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Antecedentes st s 2o

Sensacion de dificultad
para acceder al sistema
sanitario publico

Necesidad de comunica
informacién acerca de
temas relacionados con
la salud

t CatSalut

Servei Catala
de la Salut

Dificultad para obtener
informacién sobre
cuestiones relacionadas

con la salud

. _ Poblacion
Dificultad para orientar

la demanda a los
recursos mas adecuados

Abundancia de

Voluntad de facilitar el informacién comercial,

- gcces/o del | en ocasiones
Cludadano/usuario a - - contradictoria o confusa
sistema Centros sanitarios

respecto a las politicas
institucionales

Medios de comunicacion
Firmas comerciales
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P ri n Ci p i O S Sanitat Respon 24 hores
902 111444

Debe ser un nuevo sistema de acceso ala informaciony a
los servicios sanitarios por parte de los ciudadanos

Debe facilitar informacién sobre los temas sanitarios que
puedan preocupar ala poblacién en cada momento

LA

Debe permitir dirigir a los usuarios a los recursos sanitarios

Sanitat Respon 24 hores mas idoneos segln sus necesidades
302 111444
V Debe ser una herramienta de mejora de la imagen de la
sanidad publica ante el ciudadano

P Seneralitat de Catalunya
t CatSalut Ulk Departament de Sanitat

Servei Catala i Seguretat Social
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¢Qué debe sery que no Sanitat Respon? St Hespon 26 hores

_ 902 111444

Sanitat Respon 24 hores

902 111444
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Experiencias de otros paises la.IJ"’,,

902 111444

En Quebec el En el Reino
servicio info- Unido NHS
sante esta Direct se inicio

en 1999 como
servicio nacional

funcionando
desde 1986

Varios paises de
Europa estan
preparando servicios
similares
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Caracteristicas basicas del servicio ool

Objetivo

» Ofrecer a la poblacion
toda la informacién
disponible para que
puedan tomar las
mejores decisiones para
cuidar de su salud

902 111444

Acceso al
servicio .
traveés de )
~ telefor

1s6lo cents
de atenci
4 tipos de infor - llamac
— Informadion gene
sobre enfermeda
salud
— Infomaci

Consejo
sin diagn

PDreSCri

‘Banltal Fospon 24 henes

902111444

\

Prestado ‘ ‘\
profesiona

I [
o, Al
: —

. Lineas de tral

e

= proactivas
alguno

t CatSalut

Servei Catala
de la Salut
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Carterade servicios la. I‘J s 1
902 111444

Informacién general Servicios a

Guia de servicios y recursos de enfermedades y

profesionales
salud

O Servidio de traducdon

O Cartera de serviciosdel SCS y e Guiade enfermedadesy
. » Consultoria de salud
prestaciones problemas de salud .
Guia de centros sanitarios y farmacias e Habitos saludables * Consulta sobre campafias o

programas especiales

Guia de procedimientos administrativos
para usuarios del SCS
Guia de procedimientos administrativos
en casos especiales
T.S.1.
Vacunaciones
Salud Publica
e Programas especales

Consejo meédico “Sanitat truca”

e Lineasde trabajo proactivas
e Problemas de salud . .
por grupos de usuatlios (ej,

Conse!o sob.re.medlcamentos vacunaciones)
Consejo al vigjero

fllF Generalitat de Catalunya

t CatSalut Al¥ Departament de Sanitat

Servei Catala i Seguretat Social
de la Salut



Parametros de definiciéon de la actividad

Utilizacion
(Ilamadas afio / 1.000 hab.)

