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Per atendre de manera correcta i satisfactdria als nostres usuaris identificats com a PCC i MACA la

comunicacio efectiva i un registre acurat de I'atencié sén una peca fonamental en I'organitzacié del circuit
sanitari.

Fins fa un any, els usuaris nomes podien contactar amb nosaltres a través d'un contestador. El 2023 vam
accedir a un servei de call center compartit amb altres serveis d'atencid primaria.

QBJECTIUS

Anul-lar el contestador i derivar I'atencié telefdnica a través del call center per:

= Optimitzar el temps de resposta a la demanda telefonica
= Adequar els recursos sanitaris al motiu de consuita

MATERIAL | METODES
Durant un any s'han anat donant els dos telefons, contestador i call center informant de la diferéncia.

= Contestador: I'atencié no és immediata, no es dona resposta a una demanda aguda o fora de
I’horari d'atencio.

= Call center: 'atencio és immediata i es resol o deriva a altres serveis si precisa.
Per realitzar aguest circuit ens hem basat en un protocol de decisions establert i consensuat per professionals

sanitaris per tal de respondre les demandes des de l'atencid primaria d’'aquest tipus de pacients (PCC i
MACA).

RESULTATS

= L’any 2023 ateses 3.117 trucades/ 24.336 min durada —— resoltes per call center: 1.454 (23,8%)

= Gener i febrer de 2024 ateses 1.083 trucades/ 4.392 min durada—— resoltes per call center: 324 (30%)

Disminuci¢ del temps de resposta
Optimitzacio de I'activitat assistencial dels professionals
Millora el registre i la tragabilitat de I'activitat assistencial

CONCLUSI|ONS

La implementacié d’'un recurs com el call center ha demostrat ser efectiu per millorar la rapidesa de I'atencio
telefonica, té la capacitat per resoldre algunes demandes i per tant millora I'eficiencia dels professionals per
centrar-se en donar I'atencié de qualitat als pacients que realment la necessiten.
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