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1 Resumen Ejecutivo:

Los trabajos de auditoria realizados para el Hospital Universitario Puerta de Hierro segun Pliego
PA SER-35/2019-AE, Lote 2: Auditoria de Calidad del Servicio de Personal Administrativo, fueron
llevados a cabo en varias fases:

e Fase de Recopilacion de Datos: trabajos realizados durante Enero — Febrero 2020. Se
realizé la peticidn a las sociedades concesionarias de documentacion previa para su
analisis y para la preparacion de la fase posterior de Auditorias Presenciales. Durante
esta fase, se produce el andlisis parcial de los requisitos documentales (Anexo 1), asi
como el andlisis completo de las Incidencias y los SIGls comunicados por la Sociedad
Concesionaria (Anexo 6). Como resultado, se produce la revisién y auditoria de un total
de 29 documentos (manuales, procedimientos, registros, listados) y un fichero de
Incidencias y SIGlIs del afio 2019 de la Sociedad Concesionaria.

e Fase de Auditorias Presenciales: los trabajos de auditoria presencial de la calidad del
servicio de personal administrativo en el Hospital Universitario Puerta de Hierro fueron
realizados los dias 26, 29 y 30 de octubre de 2020. De forma presencial, se auditaron en
profundidad los documentos, procesos, subprocesos, y el desempefio de los procesos y
subprocesos. Ademas, se llevd a cabo un estudio de campo de la atencién presencial.
Como resultado, se completa el analisis de los requisitos documentales (Anexo 1), y se
realiza el analisis completo de los Procesos y Subprocesos (Anexo 2), el Desempefio de
los Procesos y Subprocesos (Anexo 3), el estudio de campo de la Calidad de la Atencion
Presencial en Citaciones y en la Recepcion/Informacién (Anexo 4). En total, se lleva a
cabo la revisidn y auditoria de 23 procesos y 69 subprocesos asociados, realizandose
entrevistas con 33 personas. Adicionalmente se realiza el analisis de 21 indicadores de
desempefio de procesos / subprocesos, y se completa el estudio de campo de la calidad
de la tencién presencial, realizando la toma de 270 muestras de atencién y 6
indicadores asociados.

e Fasede Estudio de la Calidad de la Atencién Telefénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizé un estudio de la Calidad de la Atencidn Telefénica, en el periodo
comprendido entre el 3 de noviembre y el 17 de noviembre de 2020. Como resultado se
completa un analisis de la Calidad de la Atenciéon Telefénica (Anexo 5). En total, se lleva
a cabo la toma de 383 muestras de atencion telefénica y 9 indicadores asociados.

Los principales objetivos de Auditoria marcados por el Pliego PA SER-35/2019-AE, Lote 2, son:

1. Realizar un analisis exhaustivo del servicio de gestidn de personal administrativo,
precisando los subprocesos y actividades criticas que pueden originar problemas que
afecten la seguridad, calidad y disponibilidad del servicio.

2. Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de la
concesionaria en relacién con el servicio, recogidas en el PPTE.

3. Comprobacion del cumplimiento de los indicadores de calidad-disponibilidad
establecidos en los PPTE para el servicio de Servicio de Gestion de Personal
Administrativo, de Recepcidn/Informacion y de Centralita Telefénica.
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La metodologia empleada para cada estudio se desarrolla en el capitulo 4.

Los resultados generales obtenidos de cada tipo de estudio se muestran a continuacién:

Nombre del estudio Indicador Resultado

Auditoria de requisitos
documentales % de cumplimiento de los requisitos

76,4 %
documentales. !
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y
o - -
subprocesos % de cumplimiento de los requisitos de 95 3%
procesos y subprocesos. !
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio 88 %
de los procesos y % de cumplimiento de los objetivos de (Valor promedio de
subprocesos procesos y subprocesos. cumplimiento de los objetivos de
los KPI de los que se ha dispuesto
(Anexo 3) de datos)

02:23 minutos de

Tiempo de espera en sala. .
promedio

% de puestos atendidos. 76%

Posibles incidencias ocurridas durante la

L, 50 incidencias
observacion.

Estudio de la calidad de la
atencioén presencial en 100 %*

citacionesy enla *Horario de atencién visible

recepcién/informacion % de puestos de atencidn bien identificados | v correcto nicamente en
Atencidn al paciente,

(Anexo 4) medicina nuclear e
informacion planta baja
% de personan que atienden bien 99%
uniformadas ?
% de sistemas de gestion de turno y llamada 100%
operativos ?
Tiempo de respuesta. 54,8 segundos
% de llamadas perdidas. 21,5%
Estudio de la calidad de la Tiempo de llamadas en espera. 1 min 14 segundos
atencion telefénica
(Anexo 5) % Derivaciones realizadas correctamente. 83,28%
% Resolucion a primera llamada. 80,16%
% Saludo y presentacion adecuadas. 88,75%
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Nombre del estudio Indicador Resultado

% Trato recibido, tono empleado

adecuados. 98,72%

% de Conexiones telefénicas de calidad 0
adecuada. 94,65%
% de despedidas adecuadas. 74,68%

% de incidencias de SIGI relativas al servicio

del personal administrativo. Se han registrado 186

incidencias durante el

Estudio de incidencias y SIGI
periodo de estudio de

Incidencias relativas al servicio de personal .
(Anexo 6) o i ) P las cuales ninguna es
administrativo registradas en 2019 y su
de SIGI
causa.

El detalle de estos resultados se desarrolla a lo largo del capitulo 5 de este informe.

Tras el proceso de auditoria de calidad del servicio de personal administrativo del Hospital
Universitario Puerta de Hierro hay que poner el foco en las siguientes Desviaciones encontradas
durante la auditoria para llevar a cabo la resolucion de diferentes deficiencias:

e Desviaciones de Nivel Critico: 2.
e Desviaciones de Nivel Medio: 12.
e Desviaciones de Nivel Leve: 9.

El detalle de estos resultados se desarrolla a lo largo del capitulo 5 de este informe (Apartado
“Desviaciones Observadas. Plan de Accién”).

Las principales areas de mejora que se pueden extraer de las Desviaciones detectadas en la
Auditoria son:

e Atencion telefdnica: se ha podido comprobar que se excede el limite previsto para el
porcentaje de llamadas perdidas, y levemente los tiempos de respuesta y de llamadas
en espera. Los motivos principales son la ocupacidn de las lineas, un tiempo excesivo de
espera tras el cual la llamada se corta y cortes al hacer una derivacion o al marcar la
opcion de “citas”.

Igualmente, se han evidenciado problemas con derivaciones de llamadas, o de
resolucion a primera llamada. Se recomienda analizar estos puntos y la correcta
definicion del arbol de extensiones de la centralita, para minimizar este tipo de
incidentes.

En cuanto a la calidad de la atencién prestada por administrativas y administrativos en
puestos de atencidon telefdnica, también se recomienda reforzar aspectos como el
adecuado saludo y despedida en las llamadas, al igual que la utilizacién de férmulas
correctas para la presentacién e introduccion del Hospital y de las diferentes areas al
inicio de la conversacion. Para ello se propone reforzar préoximos Planes de Formacion
anuales con cursos de atencion telefdnica, o cursos de habilidades de comunicacion.
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e Cobertura del Servicio y Dimensionamiento de la Plantilla: la SC comenta que en
cuanto a la dotaciéon de cobertura del servicio que lleva a cabo el personal
administrativo, se manejan porcentajes promedio entre 80% - 100%, pero que en
épocas de bajada de actividad, las coberturas se encuentran en torno al 80%. Se
recomienda realizar un ejercicio de revision de la adecuacion de los recursos y las
diferentes coberturas en las diferentes areas del hospital (planillas de personal), con
especial cuidado de las areas de atencién directa al publico por parte de personal
administrativo. Este ejercicio puede ser incluso mas enriquecedor realizarlo una vez que
la situacién sanitaria en general se normalice y estabilice.

Uno de los resultados que se han obtenido del estudio de campo de la calidad de la
atencion presencial, es que existe un numero importante de incidencias relacionadas
con ausencias temporales de administrativos en puestos de atencion en diferentes
unidades del Hospital, a lo largo de los tres dias de auditoria (42 incidencias).

Este tipo de incidentes también fueron detectados de forma previa, segln nos refleja
los resultados obtenidos del andlisis de reclamaciones y SIGIs del afio 2019,
comunicados por la SC. De 186 reclamaciones y sugerencias registradas en el afio 2019,
un buen ndmero (65 reclamaciones; 35%) son problemas derivados de reprogramacion
de citas, o llamadas no atendidas (25 reclamaciones; 13,4%), o trato recibido incorrecto
(25 reclamaciones; 13,4%). Se puede analizar si estas incidencias pueden estar
motivadas por el dimensionamiento de la plantilla, o que sean incidencias propiciadas
por excesivas cargas de trabajo en determinados puestos. Potenciar formacién en
cursos de habilidades de comunicacion, trato y atencién al paciente, atencion telefénica
o habilidades en resolucidn de conflictos podria ayudar.

Igualmente se evidencia un nimero menor de incidencias detectadas durante auditoria
presencial en cuanto a la identificacién y uniformidad del personal administrativo.
Aunque es marginal el numero de incidencias al respecto, es adecuado recordar al
personal administrativo la obligatoriedad de la uniformidad completa y la correcta
identificacion en todo momento, mientras dura el servicio.

Por ultimo, mencionar que una buena medida para incrementar el control de coberturas
y dimensionamiento de la plantilla, pasaria por mejorar el registro de todos los cambios
y modificaciones en la planillas de personal que genera la SC. Esto incluye reflejar una
completa trazabilidad para las sustituciones, refuerzos, ausencias (justificadas o no, por
causa médica, licencias y libranzas).

e Formacion: se recomienda documentar y dejar registro del proceso de
bienvenida/acogida de nuevo personal y formacién inicial tutorada asociada. Esto
incluye guardar registro de la formacién e informacién proporcionada a nuevo personal
en tareas y procedimientos, aplicaciones informaticas especificas, informacion
proporcionada acerca de las dependencias y su ubicacién en el centro, informacién
sobre personal relevante en el centro y su contacto. Asimismo, se recomienda dejar
evidencia escrita de la documentacion aportada o entregada a nuevo personal en su
momento de incorporacion, asi como de los accesos y permisos que se establecen sobre
carpetas de documentacién compartida del Hospital. Ademas de esto, se recomienda
completar los planes de formacidn anuales con algun tipo de formacién en idiomas.
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Se ha detectado que no se encuentra definido por parte de la SC de un proceso de
evaluacidn del desempefio.

e Procedimientos y protocolos: se recomienda que el Manual de Procedimientos
actualizado que definid la SC, pase la revisidon y aprobacion formal de la Administracion
Sanitaria. En la versidn actual no se puede evidenciar aprobacién por parte de la
Administracion Sanitaria. Igualmente recomendable es siempre reflejar fecha y versién
en todos los documentos generados, asi como un cuadro de control de cambios, que
aseguren siempre que se esta trabajando con la versién aprobada mas actualizada.

e Medios: se recomienda reforzar la dotacion del Hospital con mds medios a disposicién
de personas discapacitadas. Actualmente sélo se dispone de tele traductor. Impartir
formacidn sobre el uso de tele traductores para el personal administrativo.

e Control de las actividades: se recomienda desarrollar un sistema de control y reporte
de la actividad y el nivel de desempefio del personal administrativo por parte de la SC.
Comunicar esta informacion de manera periddica a la Administracion Sanitaria, hacer
seguimiento de su evolucién y planificar las acciones de mejora necesarias en caso de
desviaciones de los resultados con respecto a los requisitos del servicio.

