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Tomas Garcia Ferreiro y Javier Boullon Agrelo

Socios Consultores de FBA Consulting.

FBA Consulting es una firma de
consultoria  sanitaria
Santiago de Compostela y con un
dmbito de actuacion nacional.

radicada en

Sus fundadores se formaron en gestion
sanitaria en Estados Unidos, habiendo
realizado un master de gestion
sanitaria en New York University y
desarrolldndose profesionalmente
en gestion y calidad hospitalaria en
centros lideres de Nueva York. Tras
haber acumulado experiencia durante
mds de diez afos, decidieron crear FBA
Consulting en el afio 2000 para aplicar
las herramientas mds modernas de
gestion en Espafa.

FBA Consulting tiene como mision

colaborar con organizaciones sanitarias para proporcionar herramientas de gestion y calidad, aumentando la eficacia y
eficiencia de los centros, al mismo tiempo que la satisfaccion de los usuarios. Para ello, también cuenta con Contactnova
como partner, con la que lleva colaborando y confiando en sus soluciones y servicios telefénicos mds de seis afios.

e ¢Qué debemos entender por
Consultoria en Gestion Sanitaria?

FBA Consulting se dedica
mayoritariamente a trabajar con
hospitales y centros sanitarios para que
mejoren su gestion. Esto lo hacemos
ofreciendo informacién de lo que
opinan sus pacientes, sus empleados,
y ajustandolo a las realidades de cada
centro. Ala hora de gestionar un centro,
se deben tener en cuenta diversas
variables clave: datos econdmicos,
misidn, visién y valores, competencia,
coyuntura, clientes... FBA Consulting
es experta en ofrecer la vision de los
clientes (internos, externos) y ayudar
a alinearla con las otras variables de la
gestion.

e ¢{Qué necesidades especificas tiene
este sector en la actualidad?
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Observamos una  deficiencia en
inversion tecnoldgica, con la sensacién
de que “nos estamos quedando atras”.
Esto se ve, por ejemplo, en que hoy
en dia apenas existen centros con
potentes sistemas integrales de gestion
(HIS) que permitan centros sanitarios
sin papeles, coordinando con otros
centros de su entorno, o controlando la
productividad de los trabajadores, para
poner objetivos, etc. Es decir, lo que
se entiende por una gestion moderna.
También observamos una carencia de
datos comparativos —benchmarking- en
indicadores de calidad, de gestion de
recursos humanos., etc. Ha habido un
auge de la gestion de la calidad, sobre
todo con la implantacién de sistemas
de gestion de la calidad basados en la
ISO 9001, y también en la EFQM, pero
en muchos casos los indicadores que
se han utilizado son mas para cumplir

la normativa que para una gestion real
de los servicios y departamentos de las
organizaciones. Al no usarse indicadores
con los que poder establecer un
benchmarking no se puede comparar
lo bien o mal que se esta haciendo
respecto al sector.

¢ ¢Cudl es el mercado natural de FBA en
los ultimos afos?

El mercado natural de FBA Consulting
son los grandes grupos sanitarios tanto
privados como publicos. Muchos de
los cuales, los hospitales del grupo
Adeslas, Capio Sanidad, Asisa, Servicios
Publicos de Salud como el Sergas, etc.
son usuarios de nuestros servicios.
Nuestros clientes corporativos valoran
dos aspectos fundamentales de
nuestros servicios: primero el disponer
de un benchmarking, y asi disponer de

datos comparativos a nivel nacional
y por sectores (publico, privados, u
otras variables) para comparase con
el mercado y segundo, obtener una
herramienta de control organizativo
interna de control de gestién de la
calidad.

e ¢Qué servicios son actualmente
los mas demandados por vuestros
clientes? ¢Ha cambiado la demanda
desde vuestros primeros afios?

Hemos visto una disminucién progresiva
en la consultoria propiamente dicha

e ¢(Cual es la principal ventaja de la
encuesta telefonica frente a otras
metodologias de encuestacion?

