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www.sanitatrespon.com
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Población
Inexistencia de 
canales directos 

de comunicación

Necesidad de comunicar 
información acerca de 
temas relacionados con 

la salud

Dificultad para orientar 
la demanda a los 

recursos más adecuados

Voluntad de facilitar el 
acceso del 

ciudadano/usuario al 
sistema

Sensación de dificultad 
para acceder al sistema 

sanitario público

Dificultad para obtener 
información sobre 

cuestiones relacionadas 
con la salud

Abundancia de 
información comercial, 

en ocasiones 
contradictoria o confusa 
respecto a las políticas 

institucionales
Centros sanitarios

Medios de comunicación
Firmas comerciales

Antecedentes
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Principios

Debe ser un nuevo sistema de acceso a la información y a 
los servicios sanitarios por parte de los ciudadanos

Debe ser un nuevo sistema de acceso a la información y a 
los servicios sanitarios por parte de los ciudadanos

Debe facilitar información sobre los temas sanitarios que 
puedan preocupar a la población en cada momento

Debe facilitar información sobre los temas sanitarios que 
puedan preocupar a la población en cada momento

Debe permitir dirigir a los usuarios a los recursos sanitarios 
más idóneos según sus necesidades 

Debe permitir dirigir a los usuarios a los recursos sanitarios 
más idóneos según sus necesidades 

Debe ser una herramienta de mejora de la imagen de la 
sanidad pública ante el ciudadano

Debe ser una herramienta de mejora de la imagen de la 
sanidad pública ante el ciudadano



4

Debe
ser...
Debe
ser...

NO 
debe ser...

NO 
debe ser...

una ayuda al ciudadano 
para que encuentre 

respuestas a sus 
necesidades

una ayuda al ciudadano 
para que encuentre 

respuestas a sus 
necesidades

un servicio de 
emergencias médicas

un servicio de 
emergencias médicas

un servicio de 
reclamaciones
un servicio de 
reclamaciones

un servicio de segunda 
opinión

un servicio de segunda 
opinión

una forma de intentar 
tomar decisiones por el 

usuario

una forma de intentar 
tomar decisiones por el 

usuario

una forma de canalizar 
la información a la 
población de forma 

directa

una forma de canalizar 
la información a la 
población de forma 

directa

un servicio de 
coordinación y apoyo 
entre los diferentes 

recursos asistenciales

un servicio de 
coordinación y apoyo 
entre los diferentes 

recursos asistenciales

un medio para conocer 
las necesidades del 

ciudadano

un medio para conocer 
las necesidades del 

ciudadano

una plataforma dinámica 
y modular ampliable a 

otros servicios y 
agentes

una plataforma dinámica 
y modular ampliable a 

otros servicios y 
agentes

una herramienta estática 
y cerrada

una herramienta estática 
y cerrada

¿Qué debe ser y qué no Sanitat Respon?
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En Quebec el 
servicio info-

sante está 
funcionando 
desde 1986

En el Reino 
Unido NHS 

Direct se inició 
en 1999 como 

servicio nacional

Varios países de 
Europa están 

preparando servicios 
similares

Experiencias de otros países
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Objetivo

• Ofrecer a la población 
toda la información 
disponible para que 
puedan tomar las 
mejores decisiones para 
cuidar de su salud

Consejo de salud 
sin diagnóstico ni 

prescripción

24-horas, 
365-días al 

año

1 sólo centro 
de atención de 

llamadas

Prestado por 
profesionales de 

la salud
Líneas de trabajo 
proactivas para 

algunos grupos de 
riesgo

4 tipos de información:
– Información general 

sobre enfermedades y 
salud

– Información sobre 
servicios y recursos

– Consejo médico
– Servicios a profesionales

Características básicas del servicio
Acceso al 
servicio a 
través del 

teléfono y de 
internet
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Cartera de servicios

Guía de servicios y recursosGuía de servicios y recursos

• Cartera de servicios del SCS y 
prestaciones

• Guía de centros sanitarios y farmacias
• Guía de procedimientos administrativos 

para usuarios del SCS
• Guía de procedimientos administrativos 

en casos especiales
• T.S.I.
• Vacunaciones
• Salud Pública
• Programas especiales

Consejo médicoConsejo médico

• Problemas de salud
• Consejo sobre medicamentos
• Consejo al viajero

Información general 
de enfermedades y 

salud

Información general 
de enfermedades y 

salud
• Guía de enfermedades y 

problemas de salud
• Hábitos saludables

Servicios a 
profesionales

Servicios a 
profesionales

• Servicio de traducción
• Consultoría de salud
• Consulta sobre campañas o 

programas especiales

“Sanitat truca”“Sanitat truca”

• Líneas de trabajo proactivas
por grupos de usuarios (ej, 
vacunaciones)
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Parámetros de definición de la actividad

Estacionalidad

Notoriedad del servicio

Mensual y horaria

75%

Periodo previsto de 
madurez

Estabilización en 3 años 

Utilización 
(llamadas año / 1.000 hab.)

Duración media de la 
llamada

5 - 6 minutos

Población de Cobertura
(censo S.C.S.) 6.110.662

1.833.000 
Llamadas año

Tiempo de espera 
máximo de la llamada

30 segundos

Tasa de abandono 10%

300 llamadas/año
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Organización básica de los procesos

EnfermeraOperadores de demanda

Supervisor Médico/Consultor
Sanitat respon



10* Tipo de cambio a 6 de Septiembr e de 2000

NHS - DirectNHS - Direct Info - SantéInfo - Santé

Horario del servicio

Perfil del profesional

Coste aproximado / 
habitante

Período de implantación

Cobertura de población

Utilización 
(llamadas año / 1.000 hab.)

24h

Operadores / enfermeros

3£
(837 ptas.*)

2 años

90 %

190 aprox.

24h

Enfermeros

4,1 $ canadienses
(521 ptas.*)

14 años

99 %

350 aprox.

Comparación con otras experiencias

24h

Operadores / 
enfermeros/médicos

220 ptas

1 año

100 %

300 aprox.
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Junio 2001 - Junio 2002

Balance de 1 año de 
funcionamiento del servicio
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Llamadas recibidas
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Media llamadas diarias
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• 61%

• 22%

• 17%

Distribución de llamadas por franja horaria
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CONSULTAS POR TIPO

TSI
43%

Far macias
1%

Centr os sani tar ios
18%

Otros (1)
1%

Inf ormación breve 11%

Consejo medicamento
5%

I nf ormación específ i ca
17%

Ot ros (2)
1%

Pr ocedimientos admistr ativos
3%

Características de la demanda

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

78%

8%
5%

9%

6%población 
Catalunya

9%población 
Catalunya

9%población 
Catalunya

76%población 
Catalunya
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Resolución de llamadas

RESOLUCIÓN DE LLAMADAS

62,0%

37,5%

0,5%

Teleoperadors Infermers MetgesTeleoperadores Enfermeros Médicos
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Aumentar la notoriedad y uso del servicioAumentar la notoriedad y uso del servicio

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

Continuar ampliando la cartera de serviciosContinuar ampliando la cartera de servicios

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

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

Desarrollar indicadores específicos para medir el impacto del servicio Desarrollar indicadores específicos para medir el impacto del servicio 

Objetivos 2002