En general se ha detectado esta drea de mejora en cuanto al registro, medicion y reporte
de informacion. Para el analisis del desempefio de los procesos y subprocesos, en un
numero amplio de KPI asociables a los requisitos contractuales, no se ha encontrado
informacién suficiente para verificar su nivel de rendimiento o no se han establecido
estdndares claros de prestacién de servicio por parte de la SC.
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2 Objetoy alcance de la auditoria.

La auditoria comprende la revision y control del nivel de cumplimiento de las obligaciones
contractuales, por parte de la concesionaria en relacidn con los servicios no asistenciales
prestados por personal administrativo, asi como del cumplimiento de la normativa vigente
especifica para cada servicio o instalacién. Mediante la aplicacion de procedimientos de
auditoria se obtuvo evidencia comprobatoria valida, pertinente y suficiente, que permite
respaldar las valoraciones del grado de cumplimiento de los criterios valorados.

Los objetivos generales de la auditoria son:

1. Realizar un analisis exhaustivo del servicio de gestion de personal administrativo,
precisando los subprocesos y actividades criticas que pueden originar problemas que
afecten la seguridad, calidad y disponibilidad del servicio.

2. Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de la
concesionaria en relacién con el servicio, recogidas en el PPTE.

3. Comprobacidon del cumplimiento de los indicadores de calidad-disponibilidad
establecidos en los PPTE para el servicio de Servicio de Gestion de Personal
Administrativo, de Recepcidn/Informacion y de Centralita Telefénica

Se han evaluado los resultados del servicio de personal administrativo en relacién con todo
aquello que afecte o pueda afectar a lo establecido en los Pliegos (PCAP y PTE), especialmente
el cumplimiento de los Indicadores de calidad y disponibilidad, la normativa vigente y lo que
aconsejan las Buenas Practicas. Las areas auditadas fueron los siguientes:

e Area de Informacién y Recepcidn.

e Area de Atencion al Paciente.

e Area de Admisidn y documentacion clinica (Canalizaciones, gestion de agendas, lista de
espera quirdrgica LEQ, gestion y planificacion de las solicitudes de atencion primaria y
residencias sociosanitarias, hospital de dia, gestion de camas, ambulancias y traslados
Interhospitalarios.)

e Area de Admision Urgencias.

e Area de Centralita telefénica.

e Area de Citacion telefénica. (Durante la auditoria no hubo citacidn presencial)

e Area de Inscripcion de Neonatos.

e Area de Recepcidn Radiologia.

e Area de Farmacia.

e Area Extracciones, Laboratorio

e Area Secretaria Medicina Nuclear

e Area Informacién Rehabilitacién / Ambulancias

e Area de Hospital de Dia Médico

e Area de Hospital de Dia Quirtirgico

e Area Secretaria de Oftalmologia

e Area de Oncologia Radioterdpica

e Area de Unidad del Dolor

e Area de Banco de Sangre
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*Hospital Puerta de Hierro, en adelante HPH.

**La mencion “servicio” hace referencia al servicio del personal administrativo, objeto de este estudio. La mencion
“drea” hace referencia a cada una de las unidades operativas dentro del servicio del personal administrativo, como
son: informacién recepcidn, atencion al paciente, admision, centralita, citacion presencial, LEQ, admision urgencias,
recepcion radiologia, recepcion didlisis, inscripcion neonato y canalizaciones.

3 Documentacion revisada y normativa.

3.1 Normativa

Para el desarrollo del presente estudio con plenas garantias, se ha consultado la siguiente
normativa:

- Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y de
derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacién clinica.

- Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

3.2 Documentacion

A continuacidn, se presenta la documentacidn solicitada al hospital y en base a la cual, se ha
desarrollado la auditoria de los requisitos documentales:

DOCUMENTACION SOLICITADA

DATOS QUE SE ESPERAN
RECOPILAR

Organigrama Organigrama

La politica de la Sociedad Concesionaria. Objetivos definidos con asignacion
de recursos para conseguirlos y  tiempo previsto de
resultados.

Mapa de procesos del servicio y/o mapas de organizacién.

Procedimiento de la prestacion del servicio de cada unidad administrativa.

Documentacién que
define las lineas de
funcionamiento interno
para el servicio de
personal administrativo

Instrucciones técnicas y protocolos especificos que describan el detalle de
las operaciones previstas para la prestacién del servicio

Registros y formatos del control de la prestacion del servicio.

Listado de aplicaciones informaticas de gestion que el personal
administrativo utiliza para la prestacién de su servicio.

Lista de puntos de informacion dedicados a la atencion a pacientes y
usuarios.

Arbol de extensiones del sistema de atencidn telefénica.
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DATOS QUE SE ESPERAN ‘ DOCUMENTACION SOLICITADA

RECOPILAR

Listado telefénico actualizado.

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Informes periddicos de la supervisidn del grado de ejecucidn del servicio de
personal administrativo de 2019 - 2020.

Informes de monitorizacién de indicadores de los servicios de atencion,
informacion y citacion telefénica.

Informes de monitorizacién de indicadores de los servicios de informacién
y citacién atencidn al paciente, presenciales.

Informes de actividad, diarios de actividad.

Registros de peticiones o incidencias. Listados de reclamaciones y quejas de
pacientes relacionados con la atencién recibida por parte del personal
administrativo de informacidn, citacion y atencion al paciente.

Registro de comunicaciones con las personas de guardia.

Informes con datos sobre | Listado del personal con nombres y apellidos y puesto al que pertenece.

el rendimiento de los
servicios Documentacién que defina la formacion y requisitos de todos los puestos
de trabajo del servicio de personal administrativo.

Definicidn de las responsabilidades y de las funciones de todos los perfiles
de puesto del personal administrativo.

Documentos que evidencien la acogida del personal de nueva contratacién
durante el periodo 2019 —2020.

Formatos de los documentos de acuerdo de confidencialidad que firma el
personal administrativo.

Registros de la jornada laboral del personal administrativo.

Cuadrantes de coberturas de personal.

Documentos que evidencien que la Sociedad Concesionaria controla que el
personal administrativo posee un conocimiento actualizado de las
dependencias y de las personas relevantes del centro.

Planes de formacion continuada para los trabajadores del servicio de
personal Administrativo

Documentacidon servicio
de personal | Evidencias de la asistencia del personal administrativo a los cursos de
administrativo formacién, seguin lo definido en los planes de formacion.

Documentos del seguimiento realizado para confirmar el cumplimiento del
plan de Formacion.

Documentacién que defina como se debe realizar la uniformidad e
identificacion del personal que presta el servicio.
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DATOS QUE SE ESPERAN DOCUMENTACION SOLICITADA

RECOPILAR

Documentacion del sistema de encuestas de la satisfaccion de los
trabajadores de la Sociedad Concesionaria, y evidencias de comunicacién
de los resultados a la Administracion.

4 Metodologia desarrollada:

A continuacidn, se describe la metodologia utilizada para alcanzar cada uno de los objetivos.
4.1 Recopilacion de datos

En primer lugar, se realizd la recopilacion de datos. Para ello se solicitd a la sociedad
concesionaria que proporcionase a AUREN un conjunto de documentacién para poder
desarrollar las herramientas de evaluacién que se utilizarian en la etapa de auditoria.

De esta recopilacion de informacién se han extraido los indicadores con los cuales se ha
evaluado el grado de cumplimiento de los requisitos contractuales documentales, de los
procesos y subprocesos y su desempefio.

4.2 Desarrollo de herramientas de medicidn

El objetivo de esta etapa fue ajustar las herramientas de evaluacidn, probarlas y profundizar en
el detalle de la planificacidn de la etapa de auditoria.

Las herramientas de planificacién utilizadas han sido las siguientes:

e Agenda de auditorias.

e Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

e Plan de medicion de la calidad de la atencion presencial.
e Plan de medicion de la calidad de la atencidn telefénica.

Las herramientas de evaluacién utilizadas han sido las siguientes:

e Tabla de evaluacion de los requisitos documentales. (Anexo 1)

e Tabla de evaluacion de requisitos de los procesos y subprocesos. (Anexo 2)

e Tabla de evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos. (Anexo 3)
e Tabla de evaluacion la calidad de la atencidn presencial. (Anexo 4)

e Tabla de evaluacion la calidad de la atencion telefénica. (Anexo 5)

Su detalle metodolégico se desarrolla en el punto siguiente.

4.3 Metodologia de las auditorias:

A continuacién, se describe en detalle los métodos, planes y herramientas utilizados para la
ejecucién de la etapa de auditoria. En esta etapa se obtuvieron los datos clave del estudio que
servirdn como contraste de la informacidn recibida por parte de las sociedades concesionarias.
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Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:
e Auditoria de requisitos documentales. (ES_RD)
e Auditoria de procesos y subprocesos. (ES_PS)
e Evaluaciéon del desempefio de los procesos y subprocesos. (ES_DPS)

e Estudio de la calidad de la atencidn presencial en citaciones y en la
recepcion/informacién. (ES_CAP)

e Estudio de la calidad de la atencion telefénica. (ES_CAT)
e Estudio de incidencias y SIGI. (ES_SQR-SIGI)

A continuacion, se resumen los métodos utilizados:

Documentacion de

Tipo de estudio Herramientas .
referencia
o Revision documental | Listado de | PPTE.
Auditoria de o .,
. en oficina. documentacion.
requisitos L
Procedimientos
documentales. . L. .
(ES_RD) Revisién in situ con la | Plan de evaluacién de | operativos de la SC.
- Direccién de las | los requisitos
Sociedades documentales.
Concesionarias.
Tabla de evaluacion
de los requisitos
documentales.
Calendario de
auditorias.
Agenda de
auditorias.
Auditoria de Revision in situ. Cale.ndeirlo de | PPTE.
auditorias.
procesos y L
Procedimientos
subprocesos. (ES_PS) .
Agenda de | operativos de la SC.
auditorias.
Norma de calidad ISO
Tabla de evaluacion | 9001:2015.
de requisitos de los
procesos %
subprocesos.
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Tipo de estudio

Método

Evaluacién del
desempeiio de los
procesos y
subprocesos.
(ES_DPS)

Revisién en oficina

previa.

Revisidn in situ con la
Direccién de las
Sociedades
Concesionarias.

) Documentacion de
Herramientas .
referencia

Calendario de

auditorias.
Agenda de
auditorias.

Tabla de evaluacidn
del desempefio de
los procesos y
subprocesos.

PPTE.

Procedimientos
operativos de la SC.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Estudio de la calidad
de la atencién
presencial en
citaciones y en la
recepcion/informaci
on. (ES_CAP)

Estudio de campo, en
los puntos de
atencién presencial y
citacion.

Listado de puntos de
atencion.

Plan de medicion de
la calidad de la
atencion presencial.

Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencién presencial.

PPTE.

Procedimientos
operativos de la SC.

Listado de puntos de
atencioén.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Estudio de la calidad
de la atencion
telefénica. (ES_CAT)

Llamadas a los
teléfonos de
atencioén y cita.

Listado telefdnico.

Arbol de extensiones
de la centralita.

Plan de medicién de
la calidad de la
atencién telefdnica.
Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencion telefdnica.

Teléfono movil.

Grabadora.

Listado de puntos
criticos y estdndares.

Informes de calidad
del sistema de
atencion telefdnica.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2

Pagina 13 de 464




% ke k

i, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tipo de estudio Método Herramientas Documentau_on de
referencia
Estudio de incidencias y Re\{isién de los .Registro. de Incidenci?s y
SIGI. (ES_SQR-SIGI) registros de | incidencias. reclamaciones.
incidencias 'y SIGI.
Catalogacion de
éstas %
referenciacion al
numero total de
incidencias y al
numero total de
usuarios/pacientes
atendidos en el
hospital durante el
periodo de estudio.