Todos los sistemas tienen ventajas e
inconvenientes, no hay uno perfecto. Las
ventajas de la encuesta telefdnica sobre
las postales o las entrevistas personales
u otras de recogida de informacidn
cuantitativa son la inmediatez (se
pueden obtener resultados en una
semana), la facilidad para realizar cuotas
o estratos, la posibilidad de aclarar
dudas o cuestiones que surjan durante
el cuestionario. Esta metodologia
también permite el acceso diferencial y
segmentado a tipos o grupos especificos
dentro de la poblacion, por ejemplo a
ciertos segmentos poco accesibles.

En cualquier caso, no hay una mejor
metodologia por defecto. En todos los
casos es mas interesante evaluar las
necesidades del cliente y determinar

COMSULTING

y un aumento de la consultoria
tecnolégica. Estamos observando una
mayor importancia del benchmarking
en el futuro, a nivel nacional. Creemos
que esto debiera ser realizado por el
Ministerio de Sanidad, pero no se esta
realizando. Este interés ird aumentando,
tantoa nivel global como de otros centros
semejantes (por tamaiio, tipologia, etc.).
Por ejemplo, los hospitales muy grandes
querrdn compararse con hospitales
semejantes, porque no les sirve como
referente lo que sucede en hospitales
comarcales o medianos...
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cual es la metodologia mas pertinente.
Eso si, una vez decidida la metodologia,
es crucial ofrecer el mejor servicio.
Para las encuestas telefénicas nosotros
disponemos de Contactnova como
partner. Llevamos mas de seis afios
colaborando con Contactnova y creemos
que es la solucion éptima para las
necesidades de nuestros clientes que
precisen una solucion telefénica por su
rapidez, fiabilidad y seriedad en plazos y
compromisos.

¢ Recientemente FBA Consulting ha
presentado en Madrid y Barcelona
su nuevo servicio “BENCHFAR” ¢éQué
aporta al sector sanitario? ¢Tendria
aplicacion en otro sector?

BENCHFAR (cuya pagina web es http://
www.benchfar.com) ahonda en la vision
de que FBA Consulting se convierta en
referente en el benchmarking del sector
sanitario nacional. Benchfar permite a

ENTREVISTA

e Si tuviéramos que destacar algun
elemento diferenciador en vuestros
estudios éQué elementos son
destacados?

Sin duda el benchmarking. Somos
los lideres nacionales en medicién
de satisfaccion del paciente y de los
trabajadores en el sector sanitario.
Ofrecemos un servicio completo
que incluye encuestas validadas
psicométricamente, realizacion y analisis
de resultados con el valor afiadido de
benchmarking comparativo de centros
similares de interés para el cliente.

las farmacias hospitalarias monitorizarse
y compararse sectorialmente de
forma estadistica (con las diferencias
significativas con la media del sector,
la media de farmacias de su tamaiio,
los intervalos de confianza, percentiles,
etc.) en 26 indicadores de calidad.

Las farmacias hospitalarias se pueden
comparar on-line unas con otras en estos
indicadores de calidad. Asi el sector va a
poder definir, parametrizar y comparar
indicadores de calidad y disponer de
datos de benchmarking de los mejores
de forma que las farmacias hospitalarias
que dispongan de esta herramientavan a
poder mejorar la calidad proporcionada.

Actualmente estamos trabajando en
otro aplicativo on-line para el sector de
laboratorios hospitalarios, BENCHLAB,
con la misma filosofia de poder
comparar indicadores de calidad vy
gestion intercentros.
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Tecnologia y movilidad sostenible en Galicia

El Plan MOBEGA y el coche eléctrico

CEAGA (Cluster de Empresas de Automocion
de Galicia) pone en marcha el Plan de
Movilidad Eléctrica de Galicia (MOBEGA)
para promover el uso del automovil eléctrico
y situar a Galicia en los primeros puestos de
las nuevas tecnologias de la automocion y
de la movilidad sostenible.

La tecnologia empleada es 100% Gallega, la cual
incluye las infraestructuras necesarias para la
recarga de los vehiculos, los servicios de gestion
integral y de la flota de vehiculos eléctricos, asi
como la red de 7 estaciones multifuncionales
de electromovilidad de Europa, de las que se
encargara la empresa adjudicataria.

