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¿Quiénes somos?

Somos una Organización Sanitaria Integrada que unifica en Álava la Atención 
Primaria y la Atención Hospitalaria en OSI ARABA.
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Nuestro nexo de unión: 
Call Center

¿Qué demanda atendemos?

- Atención primaria
- Atención hospitalaria



Situaciones del día a día

- Citación Compleja.- Citación Compleja.

- Necesidad de resolución 
rápida.

- Dudas de medicación

- Dudas con procedimientos 
de enfermería, curas…de enfermería, curas…



Solución: Agendas Virtuales y Lync

Agendas VirtualesAgendas Virtuales

Permite resolución en un máximo 48 
horas

Lync

Permite resolución inmediata. 



Proceso Agendas Virtuales

Registro de petición del 
paciente en agenda 

virtual.

Recibe el 
administrativo del 
mostrador para el 

que sea la solicitud

Se llama al paciente y 
se resuelve en un 

máximo de 48 horas.



Ejemplo de Cita Virtual



Lync

Es un whatsapp en la pantalla de Es un whatsapp en la pantalla de 
nuestro ordenador.

Permite comunicación inmediata 
para resolver cuestiones que no 
se pueden demorar.se pueden demorar.



Ejemplo de mensaje de Lync



Datos Actividad



Conclusiones

Tanto el sistema de Agendas Virtuales como la implantación del 
Lync está cumpliendo ampliamente con los objetivos que se 
buscaban:buscaban:

 Ambos métodos se complementan para lograr satisfacer la 
demanda del usuario.

 El número de reclamaciones por retraso en atención 
telefónica ha descendido notablemente.

 Las llamadas telefónicas en mostradores se ha reducido 
mejorando la atención personalizada. 

 Optimización de agendas.

 Beneficio del trabajo en equipo.





Eskerrik asko

Muchas gracias