Duracion media de la
Illamada

Tiempo de espera
maximo de la llamada

Tasa de abandono

Estacionalidad

Notoriedad del servicio

Periodo previsto de
madurez

Poblacién de Cobertura
(censo S.C.S))

300 Ilamadas/afo

5 - 6 minutos

30 segundos

10%

Mensual y horaria

75%

Estabilizacion en 3 afios

6.110.662

Sanitat Respon 24 hores

902 111444

1.833.000
Llamadas ano

,

t CatSalut

Servei Catala
de la Salut
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Organizacion basica de los procesos la.ll',’:
902 111444
930S {4i dd¢

29U9§ Hszbou 5S¢ pore2

\ Operadores de demanda > >© > Enfermera
Sanitat respon > v
/ Supervisor » Médico/Consultor
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Comparacion con otras experiencias

Periodo de implantacion

Cobertura de poblacion

Horario del servicio

Perfil del profesional

Utilizacion
(Ilamadas afio / 1.000 hab.)

Coste aproximado /
habitante

| NHS - Direct

2 anos

90 %

24h

Operadores / enfermeros

190 aprox.

3£
(837 ptas.*)

Info - Santé

14 anos

99 %

24h

Enfermeros

350 aprox.

4,1 $ canadienses
(521 ptas.*)

Sanitat Respon 24 hores

902 111444

- Js

BaniLat Fi:ma:n 4 I'I-ﬂﬂu

T'r‘-l'

1 afo
100 %

24h

Operadores /
enfermeros/médicos

300 aprox.

220 ptas

t CatSalut

Servei Catala
* Tipo dettdlmbiald 6 de Septiembre de 2000

’]][[‘Ee-ne*a 112t de Catalunya
Departament de Sanitat
i Seguretat Social
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Sanitat Respon 24 hores

902 111444

Junio 2001 - Junio 2002

Balance de 1 aino de
funcionamiento del servicio

Generalital de Catalunya
t CatSalut Departament de Sanitat

Servei Catala i Seguretat Social
alut
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Llamadas recibidas -t.t es‘ =
902 111444

25000
20000
15000
10000

5000

Genaralital de Catalunya
t CatSalut mniﬂrllmmt de Sanitat

Servei Catala i Seguretat Social
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Media llamadas diarias -t.t es‘ =
902 111444

1.000
900
800

700
600

500
400
300
200
100

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Genaralital de Catalunya
t CatSalut mniﬂrllmmt de Sanitat
Servei Catala i Slﬂl.l retat Social
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Distribucion de llamadas por franja horaria la.I‘J"’,,
902 111444

-17%
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Caracteristicas de la demanda la.l‘J'i
902 111444

CONSULTAS POR TIPO

Pr ocedimnientos adnistr ativos Otros(2)
3% Otros (1) 1%

1% Centr os sanitarios

18%

I nf ormaciénespecifi ca

17% .
° Far macias
Consejomedicamenig 1%

5% s
@rmacionbreve 11%

TS
43%

(1) Incluye Consejo al viajero, Salud Publica y Vacunas generales
(2) Incluye Listas de espera, Reclamaciones, Servicio de traducciones, Derivaciones al 061 y otros

fTIE Generalitat de Catalunya

.b CatSalut Al¥ Departament de Sanitat
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Procedencia de las [lamadas ey liorpo—
902 111444

6%poblacién ! s i ;
Catalunya N - = 9%poblacion

Catalunya

76%poblacion
Catalunya

9%poblacion
Catalunya
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Resolucion de llamadas la. I‘J 24 1
902 111444

RESOLUCION DE LLAMADAS

0,5%

O Teleoperadores O Enfermeros B Médicos
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Servei Catala i Seguretat Social
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Objetivos 2002 i..'lf

902 111444

Posicionar Sanitat Respon como un servicio vinculado al cuidado de lasalud (no un servicio
puramente informativo)

Continuar ampliando la cartera de servicios ‘

Aumentar lanotoriedad y uso del servicio ‘

Crear un grupo de trabajo conjunto con otras experiencias existentes (NHS Direct y Info-Santé) ‘

Desarrollar indicadores especificos para medir el impacto del servicio ‘

f1IF Generalitat de Catalunya
t CatSalut Ul Departament de Sanitat
Servei Catala i Seguretat Social
de la Salut 18



