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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

En el present document es mostren els resultats de les comunicacions rebudes al llarg de I'any 2007 en la Unitat
d’Atenci6 al Client:

m Resultats globals de totes les comunicacions rebudes, exposicid de les dades i valoracié de les
mateixes.

m  Comparatives dels resultats dels dos anys actius de la Unitat d’Atencioé al Client. La comparativa ens
permet avaluar la incidéncia de les mesures endegades, aixi com I’evoluci6 i tendéncies pel que fa a les
principals arees d’interés dels clients.

m  Conclusions i accions de millora que s’ha dut a terme al llarg del 2007 com a resultat de la valoracio
dels resultats extrets de les comunicacions rebudes I'any 2006.
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

O. Introduccio

0.A) Canvis introduits el 2007: El full de suggeriments.

S’ha realitzat la darrera modificacié del format del full de suggeriment, que representa el 12 %b de les
comunicacions que es reben dels donants de sang. Aquestes modificacions tenen com a objectiu no deixar a
criteris subjectius els motius pels quals els donants contacten amb el BST.
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

O. Introduccio

0.B) Canvis introduits el 2007: Pagina web www.bancsang.net

Arrel del suggeriment d’'una donant de sang, I'any 2007 s’ha incorporat a la pagina web la possibilitat de
consultar les campanyes de donacié per codi postal o introduint el nom de la poblacié on anar a donar sang:
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

1. Resultats globals comunicacions dels donants

1.A) Vies d’entrada

El Banc de Sang i Teixits ha posat a disposicié dels donants diferents vies de comunicacio, per tal de facilitar als
donants el contacte amb la nostra empresa:

m Correu ordinari

m Full de suggeriments

. . o Correu Full
® Pagina web “Envian’s els teus comentaris” i ordinari suggeriment
[ 7 2% S
Consulta el metge”. 155

m Visita presencial (no és significatiu,

aproximadament un 1 % del total) Exiatl

41%
m Teléfon

Telefon
45%

El teléfon és, sens dubte, la principal via emprada pels donants de sang. L’any 2007 s’han
comptabilitzat, des del mes de juny 2007, 1.367 trucades -suposa el 45% del total de
comunicacions rebudes-.
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VIES DE COMUNICACIO:

m  SOL-LICITUDS DERIVADES A GESTIO DE DONANTS: la via d’entrada més utilitzada és la trucada de
teléfon, que suposa el 69,3% del total de sol-licituds rebudes. El correu electronic és la segona via
utilitzada per realitzar aquestes peticions, suposant el 27,3% del total.

m  CONSULTES MEDIQUES: els donants utilitzen I'e-mail en primera instancia, amb 338 consultes
realitzades.

m  QUEIXES, SUGGERIMENTS: el full de suggeriments es converteix en la via principal, amb 80 i 270
comentaris respectivament
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

1. Resultats globals comunicacions dels donants

1.B) Criteris de classificacio

Aquest any s’han ampliat els criteris de classificacio, per tal de fer una millor descripcié de la informacio
obtinguda. El criteri “COMENTARIS”, on I'any 2006 s’hi incloia totes les comunicacions que no eren ni
agraiment ni consulta meédica, ara ha quedat dividit en tres criteris que es comptabilitzen i analitzen per
separat.

Aixi doncs, els criteris de classificaci6 emprats aquest any en la recollida de les comunicacions sén els
seguents:

1. SOL-LICITUD GESTIO DE DONANTS

Fa referéncia a aquelles comunicacions que suposen tramitacid i/o actualitzacié de la base de dades dels
donants: historial de donacions, canvis de domicili, duplicats d’analitiques, ...

A partir del novembre del 2007 es va crear I’Oficina del Carnet per tal de donar resposta a les nombroses
reclamacions dels donants. A partir d’aquesta data, es van registrar 368 peticions.