902 99 6080

Contactnova colabora en el
plan, junto a Canall, Agencia
de Publicidad, gestionando
las reservas de los vehiculos

COCHE 1007, ELECTRICO

mobega

Flas de Habildade Flisiraa se Spleis

CONECTATE A
NOVA MOBILIDADE

Serars oo Aluguer me Cac ke Elecirics

a través del formulario de la
pdgina web, www.mobega.es,
y también telefénicamente en
el 902 99 60 80.

Estos automoviles son totalmente
silenciosos, versatiles y con cero
emisiones de CO2, ademas de que
poseen todos los elementos para
una conduccidn segura, confortable y
adaptada a todo el mundo y sin gasto en
carburantes.

Informacion para llegar todavia mas lejos

Datos de obras
de la construccion
en todo el mundo

construdata2l

www.construdataZ2l.cam
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Este plan supone un nuevo concepto de
movilidad, ya que conlleva beneficios
ambientales, econdmicos y sociales,
es decir, una auténtica revolucién en la
movilidad en Galicia.

Los vehiculos se podran recargar en las
estaciones de mobilidad eléctrica (EME)
del Plan Mobega o en alguna de las EME
repartidas por toda la geografia gallega.
Se podran hacer recargas rapidas, 80%
de la bateria en 30 minutos, o una
recarga convencional, 100% de la bateria
en 6 horas.

La autonomia del vehiculo dependera de
su uso. Puede variar entre los 70y los 150
km de distancia recorridos, en funcion
de las condiciones de utilizacién (aire
acondicionado, velocidad, calefaccion...)
y de la ruta elegida.

A través de este plan demostrativo, se
podra alquilar un coche un dia completo
por un precio simbélico de 15€ en alguna
de las siete grandes ciudades gallegas:
Vigo, A Corufia, Santiago de Compostela,
Pontevedra, Ourense, Lugo y Ferrol.

A partir del 31 de diciembre de 2011,
todas las estaciones estaran activas hasta
la vigencia de la accidn, en diciembre de
2012.

Novedades en la organizacion

de las Elecciones Generales del 20N

En el entorno actual, la necesidad de ajuste
presupuestario afecta a todos los procesos de
la administracion publica, en el caso de las
Elecciones Generales del 20 de noviembre de 2011
se ha logrado con la introduccidn de novedades en
el proceso, el uso de herramientas tecnoldgicas y
reduccion de costes en material impreso.

Entre las novedades de
esta convocatoria se ha
realizado una  reduccién
del numero de papeletas
impresas, este afio se
imprimiran 50.000 papeletas
menos, que suponen un
ahorro de 800.000 euros.
En el caso de necesidad de
mas papeletas en la sede
de las Subdelegaciones de
Gobierno se podra imprimir
mas papeletas. El Ministerio
del Interior ha realizado un
nuevo disefio de la papeleta
del Senado, mas pequefia,
impresa por ambas caras
y donde no figuran los
suplentes de los candidatos. El
nuevo disefio se ha reducido
al formato a DIN A-4, con el
consiguiente ahorro de papel
y coste en la impresion.

Otras novedades del proceso
estan relacionadas con el
uso extensivo de nuevas
tecnologias al  proceso,
como el incremento del uso
de la PDA como dispositivo
de transmision al 86% del
territorio. Se empleara en
todos aquellos municipios
de mas de 2.000 habitantes.
Otro de los sistemas que
ha extendido su uso es
la mesa administrada
electrénicamente, a 2.000
mesas en la Comunidad de
Madrid.

Gracias a estas medidas
en el caso las elecciones
generales de este afio 2011,
se ha reducido un 5,8% el
presupuesto con respecto al
ano 2008.

Contactnova lleva utilizando la herramienta CRM Presence para la
prestacion de sus servicios desde hace varios anos, y al integrar Siebel en
los servicios del 012 de la Xunta de Galicia, se convierte en una empresa
puntera a nivel tecnoldgico en el mundo de los Contact Center.

iebel es un sistema avanzado de
Sgest‘ién de clientes lider dentro de
las herramientas CRM (Customer
Relationship Management) del mercado.

