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¢Quiénes somos?

Somos una Organizacion Sanitaria Integrada que unifica en Alava la Atencién
Primaria y la Atencidon Hospitalaria en OSI ARABA.

PRIMARIA + HOSPITALARIA

OS| ARABA
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Nuestro nexo de union:
Call Center

¢, Qué demanda atendemos?

- Atencion primaria
- Atencion hospitalaria




Situaciones del dia a dia

- Citacion Compleja.

- Necesidad de resolucion
rapida.

- Dudas de medicacion

- Dudas con procedimientos
de enfermeria, curas...




 Solucioén: Agendas Virtuales y Lync

Agendas Virtuales

® Permite resolucion en un maximo 48
horas

Al Lync

J Permite resolucion inmediata.
«




Proceso Agendas Virtuales
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Registro de peticion del Recibe el Se llama al paciente y
paciente en agenda administrativo del se resuelve en un
virtual. mostrador para el maximo de 48 horas.

que sea la solicitud




Ejemplo de Cita Virtual

2] Consulta Cita - Dislogo de pagina web

Historia Hombre CIC Edad Sexo

Procedencia Sanitaria: |[NICIAThv A PROPLA -
Centro Serv./Secc. Remitente
[HUACE |aDwm [aDmisioNn — | ==
Garante: IGSA":‘ rDSAKDEIZA (o] P solicitante / Destinatario
s OMNSUL TOR]
Centro Serv.iSecc. Equlpﬂ
[Ruace [2Dm [ADmisoN fTrReay [ TRAUMA AGENDA VIRTUAL
Tipo: |mEDICO Prueba: 41012 |LLAaMADA TELEFOMICA
Prioridad: |oRDIMARLA Fecha: |31r052019 Hora: [13:20
Estado: jcmaDa Procedencia: |[INICIATIVA PROPLA
II Usu. Reg.: — Pant. Reg.: IGSAU‘*B Fecha Reg: |21/052013 Hora Reg: 11'3-43
Fecha Sol.: |31-I'D'5f20 19 Tipo de exploracicon: I el
¥ observaciones b
El paciente comenta que se k= ha roto la grioprotesis (pierna)} y necesita documentacion para sgicitar otra. Telefono de contacto
E2SET4AST4S

El paciente comenta que se le ha roto la orfoprotesis (pierna) y necesita documentacion para solicitar ofra. Teléfono de contacto
6251458700

s e




Es un whatsapp en la pantalla de
nuestro ordenador.

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




Ejemplo de mensaje de Lync

CONSULTA CITAS CONSULTOR 3110572019 13:24

(el @l [F] [Pl [C] Al | = ES cEDEEO®

(' MARIA CARMEN FERNANDEZ GOMEZ =B8] % |
* Consulta Gral W | MARIA CARMEN FERNAMDEZ GOMEZ - Disponible
l.f " 5| CALL CENTER

'
M1 Compartir = @* [m »
" Cons. Agenda >

. . MARIA CARMEM FERMNAMNDEZ GO MEZ 13:19
CIC 215444877/ /cardiologia// //EULOGIO MARTINEZ DE TUESTA SAENZ DE VICUNA// Paciente que ha estado enfarmacia yle

Res. Agend indican que la medicacién que le ha recetado el especialista ya no estd vigente. Solicita hablar con el servicio. Necesita
empezar hoy la medicacion tifno. 945555555

Gestion
derivaciones
emitidas

Cons. Rehabil.
4 »

" Proximas citas
en todas las 05




Datos Actividad

Actividad Agendas Virtuales y Lync (Ano 2018)

Agendas Virtuales 24413

Lync 2249

Comparativa de crecimiento Lync

1° cuatrimestre 2018 522
1° cuatrimestre 2019 982
% incremento actividad 88%
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Conclusiones

Tanto el sistema de Agendas Virtuales como la implantacion del

Lync esta cumpliendo ampliamente con los objetivos que se
buscaban:

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

v El nGmero de reclamaciones por retraso en atencion
telefonica ha descendido notablemente.

v’ Las llamadas telefénicas en mostradores se ha reducido
mejorando la atencion personalizada.

v Optimizaciéon de agendas.
v’ Beneficio del trabajo en equipo.
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