2. QUEIXA.

Fa referéncia a aquelles comunicacions on els donants manifesten la seva insatisfaccié en relaci6o als
diferents elements que constitueixen el procés de donacio.
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3. SUGGERIMENT

Fa referéncia a aquelles comunicacions on els donants ens recomanen accions que poden ajudar a millorar el
nostre servei.

4.  AGRAIMENT

Fa referéncia a les felicitacions que ens comuniquen els donants referents al nostre servei.

5. CONSULTA MEDICA

Fa referéncia a les preguntes i dubtes dels donants en relacié al procés de la donaci6é de sang.

6. ALTRES

Fa referéncia a aquelles comunicacions de clients “no donants”. Aquestes poden ser invitacions a congressos i
jornades diverses, publicitat d’altres empreses vinculades, cursos de formacid, noticies del I'ambit sanitari,
curriculum vitae per treballar en la nostra empresa, entre d’altres. La majoria d’agquestes comunicacions son
derivades a altres departament del BST (RR.HH, Secretaria de Gerencia, ...).
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L’any 2007 s’ha recollit un total de 3.111 comunicacions de donants de sang, amb la seguent distribucio:
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En altres centres....

RECLAMACIONS: 2.335
QUEIXES: 762
AGRATMENTS: 225
SUGGERIMENTS: 261

RECLAMACIONS: 2.639
AGRATMENTS: 43
SUGGERIMENTS: 7
ALTRES: 43
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

1. Resultats globals comunicacions dels donants

1.C) Resultats en funcid de les principals arees d’interes

Del total dels resultats obtinguts, s’ha realitzat una analisi quantitativa i qualitativa de les comunicacions
referides a queixes i suggeriments (630 comunicacions). Per tal de poder establir comparatives en relacio
als resultats obtinguts I’'any anterior, s’ha mantingut els items identificats com a arees d’interes:

REFRIGERI

TEMPS D’ESPERA

ESPAI DE DONACIO
COMUNICACIONS- IDIOMA
HORARI

CARNET

ANALITICA
OBSEQUI

RETARD INICI DE CAMPANYES
EXCLUSIONS
CONVOCATORIES
QUESTIONARI

ATENCIO AL DONANT
RECICLATGE

APARCAMENT

Refrigeri 124
Temps d'espera

Espai donacio
Comunicacions

Horari

Carnet

Analitica
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Retard inici campanyes
Exclusions
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Atencié al donant
Reciclatge
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Unitat Atencidé al Client. Memoria 2007.

2. Accions de millora

ATENCIO AL DONANT Durant tot I'any 2007, i com a resultat dels workshops en els que
van participar els propis treballadors del BST, es van realitzar
cursos de formacié dirigits a cuidar el tracte amb el donant en
funcié de les necessitats de cada estament professional i el seu rol
dins I'empresa, i els diferents perfils de donants.

CARNET DE DONANT

El 14 de juny, dial del donant de sang, es va presentar el nou
carnet de donant de sang, i les millores que presenta a nivell
d'utilitat i format. El mes d’octubre d’aquest mateix any, es va
obrir I'Oficina del Carnet, per tal de donar resposta a les

comunicacions i incidéncies relacionades amb I'edici6 del nou

carnet.
= Encar | incidenci rr ncar rsisteixen en
CONVOCATORIA cara que les cidencies de correu encara persisteixen e

algunes poblacions, les comunicacions al respecte s’han reduit
considerablement degut al suport telefonic que es va posar en
marxa a partir del 2006, i que s’ha modificat i millorat durant el
2007.
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ESPAI DE DONACIO

REFRIGERI

S’ha canviat la ubicacié d’alguns punts d’extraccié6 que no es
consideraven adients, i s’ha organitzat més campanyes de donaci6
de sang, per tal d’adaptar-nos a les demandes dels donants en
aguest aspecte, i aconseguir que la donacié de sang sigui una acte
comode i senzill per ells.

Com a resposta a les demandes dels propis donants, des del mes
de novembre de 2007 s’ofereix un refrigeri d’aliments ecologics,
100% naturals.




