives Sol·licitud usuari Agenda UAAU/SeL B

Ordre de tractament d'INF Demanda Usuari Adreçar a EAP B

PAO Demanda Usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

La Meva Salut/PIM Cal acreditació per LMS A

Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B

Caducat o Desactivat Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B

Demanda derivació Gestió del motiu de la consulta B

Consulta realitzada Agenda UAAU/SeL B

Programa Nen Sa Demanda Usuari Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B

Producte Intermedi/

Derivacions

Pla de Medicació
Pèrdua

Gestió IT

7

clasificación de 
la demanda

Proposem el 1r 

dia disponible pel  

professional o 

complementària.

L’usuari accepta?

No

Procés 

assistencial

Programem VV o 

VT o agenda 

UAAU/SeL i 

anotem el motiu 

expressat

Sí

Informem l’usuari 

de qui l’atendrà, 

quan i on (o de 

quina manera)

No

del seu professional 

o complementària.

Demora inferior a 

48h?

Sí

Proposem 

programació.

L’usuari accepta?

Sí

No
Sí

No

Derivem la 

trucada al 112

Programació

Informació

 Pla medicació (Agenda UAAU)

 Resultat analítiques (Agenda UAAU)

 Consulta telefònica (VT)

La demanda 

es pot resoldre per 

Visita Virtual o 

Telefònica?

PU

Registrem 

demanda a 

l’agenda UAAU/

SeL

Informem l’usuari 

que el trucaran 

del seu centre

(1h màx.)

Pacient derivat a la UAC 

del seu CAP

Programem a 

l’agenda 

corresponent i  

anotem el motiu 

si s’ha expressat

P12 P48

Grau prioritat

Parada cardiorespiratòria

Agitació, convulsions

Boca torta, costa parlar i aixecar els braços (ICTUS)

Dolor agut intens (toràcic, abdominal, còlic)

Hemorràgia, talls o cremades importants

Ofec sever (crisi asmàtica, reacció al·lèrgica)

Pèrdua sobtada de visió o visió doble

Pèrdua de consciència

Agressió

Afeccions de la pell / Lesions dèrmiques / Herpes

Anticoncepció d’urgència (Atenció sempre al dia)

Caiguda / Cremada / Ferida lleu / Tall / Picada / Mossegada

Descompensació tensió Arterial / Sucre

Febre

Mal de coll

Mal de queixal

Mareig / Vertígen

Molèsties urinàries

Refredat / Grip

Torçades i contusions 

Vòmits / Diarrees

Angoixa / crisi d'ansietat

Dolors aguts (oïda, cap, contractures, lumbàlgia, ...)

Molèsties oculars

Malestar general

Tos persistent

PU

Prioritzat per l'usuari
Disconformitat amb la data proposada
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Motiu expressat per l'usuari

P0

Motius de demanda 

de màxima prioritat

<48h

Motius de demanda 

immediata a atendre 

al dia o amb una 

demora màxima de 

48h

Registrem a 

l’agenda UAAU/

SeL anotant el 

motiu expressat

Pacient derivat al 

112

Programa Nen Sa Demanda Usuari Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B

Demanda Usuari Gestió del motiu de la consulta B

Canvi de data Programar B

Programació per resultats Proves realitzades Agenda UAAU/SeL o Visita Virtual B

Demanda Usuari Gestió del motiu de la consulta B

Canvi de data Adreçar a EAP B

Queixes i suggeriments Demanda usuari Gestionar segons demanda Informar dels canals i recollir B

Rescabalament Despeses Demanda Usuari Adreçar a EAP Informar documentació i requisits A

Transport Sanitari/No sanitari Demanda Usuari Agenda UAAU/SeL (si compleix requisits) Informar requisits A

Sol·licitud d'història clínica Demanda Usuari Adreçar a EAP A

Sol·licitud de segona opinió Demanda usuari Adreçar a EAP A

Programació SDPI 

Programació analítiques i 

espiromentries

P0



Misión del administrativo 

Identifica
Pregunta
Clasifica
Programa
Clasifica
Programa
Informa



Implementación

• Presentación y aprobación por los comités de dirección (DAP y SAP)

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

• Formación específica: estratégica, semi presencial, directa, colaborativa. 3 

módulos: gestión de la demanda, conceptos generales básicos y comunicación.

• 2 videoformaciones con audiencia de mas de 1200 procesionales

• Información permanente: referentes, intranet, correo electrónico. • Información permanente: referentes, intranet, correo electrónico. 

• Seguimiento de indicadores (% etiquetas, uso de la pantalla, motivos 

registrados, origen de la programación)

9



Adaptación de las herramientas
• Pantalla única de programación y mínimos clics: disponer de toda la 

información relacionada con la gestión de la demanda en una única 
pantalla de ECAP y acceder a las opciones con las mínimas acciones 
imprescindibles.
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Algunos resultados

Primer semestre 2016:

2.198.261 programaciones

257.166 priorizadas (12%)



Trabajamos para 
alcanzar las 4 
bases de la 
gestión de la 
demanda

Atención multicanal             

Cualquier demanda 

por cualquier medio

Atención 

personalizada

¿Qué me piden? 

¿Quien me lo pide?

Atención para la 

autonomía de los 

usuarios. 

Usuarios autónomos e 

informados 

Atención 

profesionalizada. 

Profesionales seguros y 

herramientas 

adecuadas



@margarcan

@juliacreus

mgarciac.bnm.ics@gencat.cat
jcreus@gencat.cat