Una de las ventajas mds importantes que
ofrece es la gestion multicanal, haciendo
compatible el contacto por teléfono,
correo electronico, web y comunicacion
por fax junto con la integracion de los
sistemas de back office. Esto ayuda a la
unificacion en un solo escritorio de todas
las funciones de ventas, facilitando
la reduccion de costes y la mejora de

la prestacion de servicios. Ademds,
permite aumentar la optimizacidn de los
mdrgenes en base a un empleo eficaz de
los recursos disponibles.

Otra ventaja de utilizar CRM es la
informacion actualizada que proporciona
sistemdticamente y que precisan los
agentes, ya que aumenta su eficacia, y
les permite ofrecer una atencion activa
y personalizada. Con esto no sélo se
resuelven problemas, sino que también
aporta un alto conocimiento de los

clientes y mejora los procesos internos,
aumentando la satisfaccion de éstos y
por consiguiente, obteniendo un mdximo
crecimiento de los ingresos y resultados.

La base de conocimientos centralizada
de Oracle CRM también permite mejorar
constantemente la eficacia del servicio
mediante la formacion continua de
sus agentes. Gracias a la vision que se
obtiene con el andlisis de los datos, se
gestiona la actividad de los agentes y
se resuelven cuellos de botella de forma
rapida.
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Gestion multicanal
La integracion de las Redes Sociales a la estrategia de comunicacion.

Hacia una comunicacion global

Recientemente, Contactnova ha incorporado un innovador servicio que
permite a personas con discapacidad auditiva y/o del habla, comunicarse

A diferencia de lo que muchos pensaban, las Redes Sociales no han resultado ser una moda, sino que se han convertido con los servicios de atencidn telefénica ofrecidos por nuestra entidad.

El teléfono es uno de los medios de

en una realidad en el mercado, en una oportunidad de negocio y sobre todo, en posibilidades de interaccion con las

personas, clientes y consumidores.

esde un punto de vista
empresarial, pueden suponer

Parece que la funcién que
cumplen las redes sociales

para hablar (bien o mal)
de wuna compaiiia. Esto

sta herramienta ofrece la
posibilidad de que cualquier
persona con este tipo
de discapacidad pueda

directa y sin intermediacion, a personas
con discapacidades auditivas y/o del
habla.

comunicacion mds utilizado para
proporcionar servicios a colectivos
en determinadas condiciones y
circunstancias que precisan de
una atencion social especializada,
ademds de garantizar el anonimato

una ventaja competitiva si son uede ser la misma que Gestion . . . . . . ; 1
. e P . P d Multicanal hace que, por una parte, comunicarse en tiempo real y mediante  La implementacién de esta herramienta y la confidencialidad de la llamada.
bien utilizadas, pero requieren el resto de los canales se identifiquen nuevas . . . . .
., . . . . su dispositivo movil (teléfono mévil o ha supuesto para Contactnova un
de una gestion adaptada al medio, convencionales, pero tendencias, necesidades i . .
. . . . . ] PDA) o a través de la web, con centros incremento de valor en los servicios
independientemente de que la estrategia hay una diferencia y posibles problemas ., ’ | : ofreciendo. E 5 COnEEn, cHe SEnide e
sea la misma para todos los canales. Por q -— ; en el mercado, nuevo canal, supone un paso mas alla como objeto configurarse como
. ~ H 3 ’ . .z
ejemplo, muchas compafiias emplean ya supone una ventaja | = U dando la en la comunicacion v un acercamiento un punto de ayuda, orientacion e
las redes sociales como canal adicional ~ frente a éstas, y - tunidad i i i Y informacién para facilitar el acceso y
’ oportunida a Mediante la implementacion de este 5 yn sector de la poblacién hasta ahora o )
ara dar un servicio de atencic’)n aI es eI feedback . X L. conocimiento de los recursos existentes
pa ! : e surge entre contact o una — empresa sistema de comunicacion global, jnaccesible a este tipo de servicios. en Galicia y para cubrir las necesidades
cliente, asi como una herramienta de f‘ 8 | ..|'.||--|||_J = a adaptar sus bidireccional e integral, Contactnova de las mujeres gallegas, dirigiendo sus
i ; a empresa y e E e i i
;:on:aFto co: Sus consumldorels, c{andc;le consun':idor y Si I] productos ha logrado que sus agentes puedan  Desde la dptica del cliente, la operativa dema‘;'da.s.s,'c Oz departa;\erlto
anta importancia como a cualquier otra - y servicios a ) L PR o administracién  correspondiente.
. X : ; - atender en tiempo real, de forma  de este servicio consistira basicamente . .

