
Saúde en liña 
(central de chamadas)
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CENTRAL CHAMADAS

VENTORRILLO
xul-06
(8 a 13)

mar-07
(8 a 20)

Axentes Nº Axentes logeados 0,83     0,76     

Chamadas atendidas Chamadas recibidas 24.646     15.778 

Chamadas non atendidas Abandonos 4.866 1.304

Chamadas Perdidas 4.658 366

Tempo espera Tempo medio de espera en cola 0:00:09 0:00:02



CENTRAL CHAMADAS

Antecedentes
• Volumen de chamadas perdidas superior ao 

80% en hora punta
• Piloto en Ventorrillo
• Imposibilidade de utilizar o rebosamiento no  

100% dos centros de Galicia

Compra ACD 1,5M
Contrato Teleoperadores: 4,4M/ano 7 áreas



CENTRAL CHAMADAS

Posta en marcha
• Comunicación

– Nas áreas
– A pacientes

• Cronograma con incorporación semanal 1ª fase 
en 4 áreas (aproximadamente o 50% dos 
centros)

Actividade en Saúde en Liña
• Actividade diaria. % perdidas.
• Nº operadores
• Coste chamada



CENTRAL CHAMADAS
(Evolución)

ENTRANTES CONTESTADAS ABANDONOS NIVEL DE 
SERVICIO

TM EN 
CONTESTAR

NÚMERO HORAS 
AGENTES CITAS

NÚMERO ∆ % NÚMERO ∆ % NÚMERO % SEGUNDOS HORAS NÚMERO

13 al 18 de octubre 
(Lugo)

24.548 23.908 240 0,98% 3,59 1.914 24.770

20 al 24 de octubre
(Pontevedra)

40.569 65,26% 38.480 60,95% 1.154 2,84% 10,51 1.914 40.217

27 al 31 de octubre
(Santiago)

64.238 58,34% 52.338 36,01% 8.874 13,81% 44,44 1.914 57.216

3 al 7 noviembre
73.187 13,93% 61.850 18,17% 8.897 12,16% 32,15 1.971

10 al 14 noviembre
72.495 0,95% 64.166 3,74% 6.345 8,75% 27,08 2.644



COMPARATIVO LUNES DE NOVIEMBRE
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CENTRAL CHAMADAS

Franja Horaria 
NOV08 N Entrantes TM Contestar % Abandonos

08:00 35280 40,70 15,03%

09:00 37839 40,59 16,50%

10:00 33791 42,05 19,07%

11:00 25572 29,76 15,80%

12:00 20254 23,38 14,61%

13:00 14797 18,46 10,32%

14:00 7907 18,03 8,51%

15:00 6303 11,03 5,11%

16:00 6810 12,67 6,19%

17:00 6833 12,15 5,50%

18:00 6764 14,70 6,86%

19:00 4571 13,73 5,29%

20:00 2338 12,10 4,70%



CENTRAL CHAMADAS
(Planificación axentes en central)



CENTRAL CHAMADAS

Preparación nas áreas
• Normalización axendas
• Definición derivacións enfermería
• Definición sustitucións
• Programa de distribución de citas
• Xestión de incidencias por Soporte



CENTRAL CHAMADAS
(Custo por chamada)

Para chamadas ao nº de Cita 902 077 333 de duración 1, 2 e 5 minutos pagaríanse 
os seguintes importes:
R :

- Chamada de 1 minuto en tarifa normal 0,2088 €
- Chamada de 2 minutos en tarifa normal 0,2436 €
- Chamada de 5 minutos en tarifa normal 0,3480 €

Telefónica :
- Chamada de 1 minuto en tarifa normal 0,1172 €
- Chamada de 2 minutos en tarifa normal 0,1437 €
- Chamada de 5 minutos en tarifa normal 0,2234 €

Esto é, para unha chamada de 2 minutos, no caso máis caro, non se chega aos 25 
ctms de € (40 ptas.).
Incluso no peor dos casos asumibles, con un cidadán que teña que estar 5 minutos 
para conseguir unha cita, pagaría menos de 35 ctms. de € (menos de 60 ptas).



Medidas de Desburocratización 



Desburocratización: AXENDAS DE CALIDAD

Actuacións previstas SERGAS
• Modificacións aplicativo distribucións citas
• Alertas incorporadas a SIGAP
• Revisión base de datos e derivacións post-OPE
• Axendas enfermería, traballo social, matronas
• Aplicativo para sala fisioterapia
• Seguemento 3º oco
• Responsable axendas (PA)



Desburocratización: ÁREA ADMINISTRATIVA

Instruccións da área administrativa
• 2 difundidas 
• 10 en publicación

Desenvolvemento SIGAP
• Módulo Área Administrativa
• Facturación a terceiros
• PACs



Desburocratización: IANUS

Extensión firma electrónica

Aplicativo IT (enero 2009)
• Firma electrónica
• Parte de confirmación a posteriori

IANUS 3.40

Receita electrónica



Xestión Clínica



XESTIÓN CLÍNICA

Curso de Xestión do día a día
220 profesionais

Indicadores clínicos en AP
Definición indicadores 20 patoloxías
Curso Fisterra en execución para 1.400 profesionales

Modificacións en IANUS
Indicadores
PAPPS (en probas)
Formularios e enquisas seleccionados



CURSO 



XESTIÓN CLÍNICA

Proxectos de mellora
• 39 iniciados no 2007
• 20+14 iniciados no 2008

Coordinación AP-AE
• Retinografías
• Procesos do POE (oncoloxía, paliativos, 

muller)



XESTIÓN CLÍNICA



CURSO RETINOGRAFÍASCURSO RETINOGRAFÍAS



Nº de edicións: 4
Nº de alumnos: 1121
Nº de persoas fan retinografías: 124
Nº retinógrafos: 27

X.U. Ferrol : 2
XAP Coruña : 4
XAP Santiago : 5
XAP Lugo : 3
XAP Ourense : 4
XAP Pontevedra :  3
XAP Vigo : 6

CURSO RETINOGRAFÍAS
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