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INTRODUCCIO RESULTATS

El professional d’atencio telefonica, a I'hora d'atendre qualsevol trucada ha

de tenir present els seguents principis: escoltar, orientar i respondre Total d'enquestes realitzades
vetllant per la seguretat en la proteccid de les dades personals i

garantint la resolucid o gestio de les necessitats manifestades per les

persones.

Aquests professionals han de demostrar que acompleixen amb el perfil
especific definit que contempla competencies com l'orientacido al servei,
habilitats comunicatives, gesti0 de les emocions, compromis amb
I'organitzacio, coneixement de les eines digitals...

OBJECTIU

Analitzar el grau de satisfaccié del ciutada i la seva evolucié respecte JULIOL AGOST SETEMBRE OCTUBRE
I'atencio rebuda per un professional administratiu d’atencid telefonica, aixi

com la resolucio de la seva demanda. ., .,
Valoracio de |'atencio rebuda en la trucada
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MATERIAL | METODE Ty jiol | Agost | Setembre | Octubre

W valoracio 1 5,16% 5,28% 5,40% 5,30% 5,55%
W valoracio 2 1,17% 1,32% 1,26% 1,20% 1,32%
W valoracio 3 1,78% 2,14% 2,36% 2,41% 2,39%
W valoracio 4 7,30% 8,05% 8,21% 8,14% 7,82%

Ambit: Centre de Trucades de I'Institut Catala de la Salut. Wvaloracio 5| 84,59% 83,21% 82,77% 82,95% 82,92%

NONN NN NN NN

Disseny: Estudi descriptiu I longitudinal.

Poblaci6é d’estudi: Persones usuaries que truquen al Centre de
trucades. S'ha resolt la seva demanda?

Recollida de dades: enquesta de satisfaccio al ciutada realitzada de

juny a octubre de I'any 2023.

Variables: total d’enquestes realitzades, valoracio de I’atencio rebuda
(1 al 5) i resolucio de la demanda (si/no).

Analisi estadistica: Analisi descriptiva univariada.

Juny Juliol Agost Setembre
94% 93% 93% 93%
6,42% 7,14% 7,14% 6,75%

CONCLUSIONS

Més del 90% de la ciutadania enquestada valora amb un grau de satisfaccido alt o molt alt I'atencio rebuda telefonicament des del centre de trucades.
Tanmateix, la gran majoria considera que s’ha resolt la seva demanda. Ambdds resultats reafirmen que l'actitud i el perfil competencial dels professionals
és I'adequat i es manté estable en el temps.
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