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Quan les reclamacions ens parlen:
centralitzar per escoltar, escoltar per transformar

Autors: Saleh Llopis Gadea, Rosa Guiu Amor, Juliana Fernandez Rodriguez, Sonia Bertomeu Paga i Gemma Curto Monllau
Lloc de treball: GAPIC Terres de 'Ebre

INTRODUCCIO

Durant anys, les reclamacions s’han gestionat de forma dispersa, amb dades fragmentades i poca
capacitat d’analisi real. Pero quan les escoltem be, quan les organitzem i les llegim amb rigor, ens
diuen exactament on i com hem de millorar. Amb un espai de treball digital centralitzat i compartit,
hem convertit cada registre en una dada util, cada dada en coneixement i cada coneixement en
accio.

OBJECTIU

RESULTATS

Centralitzar per reduir carrega i millorar resposta.

Centralitzar les reclamacions ens ha
permes reduir el volum total, anticipar
problemes recurrents i millorar el temps
de resposta.

Garantir la tracabilitat dels casos.

Detectar patrons i anticipar problemes.
L’analisi estructurada ha ajudat a detectar patrons i
Donar resposta eficient i coordinada. actuar abans que les incidéncies es cronifiquessin.
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CONCLUSIONS

Escoltar una reclamacio no és nomeés resoldre una queixa.
Es reconeixer una veu que vol ser escoltada, una oportunitat per
transformar el sistema des del coneixement i la cura.

Hem passat:
@ D’un model fragmentat = a una mirada unica

@ D’una reaccioé administrativa = a una funcio estrategica

No hem creat nomeés una eina.
Hem construit una nova manera de cuidar.

Institut Catala m Generalitat
de la Salut Y de Catalunya




	Slide 1