Para su desarrollo se propuso la siguiente planificacién de trabajo para ejecutar en una semana
en el hospital. Esta planificacidon se ajustod finalmente en la reunidén de inicio de auditoria, en lo
gue se refiere a areas, fechas y horas concretas.

Lunes Jueves Viernes
26/10/2020 29/10/2020 30/10/2020
Jefe de auditoria
Lunes Jueves Viernes

Recibimiento del
equipo auditor por
interlocutor
designado. 10:00 am

Auditoria de procesos y

Informacién/recepcién subprocesos en:

Auditoria de procesos

Identificacion del
equipo auditor

Reunion de inicio:
presentacidn a los
interlocutores.

Ajuste de la agenda
de trabajo:
interlocutores, areas
y turnos.

Auditoria de procesos

Admisién y citacion
general
y subprocesos.

(Procedimientos y
desempefio)

Atencion al paciente.
Auditoria de
procesos y
subprocesos.
(Procedimientos y
desempefio)

Estudio documental
para evaluacion de
indicadores de
desempeiio de los
procesos y
subprocesos

y subprocesos en:
Admision de Urgencias

Citacion consultas
externas

Citacion cirugia LEQ.

Admision de
Radiologia

(Procedimientos y
desempefio)

Personal de atencion
telefénica

Admision de
hospitalizacion, hospital
de dia...

Pruebas
Diagndsticas

Unidad de farmacia.

Pruebas
Funcionales

(Procedimientos y
desempefio)
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Jefe de auditoria
Lunes Jueves Viernes
Auditoria de Auditoria del proceso
cumplimiento de de gestion del
requisitos personal
Documentales administrativo (Jefe de
(revisién in situ de la servicios generales,
documentacién no coordinador/a de
aportada administrativos)
previamente)

Equipo de campo
Lunes Jueves Viernes
Informacién/Recepcion
Admision de Urgencias
Citacion Consultas Externas
Lista de espera Cirugia
Sala espera Atencidn al Paciente
Otras admisiones/recepciones: rehabilitacién, hospital de dia, radiologia.

Estudio de la calidad de la atencidn presencial en citaciones y en recepcion/informacion. Toma de muestras
rotando en cada punto de atencién.

El estudio de la calidad de la atencidn presencial en citaciones y en recepcion/informacién se
realizé in situ en el hospital con el equipo auditor correspondiente en los puestos de atencién
presencial. Se entrevisto al personal acordado y en los turnos y horarios acordados en la reunion
inicial. El listado de interlocutores se puede consultar en el punto 5.1.1.

4.3.1 Auditoria de los requisitos documentales

Mediante la auditoria de requisitos documentales, se evalud el grado de cumplimiento de estos
por parte de las sociedades concesionarias. Los resultados se han cuantificado de forma objetiva
mediante la tabla de evaluacidn de requisitos documentales (Anexo 1) y se muestran en el punto
5.1.

4.3.1.1 Detalle metodoldgico de la auditoria documental

El Hospital Puerta de Hierro y sus areas de apoyo administrativo

Alcance: . . o . . L
asistenciales, recepcion, informacion y atencién telefénica.
Mixto:
Método: e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.
e Auditoria de requisitos documentales in situ.
Muestreo: El definido el plan de evaluacion de los requisitos documentales.

Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

Herramientas: . .
Tabla de evaluacién de los requisitos documentales.
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Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.
Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las
sociedades concesionarias como de los hospitales.

Recursos:

Métricas clave: ID_RD_G1: Grado de cumplimiento de los requisitos documentales.

Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
Benchmarking: alcance. Los resultados comparativos se mostrardn en el informe
comparativo.

4.3.1.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

El calculo del grado de cumplimiento de los requisitos documentales se realizé aplicando las
puntuaciones de las diferentes obligaciones a cumplir. Se ha creido conveniente expresar este
grado de cumplimiento en forma de valoracion de 0 a 10, ponderando cada valoracidn segun la
importancia de su cumplimiento y que posteriormente se transforma en un valor porcentual de
cumplimiento.

A continuacién, se expresan los criterios de valoracion del cumplimiento y de la importancia de
los requisitos auditados.

a) Criterios de importancia para la catalogacion de los requisitos:

La ponderacién de la importancia de su cumplimiento fue la siguiente:

NIVEL DE % DE
IMPORTANCIA CRITERIO PONDERACION
. . . . 709
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y usuarios. OAb(Ijoe:l:;o de
Media Afecta a la calidad de la prestacion del servicio, pero sin las consecuencias del 25% dentro de
nivel critico su bloque
Baia No afecta de manera significativa ni a la calidad de los servicios ni a la seguridad 5% dentro de
) de empleados, pacientes y usuarios. bloque

La asignacién de la importancia a cada requisito documental se ha realizado teniendo en cuenta
el total de todos los requisitos documentales, las categorias donde se encuadran y el servicio
administrativo en su conjunto. Queda registro de ello en la tabla de evaluaciéon. Ver Anexo 1.

b) Criterios para la valoracién del cumplimiento de los requisitos:

La puntuacion del cumplimiento de los requisitos documentales sera la siguiente:

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

CRITERIO PUNTOS

Requisito cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes. De 8a 10

Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacién de uso de salas

. X .. De6a7
y/o instalaciones y/o servicios.

Incidencia leve
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RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO CRITERIO PUNTOS
Incidencia media Incumplimientos de normaftlva y procedlmlentos que p.u’eden der.l\{ar en.un rlesgo De3as
para las personas y/o medio ambiente y/o una afectacidn al servicio sanitario.
Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
Incidencia critica para las personas y/o el medio ambiente y/o una interrupcion del servicio De0Oa2
sanitario.

Teniendo en cuenta la ponderacién de la importancia en el cumplimiento de cada requisito, se
calcula el valor de cumplimiento global usando la siguiente formula:

Grado de cumplimiento de requisitos documentales (%) = 3 Puntuacion - % de ponderacion - 100
4.3.1.3 Detalle de las métricas de estudio

Como resultado general de la evaluacién de los requisitos documentales se obtiene el indicador
del grado de cumplimiento de los requisitos documentales.

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
Unidades: % No aplica, es una medicién puntual
ID_RD_G1: Grado de cumplimiento de coincidente con el momento de la
los requisitos documentales. Foérmula: 3 Puntuacién - % de evaluacion de los requisitos
ponderacion - 100 documentales.

4.3.2 Auditoria de procesos y subprocesos

Mediante la auditoria de procesos y subprocesos, se evalud el grado de cumplimiento de los
requisitos operativos de estos por parte del servicio de personal administrativo. Este estudio fue
planificado y sus resultados se cuantifican de forma objetiva mediante la tabla de evaluacién de
requisitos de los procesos y subprocesos (Anexo 2).

4.3.2.1 Detalle metodoldgico de la auditoria y subprocesos

El HPH y sus procesos y subprocesos de sus areas de apoyo

Alcance: administrativo asistenciales, recepcidn, informaciéon y atencion
telefdnica.
In situ:

Método: e Auditoria de requisitos documentales in situ, incluido en el

plan y agenda de auditorias.
Muestreo: Se revisan todos los procesos y subprocesos.

Tabla de evaluacion de los requisitos de los procesos y subprocesos.

Herramientas:
! (Anexo 2)

Sistemas informaticos.

Recursos: L. . . .
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.
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Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las
sociedades concesionarias como de los hospitales.

ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos

Métricas clave:
y subprocesos.

Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento procedimental operativo de los siguientes
procesos y subprocesos:

Proceso Subproceso

Gestion de Agendas

R .
Actividad Ambulatoria no Quirdrgica y eprogramaciones

Citacion

Gestidn de citas

Solicitud de libre eleccién en otro centro

Identificacion y filiacidn del paciente

Asignacion del financiador o garante del episodio

Mantenimiento del registro

. . Mantenimiento de recursos informaticos
Admisiéon de Urgencias

Gestidn del alta

Emisidon de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Dotacion de medios

Admision y documentacion clinica Admision y documentacion clinica

Informacion al paciente

Gestidn de reclamaciones

Atencion al paciente
Actualizacién de datos de pacientes

Acompafamientos
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Gestidn de colas
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Informacion al paciente

Redireccionamiento de llamadas

Citacion
Atencidn telefénica

Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Comunicacién de cita

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Canalizaciones

Autorizacion de la solicitud.

Registro y ejecucion de la solicitud.

Recepcidn o envio de informes clinicos.

Cirugia Gestion de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)

Citacion

Lista de espera

Pruebas

s Reprogramaciones
Citacion CCEE

Informacion y atencidn al paciente

Entrega de medicamentos para pruebas

Entrega de material para pruebas

Aviso telefdnico

Comunicacion de cita
Correo ordinario

Gestion del personal administrativo Planificacion del servicio
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Subproceso

Control de presencia

Formacion

Acogida

Gestion y la planificacion de las
solicitudes procedentes de Atencion
Primaria y Residencias
Sociosanitarias.

Modificacidn de dia de transporte sanitario tras una
reprogramacion de cita.

Hospitalizacion y Hospital de Dia
Médico y Quirurgico

Gestidn de camas de hospitalizacion y hospital de dia

Informacion general

Gestién del correo

Registro general del hospital

Recepcidn e informacion general

Fax

Justificantes y autorizaciones

Acompafiamientos

Registro Neonatos

Registros Neonatos para Registro Civil

Farmacia

Gestidn administrativa de la unidad

Informacion Extracciones, Laboratorio

Gestion administrativa de apoyo a Laboratorio

Identificacion y filiacidn del paciente

Admision Radiologia

Mantenimiento del registro

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Informacion / Ambulancias

Mantenimiento del registro

Rehabilitacion

Gestion de transporte sanitario

Identificacion y filiacidon del paciente

Secretaria Medicina Nuclear

Mantenimiento del registro
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Secretaria de Oftalmologia

Proceso Subproceso

Identificacion y filiacion del paciente

Mantenimiento del registro

Identificacion y filiacidon del paciente

Admision Oncologia Radioterapica

Mantenimiento del registro

Identificacion y filiacidn del paciente

Unidad del Dolor

Mantenimiento del registro

Identificacion y filiacidn del paciente

Banco de Sangre Mantenimiento del registro

Emisidon de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

4.3.2.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

El calculo del grado de cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos se realizd
aplicando las puntuaciones de las diferentes obligaciones a cumplir. Este grado de cumplimiento
se expresard en forma de tanto por ciento (%) ya que cada puntuacién sera ponderada segun la

importancia de su cumplimiento.

A continuacion, se expresan los criterios de valoracion del cumplimiento y de laimportancia que

asignaron a los requisitos (Anexo 2).

a) Criterios de importancia:

La ponderacién de la importancia de su cumplimiento es la siguiente:

NIVEL DE . ’
IMPORTANCIA CRITERIO % DE PONDERACION
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y 70% dentro de

usuarios. bloque
Media Afecta a la calidad de la prestacidn del servicio, pero sin las 25% dentro de su
consecuencias del nivel critico bloque
No afecta de manera significativa ni a la calidad de los
. . . . . 5% dentro de su
Baja servicios ni a la seguridad de empleados, pacientes y bloque
usuarios. 9

b) Criterios de cumplimiento:
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La puntuacion del cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos son la siguiente:

RESULTADO DEL CRITERIO PUNTOS

CUMPLIMIENTO

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos

L De8a 10
siguientes.

