Conectando con
la Ciudadania

Buenas practicas en la
atencion administrativa.
Un proyecto de
transformacion cultural
y humana.

Marta Cariete, Carmen Calvente, Liliana Urbano, Marta Fernandez. Area de Atencion a la Ciudadania. Geréncia
d'Atencié Primaria i a la Comunitat (GAPIC) Baix Llobregat. Institut Catala de la Salut
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De los datos a la accion: el origen del proyecto

Resultados 2 Grupos El Insight :
PLAENSA Focales Estratégico Lanzamiento
(Pacientes)

La necesidad critica

Deteccion Creacion del
cuantitativa de Cors.'irat.ste y urgente de proyecto
; ; cualitativo. ofrecer formacion “
areas de mejora en EsEUichAR : Conectando con
en la percepcion e especificay de alto la Ciudadania".
deltrato y la dlrectameqte la impacto a los
aecesibiidad voz del paciente administrativos del
' para entender el taulell (mostrador).
origen de la El punto de inflexion

friccion. de la experiencia.
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Objetivos y buenas practicas en el punto de

atencion a la ciudadania

&

Mejorar
Experiencia

Aplicar buenas
practicas para
asegurar un Servicio
amable i profesional
desde el primer
contacto
contribuyendo a una
percepcion positiva
del centro

Desarrollar
Habilidades

Integrar técnicas de
comunicacion
asertiva y empatica
para interactuar de
manera clara,
respetuosay
adaptada a cada
situacion

Gestionar
Conflictos

v
- 4

Resolver quejas y
desacuerdos de
manera eficiente

mediante técnicas de
gestion,
garantizando una
atencion satisfactoria
en momentos de
tension.

Confianza

0

Practicar la escucha
active para dar
respuestas
adecuadas, creando
un ambiente de
seguridad y
confianza con la
ciudadania.
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Metodologia

KSesiones de 2h al mediodia con todos los profesionales de atencién
a la ciudadania del centro.

26 equipos de atencion primaria.

» Una parte tedrica y una parte practica con simulaciones (role
Playing).

* Formadores internos con experiencia en el area de atencion a la
ciudadania.

 Simulacion de situaciones reales y complejas propuestas por los

propios centros. /
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Metodologia. Simulacion en un entorno seguro

Casos 100% basados en
incidencias reales.

Entrenamiento de asertividad, gestion
de laira y técnicas como “el disco
rayado” o “el banco de niebla”.

Feedback grupal inmediato y
constructivo.

-
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Resultados. El alcance del proyecto

69%

Del total del personal objetivo ya ha
completado la formacién.

Profesionales de atencién a la ***** 5 5 / 6
5 ~ e
ciudadania formados.
, Nivel de satisfaccion global de la accion formativa.
i 4

&
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La voz de los profesionales

Muy agradecida por la formacion y,
sobre todo, por la intencion, el cuidado
y el carino que se transmitio.

Se me ha hecho corta, podria ser
mds larga, de toda la marniana.

Me ha encantado este curso. Sugiero
hacer mds formaciones de este estilo con
estas grandes profesionales.

Comentarios reales extraidos de las encuestas anénimas post-formacion. El equipo demanda MAS tiempo practica.
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Préximos pasos

Actualidad:

69%
Completado

Plan de Accion

Formar el 100% del personal de
atencion a la ciudadania durante
el 2026

Sostenibilidad: Mantenimiento de
las habilidades adquiridas (‘La Red
Humana') a través de cépsulas de

refuerzo.

2026:
100%
Penetracion

El Objetivo Estratégico

El éxito de esta primera fase valida
nuestra metodologia.

Transformar la atencion en los

K <

puntos de atencién administrativa 4
no es solo cambiar procesos; es b O
garantizar que el primer contacto de AP, ="
ciudadania con nuestra institucion </

4

sea siempre desde la empatia, la
resolucion y la excelencia humana.

A NotebookLM
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I' Generalitat Institut Catala de la Salut
L de Catalunya Metropolitana Sud
GAPIC Baix Llobregat
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