i ya 500 eefrico, emall o presencial  bien o relacir '
en establecimiento fisico. promovida por — clientes; e '

¢Cudles son las ventajas reales de una
gestion multicanal? En primer lugar,
y la mas importante, es la de alcanzar
una mayor cobertura en cada una de
las acciones. Asi como con los canales
tradicionales, teléfono, web, email, SMS,
son efectivos a la hora de contactar con
un cliente, los canales sociales ofrecen
un plus en una buena estrategia de
comunicacion, llegando a alli donde esté
el cliente, donde se interrelaciona con la
marca o donde podria llegar a hacerlo.

teléfono o email es h i

inmediata y eficaz, puede

resultar una interaccidén a

corto plazo, mientras que con los social
media se entabla un relaciéon duradera
en el tiempo, que se retroalimenta, y es
mucho mas constante, ya que el cliente
estd en un dmbito en el que se encuentra
cémodo y que, sobre todo, conoce.

Inevitablemente, generan un nuevo
punto de vista del consumidor, donde se
expresa de forma diferente, ya sea para
quejarse, para realizar una consulta, o

E de sus
pero por otro

lado, esta inmediatez
y transparencia tan
caracteristica de este medio sera visible
y accesible al resto de seguidores de la
marca en la red, por lo que cualquier
fallo o indicador de descontento tendra
una repercusion ain mayor. La viralidad
propia de las redes podra, ademas,
amplificar el resultado.

Por esto mismo toda empresa presente
en las redes sociales precisa de una
metodologia y sobre todo de un
seguimiento, ya que una gestion
profesional es el factor clave del
éxito: el hecho de estar presentes
en las redes y no atenderlas, es

contact

I Jeo

en la descarga de un simple aplicativo
en el dispositivo movil a través de
Internet o mediante la web, accediendo
al sitio web indicado y seleccionando el
servicio para realizar la “llamada”.

g

sistema simple de pestafias. En caso
de desbordamiento en el numero
de llamadas entrantes, los agentes
tienen la posibilidad de auto-excluirse
de recibir nuevas entradas hasta que

en situaciones de posible riesgo, abuso
o maltrato de las mujeres.

La UTE Contactnova-Callcenter es
la empresa adjudicataria para la
prestacion del servicio telefénico 012,
el cual agrupa, entre otros, el teléfono
da Muller, propiedad de la Presidencia
de la Xunta de Galicia.

Este servicio de informacion a la mujer
es atendido por teleoperadores 24
horas al dia, los 7 dias de la semana.
Este equipo de personas que lo gestiona
cuenta con profesionales especializados
y con titulaciones requeridas para
atender adecuadamente cada llamada
entrante.

Dada la sensibilidad del servicio, se
busca garantizar que no quede ningun
contacto sin atender, alcanzando

° Tube casi peor que no estarlo. ' se .rt'eduzcan y puefian reanudar su asi aItos. porcentajes de atencion
1] 8,26% Encuantoalaoperativaquedebenllevar  actividad con normalidad. y cumpliendo con unos elevados
49.80% 6,54% El mercado siempre esté sujeto a a cabo los agentes para atender este ;ESZES:;Tlleant;Spid:Ze deciggss‘éstapasr:
A . . e . e .