Requisito cumplido

Incumplimientos de procedimientos que suponen una

L, . X . De6a7
limitacion de uso de salas y/o instalaciones y/o servicios.

Incidencia leve

Incumplimientos de normativa y procedimientos que
Incidencia media pueden derivar en un riesgo para las personas y/o medio De3a5
ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que
Incidencia critica suponen un riesgo claro para las personas y/o el medio De0a2
ambiente y/o una interrupcidn del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la ponderacion de la importancia del cumplimiento de cada requisito se
calcula el valor de cumplimiento global usando la siguiente férmula:

Grado de cumplimiento de requisitos documentales (%) = 3 Puntuacion - % de ponderacion - 100
4.3.2.3  Detalle de las métricas del estudio:

Como resultado de la evaluacion se obtiene el indicador del grado de cumplimiento de los
requisitos de procesos y subprocesos.

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
" " n —y
ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de Unidades: %. No.ap.llca, es una medicién puntual
los requisitos de procesos coincidente con el momento de la
q P y Foérmula: 3 Puntuacién - % de evaluacion de los requisitos
subprocesos. )
ponderacion - 100 documentales.

Adicionalmente se han realizado 12 evaluaciones de la ejecucion de la atencion de llamadas
realizadas por pacientes en los puestos de citacidon teleféonica. Los datos se registraron en el
Anexo 2 seccién “Verificacién Comunicacion Cita”. El indicador obtenido de esta observacion es

el siguiente:
INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

ID_PS_E1: Puntuacion de la calidad de Unidades: Puntos sobre 10 No.ap.llca, es una medicién puntual

L . - . coincidente con el momento de la
la atencidn o informacion al paciente . . 9 ..

L - Férmula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos
(Atencidn Telefdnica) .
observaciones. documentales.

4.3.3 Evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos

Mediante la evaluacién de desempeiio de procesos y subprocesos, se evalla el grado de
cumplimiento de los objetivos operativos de estos. Los resultados se cuantifican de forma
objetiva mediante la tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos del
Anexo 3.
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Los valores de referencia para la evaluacion del desempeiio fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacién. Estos valores podran corresponder a estdndares de calidad de los
indicadores identificados en el PPTE, puntos criticos de prestacion de servicio (KPI) y objetivos
definidos por la sociedad concesionaria o la Administracién Sanitaria para los procesos y
subprocesos.

En este punto se describen aquellos valores que si se han expresado en la documentacidn
disponible hasta fecha. Esta documentacién es el PPTe PA SER-35/2019-AE y el PPTe para la
Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion de Personal Administrativo,
de Recepcidn/Informacion y de Centralita Telefénica.

4.3.3.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion del desempefio y de procesos y subprocesos:

El HPH y sus procesos y subprocesos de sus dreas de apoyo

Alcance: administrativo asistenciales, recepcidn, informacién y atencion
telefdnica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacion aportada por las
Método: sociedades concesionarias.

e Auditoria in situ de algunos de los aspectos que puedan ser
objeto de duda.

Muestreo: Se revisan todos los procesos y subprocesos.
Herramientas: Tabla de evaluaciéon del desempefio de los procesos y subprocesos.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares

contenida en los PPTe PA SER-35/2019-AE y PPTe para la
Recursos: Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion

de Personal Administrativo, de Recepcién/Informacién y de

Centralita Telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las

sociedades concesionarias como de los hospitales.

Grado de cumplimiento de los estandares, objetivos y KPI definidos

Métricas clave:
para los procesos y subprocesos.

Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPI que se presenta
en el Anexo 3.
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4.3.3.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

El calculo del grado de cumplimiento del desempefio de los procesos y subprocesos se realizd
aplicando las puntuaciones del grado de cumplimiento de los valores objetivo. Este grado de
cumplimiento se expresa en forma de tanto por ciento (%).

Adicionalmente, y con fines de agrupacidén o segmentacidén de objetivos, estandares y KPI, se
define un criterio de importancia para ellos.

A continuacidn, se expresan los criterios de valoracion del cumplimiento y de la importancia.

a) Criterios de importancia:

La ponderacién de la importancia de su cumplimiento es la siguiente:

NIVEL DE IMPORTANCIA CRITERIO ‘
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y usuarios.
Media Afecta a la calidad de la prestacidn del servicio, pero sin las consecuencias del nivel critico

No afecta de manera significativa ni a la calidad de los servicios ni a la seguridad de empleados,

Baja . .
pacientes y usuarios.

b) Criterios de cumplimiento:

La puntuacion del cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos es la siguiente:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO CRITERIO RESULTADO DE LA VALORACION

Nivel de cumplimiento del objetivo por encima

Objetivo cumplido del 95%

Objetivo cumplido

Incidencia leve Nivel de cumplimiento del objetivo de 80% - 95% Incumplimiento leve

Nivel de cumplimiento del objetivo por debajo

Objetivo no cumplido del 80%

No cumplido

La ponderacidn de la importancia solo tendra valor a efectos de segmentacion de los resultados,
no interviene como variable en el calculo final del indicador.

El valor de cumplimiento global sera:

Grado de cumplimiento del desempefio de los procesos y subprocesos = 3 Porcentajes / N2 de
estandares, objetivos y KPI

4.3.3.3  Detalle de las métricas del estudio

Como resultado de la evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos se obtiene el
indicador del grado de cumplimiento de los objetivos de los procesos y subprocesos.

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 24 de 464

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren



% ke k

* Kk

Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

PERIODO DE REPRESENTACION

INDICADOR

ID_DPS_G1: Grado de cumplimiento de
los objetivos de procesos y subprocesos.

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: %.

Férmula: 3 Porcentajes de cumplimento
de los KPI / N2 de estdndares, objetivos y

KPI.

Medicién puntual coincidente con el
momento de la evaluacién de los
requisitos documentales.

Cuando fue posible encontrar informes
de referencia en el hospital, se analizé la
evolucidn en los ultimos 12 meses de los

resultados de los procesos y
subprocesos segun la periodicidad con la
que la sociedad concesionaria o la

Administracidn sanitaria los estuvieron

midiendo.

Los KPI y sus valores objetivos utilizados para valorar el grado de cumplimiento son los

siguientes:

Descripcion

Valor objetivo o valor de
referencia

Requisito del PPTE
relacionado

Sustitucién de personal por ausencias.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

que el personal correspondiente tiene
formacion.

1 0,
ID_DPS_E1: % de ausencias sustituidas. 00% Ref 1
Formacion especifica para las diferentes
tareas a realizar.
PPTE Ap.12P indi :
ID_DPS_E2: % de tareas técnicas criticas en las 100% P unto de indicadores

Ref 2

Control de presencia de los trabajadores.
ID_DPS_E3: % de absentismo.

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 3

Cumplimiento del deber de confidencialidad.
ID_DPS_E4: % de reclamaciones relacionadas.

0 reclamaciones / afio

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 4

Refuerzo de personal en sobrecargas
puntuales de trabajo.
ID_DPS_E5: % de horas de personal de
refuerzo sobre el total de horas.

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 5

Acompafiamiento a las personas establecidos
segun protocolo.
ID_DPS_E6: % de personas acompafiadas
sobre el total de personas a las que aplica
acompafiamiento.

100%

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 6

Organizacidn de actos.
ID_DPS_E7: % de actos con incidencias de
organizacion sobre el total de actos
organizados.

100% sin incidencias

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 7

Demostrar el conocimiento actualizado de las
dependencias del centro.
ID_DPS_E8: % de incidencias relacionadas con
la informacion sobre dependencias del centro.

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 8

Conocer la identificacion de personas
relevantes del Centro.
ID_DPS_E9: % de incidencias relacionadas con
fallos en la identificacion de personas
relevantes del centro.

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 9

Grado de cumplimiento en la identificacion.
ID_DPS_E10: % de personal correctamente
identificado.

100% de personal identificado.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 10

ID_DPS_E11: Tiempo de respuesta en llamada
de entrada.

Maximo 30 seg.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 11
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Valor objetivo o valor de Requisito del PPTE
referencia relacionado

Descripcion

ID_DPS_E12: Tiempo de atencién en llamada <1 minuto PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
de espera (llamada perdida) Ref 12

ID_DPS_E13: Tiempo de respuesta en llamada
de emergencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

Maximo 10 seg. Ref 13

ID_DPS_E14: % de llamadas perdidas no debe <3% PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ser superior al 3%. =27 Ref 14

Comunicacion con las personas en guardia
localizada.
ID_DPS_E15: % de incidencias relacionadas
con fallos en los sistemas de comunicacién
con el personal de guardia.

No se ha definido un valor objetivo PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
o de referencia. Ref 15

Elaboracién de informes periddicos.
ID_DPS_E16: % de cumplimiento de la Mensual.
periodicidad de entrega de informes.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 16

Establecimiento de sistemas de programacion

A , PPTE Ap.12 P indi :
para el bloqueo de equipos. Si/ No P unto de indicadores

ID_DPS_E17: Existe sistema (Si/No) Ref 17
Listado telef6nico actu.ahzado. ., 100% de listados actualizados en PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E18: % de puestos de informacién con . .
. . X los puestos de informacién. Ref 18
listado telefénico actualizado.
Identificacion visible del personal que presta
el servicio. 100% de personal con PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E19: % de personal correctamente identificacion visible. Pliego general
identificado.
El personal esta correctamente uniformado. . I
100% de personal con uniforme PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E20: % de personal correctamente .
correcto. Pliego general

uniformado.

Comprobacién de la cobertura de los puestos
de trabajo por zona, facilitados por la
Sociedad Concesionaria.
ID_DPS_E21: % de puestos cubiertos.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

100% de cobertura de puestos. .
Pliego general

4.3.4 Estudio de la calidad de la atencién presencial en citaciones y en la
recepcion/informacion:

Mediante el estudio de la calidad de la atencidn presencial, se evalta el grado de cumplimiento
de los KPI, estdndares y objetivos definidos para la prestacion de estos servicios.

Los resultados de este estudio se cuantifican de forma objetiva mediante la tabla de evaluacion
de la calidad de la atencién presencial correspondiente al Anexo 4.

Los valores de referencia para la evaluacién de campo del desempeiio de estos servicios se
obtuvieron en la etapa de recopilacion de informacion. Estos valores pueden corresponder a
requisitos indicados en el PPTE, criterios de buenas practicas y otros requisitos definidos por la
Sociedad Concesionaria o la Administracion Sanitaria para estos servicios.

Las métricas conseguidas con este estudio han sido las siguientes:

e Tiempo de espera en sala.
e Estado y errores del sistema de llamada en sala y sistemas de control de turnos: % de
sistemas de gestion de turno y llamada operativos.
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e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

e |dentificacidén y horarios de los puestos de atencién: % de puestos de atencidn bien
identificados.

e Identificacion y uniformidad de las personas que atienden los puestos: % de personan
gue atienden bien uniformadas.

4.3.4.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la calidad de la atencion presencial en
citaciones y en la recepcion/informacion:

Hospital HPH y sus puntos de atencidn presencial para informacion
Alcance: P Y P P P

y citacién.
Mixto:
e Engabinete: estudio de la documentacién aportada por las
Método: sociedades concesionarias. Informes y métricas disponibles

de la atencion presencial en los puestos de citacion e
informacién.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién presencial.

Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
Muestreo: atencion presencial.
La muestra ideal seria realizar un seguimiento de al menos 385.

Herramientas: Tabla de evaluacion de la calidad de la atenciéon presencial.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares

contenida en los PPTe PA SER-35/2019-AE y PPTe para la
Recursos: Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestidn

de Personal Administrativo, de Recepcién/Informacion y de

Centralita Telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las

sociedades concesionarias como de los hospitales.

Cronémetro y cdmara de fotos.

e Tiempo de espera en sala.

o Estadoy errores del sistema de llamada en sala y sistemas
de control de turnos: % de sistemas de gestién de turno y
llamada operativos.

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacién.

e Identificacion y horarios de los puestos de atencion: % de
puestos de atencion bien identificados.

e Identificacion y uniformidad de las personas que atienden
los puestos: % de personan que atienden bien uniformadas.

Métricas clave:
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Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostrardn en el informe
comparativo.

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe
comparativo.

4.3.4.2 Plan de muestreo:

a) Plan de muestreo para el indicador de tiempo de espera:

Segun la férmula de cdlculo del tamano de muestra, para una desviacién estandar de 0,5, un
tamafio de universo muestral a partir de 5.000 pacientes o usuarios atendidos por hospital en
una semana, con un nivel de confianza del 95%, un error muestral de 0,05, el tamafio de muestra
minimo aceptable seria de 385.

Finalmente se han conseguido 270 registros.

4.3.4.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para el estudio de campo de los puntos de atencidn presencial se contd con la siguiente tabla

de evaluacion:
Fecha:
Evaluador:

Hospital:
Sala:

Momento de la toma
de datos:

Indicador

Resultado

Fecha en la que se realiza la observacion.

Persona del equipo de auditores de AUREN que realiza la
evaluacién.

Nombre del Hospital correspondiente a la observacion.
Identificacion de la sala: servicio y ubicacion.

Hora y minuto en la que se realiza la medicidn.

Se registra el nombre del indicador medido:

e Tiempo de espera en sala.

o Estadoy errores del sistema de llamada en sala y sistemas
de control de turnos: % de sistemas de gestién de turno y
llamada operativos.

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacién.

e Identificacion y horarios de los puestos de atencion: % de
puestos de atencion bien identificados.

e Identificacion y uniformidad de las personas que atienden
los puestos: % de personan que atienden bien uniformadas.

Se registra el valor que toma el indicador.
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Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador serdn

Descripcidn de las
evidencias:

proceda.

4.3.4.4 Detalle de las métricas del estudio:

identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, cédigo
de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun

Como resultado del estudio de campo de la calidad de la atencién presencial se han obtenido

las siguientes métricas.
Este indicador se calcula de la

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

manera siguiente:

FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAP_G1 Tiempo de espera en sala

Criterio de buenas practicas.

Unidades: minutos

Férmula: Momento de atencién por
personal administrativo — Momento de
asignacion de turno (ticket)

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a la observacion, pero
se tomard por cada turno controlado
que se extrae cada 10 minutos.

ID_CAP_G2 % de puestos atendidos.

PPTE Ap. 12 Punto 3.2: Disponer de
puntos de informaciéon dedicados a la
atencidn a pacientes y usuarios.

Unidades: %

Foérmula: (N2 de puestos
administrativos atendidos / N2 de
puestos fisicos disponibles) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion que
se puede representar cada 15 minutos

durante el horario de atencion.

ID_CAP_G3: Posibles incidencias
ocurridas durante la observacion.

Puede relacionarse con cualquier
requisito del PPTE

Unidades:
Incidencias

Férmula: Numero de incidencias totales
en el periodo de observacion

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G4: % de puestos de atencidn
bien identificados.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores.
Pliego general: Identificacion visible del
personal que presta el servicio.

El personal esta correctamente
uniformado.

Unidades: %

Férmula: (NUmero de Puestos de
atencion identificados correctamente y
con informacién de horario de atencién
/ NUmero total de puestos de atencién)

- 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G5: % de personan que
atienden bien uniformadas

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores.
Pliego general: Identificacion visible del
personal que presta el servicio.

El personal esta correctamente
uniformado.

Unidades: %

Férmula: (NUmero de profesionales
administrativos uniformados
correctamente / NUmero total de
profesionales administrativos) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G6: % de sistemas de gestion
de turno y llamada operativos

Criterio de buenas practicas.

Unidades: %

Foérmula: (NUmero de sistemas de
control de turno correctos,
completamente operativos / Nimero
total de sistemas de control de turno) -
100

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a la observacion.
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4.3.5 Estudio de la calidad de la atencidn telefdnica

Mediante el estudio de la calidad de la atencidn telefdnica, se evalué el grado de cumplimiento
de los KPI, estdndares y objetivos definidos para la prestacion de estos servicios que sea posible
verificar mediante llamadas a los teléfonos del arbol de extensiones de la centralita.

El arbol de extensiones de la centralita del HPH verificado es el siguiente:

DOl C3
911916000
CTic3
399018
r
8a1i5h DN 416004 472
ACCH o] DN416011 42
SR No 416000 DN 417001 472
DN 417002 412
Resto 4
HF 417018 DN 416384 21
|| Circular 20s .| DN417610 21
Tamario 32 DN 416565 211
Opc 2 Tiempo 200s DN417299 211
> CITAS
p— 4
L-v 15:00-8:00 Locucion
S-D 24 Horas » Hang Up
’ ' Locucion
L-V 8:30-20:00—» Hang Up
Opc 3
» HABITACIONES
L-\ 20:00-8:30 Locucion
S-D 24 Horas HangUp

Marcacion Directa
g Ext.

Las métricas extraidas del estudio telefénico son las siguientes:

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.

Adicionalmente, se han podido realizar las siguientes métricas:

a) Indicadores cuantitativos:
e Resolucién a primera llamada

b) Indicadores cualitativos:
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e Saludo y presentacién.

e Trato recibido, tono empleado.

e C(Calidad de la conexidn telefdnica.
e Despedida.

4.3.5.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la calidad de la atencidn telefonica:

Hospital HPH y las diferentes extensiones de la centralita de

Alcance: atencién telefdnica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por las
Método: sociedades concesionarias. Informes y métricas disponibles
de la atencion telefénica.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién telefdnica.
Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
atencidn telefénica (extensiones).
Muestreo: . _— 7
Se realiza un muestreo de 383 Ilamadas que se distribuyen segun el
plan de muestreo detallado a continuacidn.
Herramientas: Tabla de evaluacion de la calidad de la atencion telefénica.
Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares
contenida en los PPTe PA SER-35/2019-AE y PPTe para la
Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion
Recursos:

de Personal Administrativo, de Recepcién/Informacion y de
Centralita Telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las
sociedades concesionarias como de los hospitales.

Sistema de grabacion de llamadas.

Teléfono.

e Tiempo de respuesta.
e % de llamadas perdidas.
e Tiempo de llamadas en espera.
e Derivaciones realizadas correctamente.
Métricas clave: e Resolucién a primera llamada
e Saludo y presentacion.
e Trato recibido, capacidad de escucha, tono empleado.
e Calidad de la conexidn telefdnica.
e Despedida.

Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:
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4.3.5.2 Plan de llamadas

En primer lugar, se procedié al calculo del tamafio de muestra por hospital segun sus datos de
recepcidn de llamadas. Este calculo se ha realizado sobre una estimacién del numero de
llamadas mensuales en cada hospital, basado en el dato anual de llamadas. La férmula empleada
ha sido la del célculo de n, para para una desviacién estandar de 0,5, con un nivel de confianza
del 95% y un error muestral de 0,05.

Los resultados de tamafio de muestra para el HPH son los siguientes:

ESTIMACION DE LLAMADAS
MENSUALES

17.400

NUMERO DE LLAMADAS
ANUALES

208.800

TAMARNO DE MUESTRA

HOSPITAL

Hospital Puerta de Hierro

383

El estudio telefénico se realizd en el periodo comprendido entre el 3 de noviembre y el 17 de
noviembre de 2020.

Se considerd como caso valido a toda llamada realizada.

Esta muestra de Ilamadas se distribuyd para cubrir todas sus extensiones telefénicas, segun la
siguiente formula:

Numero de observaciones por punto de atencion (para un hospital) = Niimero de llamadas de muestra
del hospital / Numero de extensiones total del hospital.

La muestra de llamadas de cada hospital también fue distribuida segln la siguiente féormula,
para cubrir todo el horario de atencién telefénica.

Numero de llamadas por hora y dia = Numero de llamadas de muestra del hospital / Nimero de dias
de ejecucidn del estudio / Niimero de horas en las que el servicio de atencién telefénica esta
operativo.

La distribucion del muestreo de llamadas a la centralita del HPH finalmente fue la siguiente:

81%

19%

Laboral L_V

Laboral L_V

Laboral L_V

Laboral L_V

SD-Festivo

SD-Festivo

SD-Festivo

SD-Festivo

Planteamiento de llamada

Mafiana (9-13)

Mediodia/Sobremesa (13-17)

Tarde (17-21)

Noche (22-8)

SD-Festivo
Mafiana (9-13)

SD-Festivo
Mediodia/Sobremes
a (13-16)

SD-Festivo Tarde
(17-21)

SD-Festivo Noche
(22-8)

Cita
Habitaciones

Informacién General (Sin
Marcar opcién-Operadora)

Marcacion Externa

4.3.5.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacidn

Para el estudio de la atencién telefdnica se contd con la siguiente tabla de evaluacion de la
calidad de la atencién telefénica del Anexo 5:

Fecha:

Hospital:
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Extension: Extension a la cual se pide la derivacion.

Hora de la llamada Hora, minuto y segundo en la que se realiza la llamada.

Se registra el nombre del indicador medido:
e Tiempo de respuesta.
e % de llamadas perdidas.
e Tiempo de llamadas en espera.
e Derivaciones realizadas correctamente.

Indicador L .
e Resolucién a primera llamada
e Saludo y presentacion.
e Trato recibido, tono empleado.
e C(Calidad de la conexidn telefénica.
e Despedida.
Resultado Se registra el valor que toma el indicador.
Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador serdn
Descripcidn de las identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, cddigo
evidencias: de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun

proceda.

4.3.5.4  Criterios para la valoracidn de los aspectos cualitativos de la calidad de la atencion
telefonica:

Los criterios cualitativos para la valoracién de la calidad en la atencidn telefénica fueron los
siguientes:

CRITERIO

INDICADOR

Deficiente Correcto

Saludoy La persona que atiende no se identifica, ni La persona que atiende se identifica y saluda
presentacion. saluda o no lo hace segun lo establecido. segun lo establecido.

La persona que atiende utiliza un tono que
indica escucha activa, transmite amabilidad y
cordialidad.

Trato recibido, tono La persona que atiende utiliza un tono
empleado. inadecuado o poco respetuoso.

Se detectan cortes, interferencias, sonido bajo,
deficiencias en el sonido por una o ambos El sonido es claro, sin cortes ni interferencias.
interlocutores.

Calidad de la
conexion telefénica.

La persona que atiende se despide con formulas
Despedida. no previstas en los protocolos de atencion de
llamadas o no se despide.

La persona que atiende se despide segun lo
establecido.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 33 de 464



eftaRaftf PA SER-35/2019-AE -

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

4.3.5.5 Detalle de las métricas del estudio:

Como resultado del estudio de campo de la calidad de la atencidn telefénica se obtuvieron las
siguientes métricas:

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref 11, 12y 13:
Tiempo de respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se considera
“llamada perdida” si trascurre un

minuto en espera. Unidades: segundos
Tiempo de respuesta en llamada de Es una medicidon puntual del dia
emergencia maximo 10 seg. Férmula: Momento de la llamada— correspondiente a cada llamada.