F;YMES cambios, ala evolucién del mismo tipo d’e llamadas, los teleoper'ado'rfes Con la intencién de fac.lllltar v ag’lll?ar establece una tipologia de consulta:
y la sociedad, y la capacidad de deberan acceder a la aplicacion el proceso de atencidn telefénica Se pueden aplicar procedimientos
l 38.7% renovacion de las compaiias es la mediante la intranet de Contactnova. entre los usuarios y los agentes, este definidos en funcién de la tipologia
Redes que las impulsaré positivamente Una vez dentro de la aplicacién, los nuevo aplicativo permite ademds, para la re.5°|UC'°n directa, o bien se
Sociales " agentes reciben las llamadas entrantes  crear mensajes predefinidos en las et e | e o 1o s
° en su entorno competitivo. . . . . . existentes en la Secretaria Xeral de

a siempre que se muestren en estado conversaciones activas (de bienvenida

Utilizan personal
interno especializado
para administrar sus
redes

Contratan los servicios
de una compaiiia
externa experta
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Planifican previamente
su estrategia

. Analizan de forma
58%
() constante las respuestas
de su audiencia

Datos obtenidos del “Primer
estudio nacional sobre el uso de

la redes sociales por parte de las
PYMES espafiolas” de la Fundacion
Banesto, de Octubre 2011

disponible.

Cabe destacar que esta aplicacion
permite a los agentes, gestionar
mas de una conversacion o consulta
de forma simultdanea, mediante un

y presentacién de un servicio concreto,
llamada fuera de horario, Agente
ocupado, etc), de manera que la
conversacion se agiliza de manera
considerable.

Igualdade si la situacion lo requiere.

Para tener la mayor y mejor atencion, la
Xunta de Galicia mantiene la gratuidad
del teléfono, siendo atendido a través
del mismo 012 y también a través del
numero utilizado anteriormente 900
400 273.

BOLETIN No 4 |




Estudios de Satisfaccion

Los estudios de satisfaccion son una herramienta para determinar
como percibe la demanda los servicios prestados por las diferentes
organizaciones. Cada vez mds, los colectivos empresariales y los
organismos publicos se preocupan por conocer la opinion y el sentir
de sus usuarios y clientes dado que son los que determinan las
necesidades y exigencia bdsicas del mercado.

La metodologia llevada a cabo por Netglobal, Division de consultoria de
Contactnova, para la puesta en marcha de esta clase de servicios se basa en el
siguiente esquema de desarrollo de actividades:

SIGLIMITNTG Y CONTROL

Para poder medir el grado de
satisfaccion de un servicio, es necesario
contar con la participacion de una
muestra representativa de usuarios o
clientes, a partir de la cual se pueda
recopilar su opinién y otra informacion
relevante que pueda incidir en su
grado de satisfacciéon. Esta muestra
debe ser cuidadosamente examinada
atendiendo a las caracteristicas del
perfil del usuario, utilizando cuotas o
estratos de interés en caso de que sea
necesario.

Por otro lado, para recopilar los datos
y opiniones de esta representacion
del conjunto de usuarios o clientes,
una de las posibles técnicas a utilizar
es la realizacion de encuestas.
Los cuestionarios deben plantear
preguntas sobre diversos temas
relacionados con la atencidn al cliente,
la rapidez de resolucién, la calidad
del servicio/producto, etc. en funcion
de las caracteristicas especificas que
presente dicho servicio/producto
y atendiendo a una ruta ldgica
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que permita detectar respuestas
incoherentes. En este sentido, la
utilizacién de una herramienta como la
encuesta telefénica para la realizacidn
del trabajo de campo, representa
una solucién rapida, agil y menos
costosa para la recopilacion de esta
informacion.

Este conjunto de puntos clave facilitan
la realizacion de un andlisis de los datos
eficiente y acertado, permitiendo
resumir brevemente y con claridad los
principales puntos de mejora de los
servicios e identificar los aspectos que
aportan mayor valor al mercado.

Nuestra empresa, consciente de la
importanciade conocerlasimpresiones
y necesidades del mercado, mas aun
en el entorno econdmico en el que
nos encontramos, y con la intencion
de evitar estrategias errdneas,
ofrece sus servicios de Estudios de
Satisfaccion para los que cuenta con
su Departamento de Consultoria,
Netglobal Consultores Asesores.
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Tel.: 988 600 095 - Fax.: 902 501 433
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