Momento de la atencidn de la llamada.
Punto de indicadores del PPTE, Ref 11,
12 y 13: Tiempo de atencidén a llamadas
de entrada, Tiempo de atencion en
llamada en espera (llamada perdida),
Tiempo de atencién a llamadas de

emergencia
ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas. Unidades: %

PPTE Ap. 12 Punto 4.3 y punto de Férmula: (N2 de llamadas atendidas . .
- Es una medicion puntual del dia
indicadores, Ref 14: En las llamadas personalmente y/o llamadas resueltas .

. ” correspondiente a cada llamada.
entrantes atendidas personalmente el por locucién que superen los 60
porcentaje de “llamadas perdidas” no segundos / N2 de llamadas totales) -
debe ser superior al 3%. 100

ID_CAT_G3: Tiempo de llamadas en
espera.

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref 14: Atender
todas las llamadas que se realicen
desde el exterior del Hospital, y que
necesiten informacién que no se facilite
por la centralita automatica.

Unidades: segundos

Es una medicion puntual del dia

Férmula: Momento de la derivacion de )
correspondiente a cada llamada.

la llamada— Momento de atencién de
la llamada en la extension.

Punto de indicadores del PPTE, Ref 12:
Tiempo de atencién en llamada de
espera (llamada perdida)

H . 0
ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas Unidades: %

correctamente. Es una medicion puntual del dia

Férmula: (Nimero de llamadas .
. . correspondiente a cada llamada.
derivadas correctamente/NGmero de

Criterio de buenas practicas
P llamadas totales) - 100

Unidades: %
ID_CAT_G5: % Resolucién a primera

llamada Formula: Es una medicion puntual del dia
(Ndmero de llamadas resueltas a la correspondiente a cada llamada.
Criterio de buenas practicas primera / Numero total de llamadas

atendidas) - 100

Unidades: %
ID_CAT_G6: % Saludo y presentacion

adecuadas. Formula: (Numero de llamadas Es una medicion puntual del dia
atendidas con un saludo correcto / correspondiente a cada llamada.
Criterio de buenas practicas Numero total de llamadas atendidas) -
100
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INDICADOR ¥ REQUISITO FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION ‘

RELACIONADO

Unidades: %
ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono

empleado adecuados. Férmula: (Namero de llamadas Es una medicién puntual del dia
atendidas con un tono correcto / correspondiente a cada llamada.
Criterio de buenas précticas Numero total de llamadas atendidas) -
100

H . 0
ID_CAT_G8: % de Conexiones telefénica Unidades: %

de calidad adecuada. , . Es una medicion puntual del dia
Foérmula: (Ndmero de llamadas con una .
correspondiente a cada llamada.

calidad de conexion correcta / Niimero

Criterio de b acti R
riterio de buenas practicas total de llamadas atendidas) - 100

H . 0
ID_CAT_G9: % de despedidas Unidades: %

adecuadas. . . Es una medicién puntual del dia
Férmula: (Namero de llamadas )

. . correspondiente a cada llamada.

despedidas correctamente / Nimero

Criterio de buenas practicas total de llamadas despedidas) - 100

4.3.6 Estudio de incidencias

Mediante el estudio de incidencias, se evalué el grado de cumplimiento de los requisitos por
parte de las sociedades concesionarias. Dichas incidencias, se han analizado una a una,
clasificandolas en tres niveles: seglin su origen; segun el drea y proceso; y segun su causa.

a) Origen:

Segun el nivel origen, se dividen las incidencias en dos, las que provienen de los pacientes y
familiares; y las que provienen del SIGI.

b) Areay proceso:

Se han definido los procesos existentes en cada una de las areas del servicio administrativo y las
incidencias también se analizan teniendo en cuenta esta segmentacion.

c) Causa:

Atendiendo a las procedencias mas representativas de las incidencias relacionadas con el
servicio administrativo de un centro sanitario, se han definido 18 causas.

La interrelacidn entre estos tres niveles de analisis puede verse representada en la tabla a
continuacion.

AREA | PROCESO \ CAUSA \
e Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el
horario previsto
e Informacion errénea facilitada por personal administrativo a
e Recepcidn e informacién usuarios
general e Tiempo de espera excesivo presencial para citas informacion
e Atencion telefénica (percepciodn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
Informacién y e Atencion fax por un administrativo)
recepcion e Gestion de paqueteria e Incidencia del servicio de acompafiamiento
e Gestién de personal e Falta de confidencialidad por parte de administrativo
administrativo e No atencién en idioma del usuario
e Acompafiamiento e Trato recibido
o Justificantes
e No aplica
e Otros
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AREA PROCESO CAUSA

e Tiempo de espera excesivo presencial en atencidn al paciente
(percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo)

e Falta personal administrativo en punto de atencidn presencial en el

Atencion al ¥ X horario previsto
e Atencion al paciente

paciente e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el

horario previsto
e No atencién en idioma de usuario
e Admisiény e Tiempo de espera excesivo presencial para citas admisién
Admisidn (citacion, documentacidn clinica (percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
centralita, recepcion e e Gestion y la planificacion por un administrativo)
;’Z:;gf:zsﬁ'};g;’y de las solicitudes ¢ Incidencia del servicio de acompafiamiento
urgencias y admisién procedentes de Atencién e Mal funcionamiento de los sistemas de gestion de colas (tétems)
general hospital) Primaria y Residencias e Falta de confidencialidad por parte de administrativo
Sociosanitarias e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Tiempo respuesta a llamadas excesivo (percepcién subjetiva de
quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo)

e Llamadas no atendidas por administrativo

e Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)

e Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no

e Atencion telefonica comunicadas telefénicamente)

e Mal funcionamiento de centralita telefénica

e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Mal funcionamiento de los sistemas de gestidn de colas (tétems)

e Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)

e Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no
comunicadas telefénicamente)

e Tiempo de espera excesivo presencial para citas (percepcion

Citacion presencial | e Comunicacién cita subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo)

e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Tiempo de espera excesivo presencial en lista de espera quirurgica
(percepciodn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo del puesto de LEQ)

Centralita
telefénica

LEQ e Actividad Ambulatoria no e Falta de confidencialidad por parte de administrativo
Quirurgica y Citacion e No atencién en idioma de usuario
e Trato recibido
e No aplica
e Otros
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Admisién
Urgencias

AREA PROCESO

Admisién Urgencias
Centralita (turno de
noche)

18/01/2021

CAUSA
Tiempo de espera excesivo presencial recepcidn (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo del puesto de recepcidn)
Falta personal administrativo en punto de atencién presencial en el
horario previsto
Falta de confidencialidad por parte de administrativo
No atencién en idioma de usuario
Trato recibido
No aplica
Otros

Recepcién
radiologia

Comunicacion cita
Recepcién e informacién
general

Canalizacién

Tiempo de espera excesivo presencial recepcidn (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo del puesto de recepcion)

Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el
horario previsto

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcién
rehabilitacion

Comunicacion cita
Recepcidn e informacién
general

Canalizacién

Tiempo de espera excesivo presencial recepcidn (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo del puesto de recepcion)

Falta personal administrativo en punto de atencién presencial en el
horario previsto

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcion didlisis

Comunicacion cita
Recepcion e informacion
general

Canalizacién

Tiempo de espera excesivo presencial recepcidn (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo del puesto de recepcidn)

Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el
horario previsto

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

No aplica

Trato recibido

Otros

Inscripcion
Neonato

Registro Neonato

Tiempo de espera excesivo presencial (percepcion subjetiva de
quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo)
Falta personal administrativo en punto de atencién presencial en el
horario previsto

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

No aplica

Trato recibido

Otros

Canalizaciones

Canalizaciones

Problemas derivados de la gestidn de transporte sanitario
(ambulancia)

Problemas con las transferencias de pacientes entre centros
sanitarios (labor administrativa)

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Aclaraciones del tratamiento de incidencias para tener en cuenta:
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e En aquellos casos en los que una incidencia contiene mds de una causa, porque se
exponen varios motivos, éstas se repiten y se categorizan segln las propias causas que
incluyen.

e Cuando la causa de la incidencia no se encuentra incluida entre las posibles causas
descritas y analizadas en el presente estudio, pero si corresponden al servicio de
personal administrativo, se categorizan como “otros”. Este “otros” es un conjunto
residual de causas que no tiene relacion clara con ningun requisito del alcance de esta
auditoria.

e En aquellos casos en los que la causa de la incidencia no corresponde al servicio de
personal administrativo, estas se categorizan como “no aplica” y no han sido incluidas
en el estudio.

4.3.6.1 Detalle metodoldgico del estudio de incidencias

El HPH y los procesos de sus dareas de apoyo administrativo

Alcance: . . . ., L, ..
asistenciales, recepcion, informacidén y atencién telefdnica.
: En gabinete:
Método: & . . L .
e Estudio de incidencias internas (SIGI) y externas (pacientes)
Muestreo: Se revisan todas las incidencias.
Herramientas: Tabla de evaluacién de las incidencias.

Consultores adscritos al proyecto.
Recursos: Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

ID_SQR-SIGI_G1: % de incidencias SIGI debidas al personal
administrativo.

ID_SQR-SIGI_G2: % de incidencias por causa (Las causas
corresponden con requisitos contractuales).

Métricas clave:

Comparacion de resultados entre los 7 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:
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4.3.6.2 Detalle de las métricas del estudio:

Como resultado de la evaluacion de las incidencias se obtiene el ID_SQR-SIGI_G1: % de
incidencias debidas al personal administrativo y el ID_SQR-SIGI_G2: Incidencias de personal
administrativo por paciente/usuario

Estos indicadores se calculan segun las causas de las incidencias. Las causas de las incidencias se
corresponden con requisitos del PPTE de la sociedad concesionaria.

Los indicadores resultantes del estudio de incidencias son los siguientes:

MUESTREO / PERIODO DE
REPRESENTACION

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES

Unidades: %

_ . 0 inci i s . .
'D_SQR-SIGI_G1: % de incidencias SIGI Formula: (N2 de incidencias SIGI relativas Se pidieron las Incidencias y SIGIS de
relativas al servicio del personal L g ) 2019
administrativo al servicio del personal administrativo/ .
N total de incidencias SIGI) x 100 Se han registrado 186 incidencias
ID_SQR-SIGI_G2: % de incidencias por Unidades: % durante el periodo de estudio de las
causa (Las causas corresponden con Formula: (N2 de incidencias de una causa cuales ninguna es de SIGI
requisitos contractuales) / N2 total de incidencias) x 100

El registro y catalogacidon de las incidencias, reclamaciones de pacientes y SIGI se puede
consultar en el Anexo 6.
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5 Resultados:

5.1 Resultados generales:

En este primer apartado de analisis se va a mostrar un resumen de los resultados principales de
cada tipo de estudio. Dentro de cada tipo de estudio se muestran los resultados por cada
indicador previsto y una relacién detallada de las principales incidencias y sus propuestas de
subsanacion.

5.1.1 Equipo auditor e interlocutores del proceso de auditoria:

Equipo auditor:

Auditor/a Cargo Estudios realizados

, ES_CAT
Alvaro Moreno Pérez (AMP) Coordinador
ES_SQR-SIGI
ES_RD
David Boillos Tejada (DBT) Auditor jefe ES_PS
ES_DPS
Idoia Matamala Lertxundi (IML) Auditora ES_PS
Casandra Ferrazzini de Frutos ES_CAP
Evaluadora de campo
(CFF) ES_SQR-SIG

A continuacién, se detallan los datos de los interlocutores que atendieron al equipo auditor
durante el tiempo en el que se desarrollaron los trabajos de toma de datos y auditoria in situ.

Area/Cargo ‘ Interlocutor/a Procesos auditados

Subdirector de Servicios
Generales Miguel Angel Herrera Servicios Generales Hospital

Técnico de Gestidn y Servicios

Generales Patricia Abejaro Servicios Generales Hospital
Médico de Admision Javier Sobrino Médico de Admision
Jefe de Admision Arturo Ramos Jefe de Admision
Responsable Calidad y Responsable Calidad y
Medioambiente de SC Patricia Asensio Medioambiente de SC
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Procesos auditados

Responsable del Servicio de
Personal Administrativo de SC

Jefe de Servicio de Personal
Administrativo de Fidelis

Laura Gomez Pablos

Servicio de Personal
Administrativo de Fidelis

Coordinadora de Admision de
SC

Patricia del Rio

Coordinadora de Admisién de SC

Admisidon Urgencias

Elena Cabezas

Admision Urgencias

Admisidn Urgencias

Nieves Hernandez

Admisidn Urgencias

Administrativa de Farmacia

Raquel Diaz

Farmacia

Administrativa de Farmacia

Belén Martinez

Farmacia

Informacidn Extracciones -
Planta baja

Carmen Garcia Aria

Informacidn Extracciones

Atencidn al Paciente

Estrella Nieto Mendoza

Atencion al paciente

Secretaria de Medicina Nuclear

Virginia Gey Montes

Secretaria de Medicina Nuclear

Informacién Ambulancias
Rehabilitacidn

Pilar Sdnchez de la
Nieta

Informacién Ambulancias
Rehabilitacién

Admisidn de Citaciones

Olga Maria Martin de
las Heras

Admision de Citaciones

Hospital de Dia Médico

Silvia Molina Jiménez

Hospital de Dia Médico

Hospital de Dia Quirurgico

Miguel Angel Pardo
Mora

Hospital de Dia Quirurgico

Documentacion Clinica

Sandra Luque

Documentacion Clinica

Documentacion Clinica

M2 José Sanchez

Documentacion Clinica

Registro de Neonatos

Administrativa Registro
de Neonatos

Registro de Neonatos

Lista de Espera Quirurgica

Administrativa LEQ

LEQ

Derivaciones

M2 Sol Jiménez

Derivaciones

Agendas

Elena Pérez

Agendas
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Area/Cargo

Admisidn de citaciones -
puesto 03

‘ Interlocutor/a

Maria Oliveira Guzman

Procesos auditados

Citaciones

Informacién - Entrada principal
- Banderas

Isabel Flores
Dominguez

Informacidén / Recepcién

Secretaria de Oftalmologia

M2 Luisa Gonzalez
Benito

Citaciones Oftalmologia

Centralita (2 puestos en
Hospital de Campafia)

Arturo Ramos

Centralita

Oncologia Radioterapica

Carmen Uriarte

Oncologia Radioterapica

Unidad del Dolor

Maria del mar
Guerrero

Unidad del Dolor

Admision Radiologia

Sara Gonzalez

Citacion Radiologia

Banco de Sangre

Andrea Egas

Banco de Sangre

5.1.2 Resultados de los indicadores obtenidos por tipo de estudio:

a) Resultados de los indicadores del ES_RD Auditoria de requisitos documentales (Anexo
1):

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias observadas

Requisito del PPTE
relacionado

Indicador

Resultado

Se detallan incidencias en

el punto
ID_RD_G1: % de cumplimiento de los

. 76,4 %
requisitos documentales. "=

5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de
Accion”

b) Resultados de los indicadores del ES_PS Auditoria de procesos y subprocesos (Anexo 2):

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

isi E
Indicador Requisito del PPT

relacionado

Resultado

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3
“Desviaciones

Observadas. Plan de
Accion”

ID_PS_G1: % de cumplimiento de los

- . 95,3%
requisitos de los procesos y subprocesos.
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Cumplimiento y Punto en el

e ekl S Requisito del PPTE

Resultado

Indicador

incidencias

relacionado

ID_PS_E1: Puntuacién de la calidad de la
atencidén o informacidn al paciente (Atencion

Telefdnica)

9,9 sobre 10

CUMPLE

No aplica

c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacién del desempeiio de los procesos y
subprocesos (Anexo 3):

Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_DPS_G1: Grado
de cumplimiento

88 %

(Valor promedio de

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

técnicas criticas en las
que el personal
correspondiente tiene
formacion.

indicador

de los objetivos de No aplica cumplimiento de los “Desviaciones
procesos y objetivos de los KPI de Observadas. Plan de
los que se ha o
subprocesos. dispuesto de datos) Accién”
No se realiza la medicién de este
Sustitucion de Rersonal No se realiza la indicador
por ausencias. 100% dicion d ¢ PPTE Ap. 12 Punto de
ID_DPS_E1: % de ° meaicion de este Se detallan incidencias en el indicadores: Ref 1
ausencias sustituidas. indicador punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”
Formacion especifica
para las diferentes No se realiza la medicion de este
tareas a realizar. . indicad
No se realiza la Indicacor
)
ID_DPS_E2: % de tareas 100% medicién de este PPTE Ap. 12 Punto de

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

indicadores: Ref 2

Control de presencia de
los trabajadores.

ID_DPS_E3: % de
absentismo.

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

20% en 2019

No se ha podido evaluar su
cumplimiento, pero no se han
detectado incidencias durante los
dias de auditoria.

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 3

Cumplimiento del deber
de confidencialidad.
ID_DPS_E4: % de
reclamaciones
relacionadas.

0 reclamaciones /
afio

0% en 2019y en
2020

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 4

Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales
de trabajo.

ID_DPS_E5: % de horas
de personal de refuerzo
sobre el total de horas.

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

3.100 horas de
refuerzo en 2019
(media mensual) /

4.200 horas de
refuerzo en 2020
(media mensual)

No se ha podido evaluar su
cumplimiento, pero no se han
detectado incidencias durante los
dias de auditoria.

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 5
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Cumplimiento y Punto en el Requisito del PPTE

relacionado

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las
incidencias

Acompafiamiento a las
personas establecidos
segun protocolo.

ID_DPS_E6: % (~je 100% 100% CUMPLE PI?TE‘Ap. 12 Punto de
personas acompafadas indicadores: Ref 6
sobre el total de
personas a las que aplica
acompafiamiento.

Organizacion de actos. No se realiza la medicidn de este
ID_DPS_E7: % de actos . indicad
- X . No se realiza la Indicador
con incidencias de 100% sin medicién de este PPTE Ap. 12 Punto de
organizacion sobre el incidencias indicad Se detallan incidencias en el indicadores: Ref 7
total de actos Indicador punto 5.1.3 “Desviaciones
organizados. Observadas. Plan de Accién”

No se han

Demostrar el detectado
conocimiento incidencias durante

actualizado de las los dias de

dependencias del auditorfa, ni SQR ni

No se ha definido

centro. - SIGls PPTE Ap. 12 Punto de
ID_DPS_E8: % de L;ndv::’(;;:rt(;]:z:\;o CUMPLE indicadores: Ref 8
incidencias relacionadas ' El personal
con la informacién sobre entrevistado tenia
dependencias del conocimiento de las
centro. dependencias del
centro.
No se han
Conocer la identificacién o det§ctado
de personas relevantes '”C'denc"f‘s durante
del Centro. los dias de
.o . auditoria, ni SQR ni
' 'ID_D.PS_E9. A de No se ha de'fln.ldo SIGls PPTE Ap. 12 Punto de
incidencias relacionadas un valor objetivo CUMPLE -
fall | de ref . indicadores: Ref 9
.con .a. os.eln a o de referencia. El personal
identificacion de entrevistado tenia
personas relevantes del conocimiento de las
centro. personas relevantes
del centro.
Grado de cumplimiento
en la identificacion. o
ID_DPS_E10: % de 100% de. .personal 97% CUMPLE PPTE Ap. 12 Punto de
identificado. indicadores: Ref 10
personal correctamente
identificado.
Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.
ID_DPS_E11: Tiempo de Se detallan incidencias en el
R - o PPTE Ap. 12 Punto de
respuesta en llamada de Maximo 30 seg. 54,8 segundos, punto 5.1.3 “Desviaciones indicaZores‘ Ref 11
entrada. Tiempo de Observadas. Plan de Accién” '

respuesta en
llamada de entrada
con atencién
personal
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Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_DPS_E12: Tiempo de
atencion en llamada de
espera (llamada
perdida)

< 1 minuto

Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.

1 min 14 segundos
promedio en el total
de llamadas en
espera.

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 12

ID_DPS_E13: Tiempo de
respuesta en llamada de
emergencia.

Maéximo 10 seg.

No se realiza la
medicién de este
indicador

No se realiza la medicién de este
indicador

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 13

ID_DPS_E14: % de
llamadas perdidas no
debe ser superior al 3%.

<3%

Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.

Segun los datos
obtenidos mediante
el estudio ES_CAT el

% de llamadas

perdidas fue de un
21,53 %

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 14

Comunicacion con las
personas en guardia
localizada.
ID_DPS_E15: % de
incidencias relacionadas
con fallos en los
sistemas de
comunicacion con el
personal de guardia.

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

No se han
detectado
incidencias durante
los dias de
auditoria, ni SQR ni
SIGls

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 15

Elaboracion de informes
periddicos.
ID_DPS_E16: % de
cumplimiento de la
periodicidad de entrega
de informes.

Mensual.

100%

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 16

Establecimiento de
sistemas de
programacion para el
blogueo de equipos.

ID_DPS_E17: Existe
sistema (Si/No)

Si/ No

Si

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 17

Listado telefénico
actualizado.
ID_DPS_E18: % de
puestos de informacion
con listado telefénico
actualizado.

100% de listados
actualizados en
los puestos de

informacion.

100%

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 18
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Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPTE

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las )
.. . relacionado
incidencias
Identificacion visible del
perso”ig\:‘izgr“ta el | 100% de personal PPTE Ap. 12 Punto de
ID_DPS_E19: % de con |d(?n.t|f|caC|on 97% CUMPLE indicadores: Pliego
visible. general
personal correctamente
identificado.
El personal esta
Cz:;gtr?nrzzgte 100% de personal PPTE Ap. 12 Punto de
. h o - bl
ID_DPS_E20: % de con uniforme 97% CUMPLE indicadores: Pliego
correcto. general
personal correctamente
uniformado.
Comprobacién de la
cobertura de los puestos 80-100%
de trabajo por zona, 100% de Se detallan incidencias en el PPTE Ap. 12 Punto de
facilitados por la cobertura de En torno a 80% en punto 5.1.3 “Desviaciones indicadores: Pliego
Sociedad Concesionaria. puestos. épocas de bajada de Observadas. Plan de Accién” general
ID_DPS_E21: % de actividad
puestos cubiertos.
d) Estudio de la calidad de la atencidn presencial en citaciones y en |la

recepcion/informacién (Anexo 4):

Indicador

Objetivo

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Resultado

Requisito del PPTE
relacionado

ID_CAP_G1 Tiempo de

Criterio de buenas
practicas. No se

02:23 minutos de CUMPLE

espera en sala. especifica un promedio —
objetivo concreto.
PPTE Ap. 12 Punto
. . 3.2: Disponer de
ID_CAP_G2 % de 100% de puestos se detallan m,t,:ldem.:la? enel puntos de informacion
. ; 76% punto 5.1.3 “Desviaciones R
puestos atendidos. atendidos e dedicados a la
Observadas. Plan de Accién ) .
atencidn a pacientes y
usuarios.
ID_CAP_G3: Posibles Se detallan incidencias en el Puede relacionarse
incidencias ocurridas No aplica 50 incidencias punto 5.1.3 “Desviaciones con cualquier
durante la observacién. Observadas. Plan de Accién” requisito del PPTE
100 %*
PPTE Ap. 12 Punto de
*Horario de indicadores:
atencion visible y Identificacidn visible
ID_CAP_G4: % de correcto del personal que
puestos de atencién 100% Gnicamente en CUMPLE presta el servicio.
bien identificados. Atenci6n al ,
paciente, medicina El personal esta
nuclear e correctamente
informacion planta uniformado.
baja
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Indicador

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Objetivo

18/01/2021

Cumplimiento y Punto en el

Resultado

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_CAP_G5: % de

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores:
Identificacion visible
del personal que

turno y llamada
operativos

especifica un
objetivo concreto.

personan que atienden 100% 99% CUMPLE presta el servicio.
bien uniformadas .
El personal esta
correctamente
uniformado.
ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de practicas. No se 100% CUMPLE

e) Evaluacion de la calidad de la atencién telefénica (Anexo 5):

Salvo en el caso de los entandares de prestacion de servicio previstos en el PPTE cuyo
cumplimiento ya ha sido evaluado en el punto anterior, la valoracion del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa en las buenas practicas en el dmbito de la atencién telefénica que

han sido determinados en el punto 4.3.5.5

Indicador

ID_CAT_G1: Tiempo
de respuesta.

Objetivo

Tiempo de respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se
considera “llamada perdida” si
trascurre un minuto en espera.
Tiempo de respuesta en llamada de
emergencia maximo 10 seg.

Resultado

54,8 segundos

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

“Desviaciones Observadas.

Plan de Accién”

Requisito del PPTE
relacionado

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref
11, 12 y 13: Tiempo de
respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se
considera “llamada
perdida” si trascurre un
minuto en espera.
Tiempo de respuesta en
llamada de emergencia
maximo 10 seg.

Punto de indicadores del
PPTE, Ref 11, 12 y 13:
Tiempo de atencién a
llamadas de entrada,

Tiempo de atencién en
llamada en espera

(llamada perdida), Tiempo

de atencidn a llamadas de

emergencia

ID_CAT_G2: % de
llamadas perdidas.

En las lamadas entrantes atendidas
personalmente el porcentaje de
“llamadas perdidas” no debe ser

superior al 3%.

21,5%

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

“Desviaciones Observadas.

Plan de Accion”

PPTE Ap. 12 Punto 4.3y
punto de indicadores, Ref
14: En las llamadas
entrantes atendidas
personalmente el
porcentaje de “llamadas
perdidas” no debe ser
superior al 3%.
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Indicador

ID_CAT_G3: Tiempo

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Objetivo

Atender todas las llamadas que se
realicen desde el exterior del

18/01/2021

Resultado

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Se detallan incidencias en

Requisito del PPTE
relacionado

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref
14: Atender todas las
llamadas que se realicen
desde el exterior del
Hospital, y que necesiten
informacién que no se

. ) 1 min 14 el punto 5.1.3 facilite por la centralita
de llamadas en . Hosp.lfal, yque nece5|.t(.en segundos “Desviaciones Observadas. automatica.
espera. informacién que no se facilite por o
X " Plan de Accién
la centralita automatica.
Punto de indicadores del
PPTE, Ref 12: Tiempo de
atencion en llamada de
espera (llamada perdida)
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
. e L 83,28% “ -
realizadas especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
correctamente. Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G5: % Criterio de buenas practicas. No se 80.16% el punto 5.1.3
Resolucidn a primera especifica un objetivo concreto. ! “Desviaciones Observadas. —
llamada Plan de Accién””
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G6: % Saludo Criterio de buenas practicas. No se 88.75% el punto 5.1.3
y presentacion especifica un objetivo concreto. ! “Desviaciones Observadas. —
adecuadas. Plan de Accién”
ID_CA'.I'_.G7: % Trato Criteriq cjie buena§ p.récticas. No se 98,72% CUMPLE
recibido, tono especifica un objetivo concreto. —
empleado adecuados.
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G8: % de Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
. . L L 94,65% “ .
Conexiones telefénica especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
de calidad adecuada. Plan de Accion”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G9: % de Criterio de buenas practicas. No se 74 68% el punto 5.1.3
despedidas especifica un objetivo concreto. ! “Desviaciones Observadas. —
adecuadas. Plan de Accion”

f) Evaluacién de las incidencias de pacientes y SIGI relacionados con el servicio prestado por
personal administrativo (Anexo 6):

Indicador

Resultado

Punto en el que se detallan las incidencias

ID_SQR-SIGI_G1:
incidencias SIGI
servicio del

administrativo

% de
relativas al
personal

Se han registrado 186
incidencias durante el

periodo de estudio de las
cuales ninguna es de SIGI

Se detallan incidencias en el punto 5.1.3 “Desviaciones

Observadas. Plan de Accion”
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Indicador Resultado Punto en el que se detallan las incidencias

El total de incidencias
registradas en 2019 (186), se
pueden categorizar por causa

de la siguiente manera:

- Problemas derivados de
reprogramacion de citas:
39,95%

- Trato recibido: 13,44%

|D_SQR-S|G|_GZZ % de - Llamadas no atendidas:

incidencias por causa (Las 13,44% Se detallan incidencias en el punto 5.1.3 “Desviaciones
causas corresponden con | - Problemas para conseguir Observadas. Plan de Accién”
requisitos contractuales) citas: 6,99%

- Falta personal en el punto
de atencidn presencial en
el horario previsto: 2,69%

- Tiempo de espera excesivo
para citas: 6,99%

- Informacién errénea
facilitada a usuarios:
11,26%

- Otros: 8,60%
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5.1.3 Desviaciones Observadas. Plan de Accidn:

Las desviaciones observadas se clasifican en criticas, medias y leves. Las desviaciones estan codificadas de la siguiente manera para hacer una referencia
rapida a su nivel, tipo de estudio por la que se ha identificado y nimero de orden.

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_ 7777
XX:

e DC: desviacion de nivel critico.
e DM: desviacion de nivel medio.
e DL: desviacion de nivel leve.

e ES_RD: Auditoria de requisitos documentales.

e ES_PS: Auditoria de procesos y subprocesos.

e ES_DPS: Evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos.

e ES CAP: Estudio de la calidad de la atencidon presencial en citaciones y en la recepcién/informacion.
e ES CAT: Estudio de la calidad de la atencion telefénica.

e ES_SQR-SIGI: Estudio de incidencias y SIGI.

7777:

Numero de orden consecutivo de cuatro digitos: 0001, 0002, 0003...
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18/01/2021

a) DESVIACIONES DE NIVEL CRITICO:

Se ha encontrado 2 desviaciones de nivel critico. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacién e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Codigo de
Desviacion

Desviacion

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

DC_ES_DPS_0001
DC_ES_CAT_0001

Segun el estudio de la calidad de la
atencion telefdnica realizado, el
resultado del indicador de % de

llamadas perdidas ha sido de un 21,5 %
de un total de 383 llamadas realizadas
en el estudio.

Requisitos del PPTE
relacionados

PPTE Requisitos
particulares 4.
Especificaciones técnicas
del servicio. Seccion de
indicadores. Ref 14

Anexo 5

(Resultados de la
evaluacioén de la calidad
de la atencidn
telefdnica)

Se recomienda actuar sobre las causas que
producen las pérdidas de las llamadas. Segun los
resultados del estudio las causas mas reiteradas

son:

e Lineas ocupadas.

e Tras varios minutos de espera la llamada se corta.
e Lallamada se corta al hacer la derivacion.

e lallamada se corta tras marcar opcion.

Este tipo de incidencias ocurren principalmente
en las siguientes franjas horarias:

, X N2 de
Dias y Tramos Horarios para
K Llamadas %
las Llamadas Perdidas .
Perdidas
Laboral L_V 69 90,79%
Mafiana (9-13) 37 46,68%
Mediodia/Sobremesa (13-17 11 14,47%
Noche (22-8) 4 5,26%
Tarde (17-21) 17 22,37%
SD-Festivo 7 9,21%
Mafiana (9-13) 3 3,95%
Tarde (17-21) 2 2,63%
Noche (22-8) 2 2,63%
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Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e .. Desviacion . . Propuesta Plan de Accion
Desviacion relacionados auditados

Se recomienda actuar sobre las causas que

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. producen las esperas en la atencién de las
Segun los datos obtenidos mediante el Ref11,12y 13 llamadas de entrada. Estas pueden ser:
DC_ES_DPS_0002 | estudio ES_CAT el tiempo de respuesta Informes del Sistema de e Lineas ocupadas
DC ES CAT 0002 en llamada de entrada con atencién s Atencidn telefénica P '
_E5_CAT_ Punto de indicadores del . L
personal es de 54,8 segundos PPTE. Ref 11. 12 v 13 Revisar la adecuacion de los recursos
! 22y administrativos que estan destinados a atencion
telefénica
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b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

Se han encontrado 12 desviaciones de nivel medio. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacidn e indicando las
posibles acciones de subsanacion.

Codigo de

Requisitos del PPTE

Documentos

Desviacion

DM_ES_RD_0001

Desviacion

No se evidencia en el Plan de
Formacion de 2019 de Fidelis,
formaciones relativas a la adaptacién
de medios para personas con alguna
discapacidad.

Ademas, se ha podido evidenciar en las
incidencias comunicadas por la SC para
2019 (reclamaciones y SIGls), la
existencia de 2 reclamaciones
relacionadas con los medios que
dispone el Hospital para facilitar la
comunicacion a personas
discapacitadas:

e Al ser una persona invidente, y los
monolitos de citas son tactiles, necesitaria
que fueran también sonoros para que
pueda elegir cita o peticion de ambulancia.
También que las pantallas que hay colgadas
en consultas y en farmacia fueran sonoras.

® Persona con problema de audicién no
entiende adecuadamente las llamadas de la
sala de espera.

relacionados

PPTE Requisitos
particulares 4.2. Area de
Recepciéon/informacién de
pacientes, familiares y
visitantes:

Conocimiento de los medios
que dispone el Hospital para
facilitar la comunicacién a
personas discapacitadas,
entre las distintas areas de
este.

auditados

Plan de formacion.

Registros de
Formacion.

Propuesta Plan de Accion

Verificar la necesidad de medios adaptados para
usuarios discapacitados.

Acordar con la Administracidn Sanitaria la
inclusion de estos medios (tele traductores,
aplicaciones que faciliten la interpretacién para
personas sordas, aplicaciones que mejoren /
potencien la audicion a personas con este tipo
de problemas, carteleria con sistema braille)

Inventariar los medios adaptados y establecer su
plan de mantenimiento y control.

Incluir formacién en el uso de los medios
adaptados en el plan de formacidn.

Protocolizar el uso de los medios adaptados y la
atencion a las personas que los necesiten.
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Codigo de
Desviacion

DM_ES_RD_0002

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Desviacion

En el documento "Manual de
procedimientos de gestion de personal
administrativo, de recepcion /
informacion y de centralita telefénica”,
de la SC Hospital Majadahonda, S.A.,
concretamente en el punto 01.05
"Tarjeta de identificacion de acceso" y
05.01 "ldentificacion", se describe
como debe identificarse el personal
administrativo y el resto de personas
gue acuden al centro sanitario.

No obstante, se evidencia que no se ha
establecido un registro de entrega de
identificacion de acceso.

Requisitos del PPTE
relacionados

PPTE Requisitos
particulares 4.2. Area de
Recepcién/informacion de
pacientes, familiares y
visitantes. Ref 10:

Facilitar la tarjeta
Identificacion de Acceso
que la Administracion
Sanitaria determine.

Documentos
auditados

Registros de entrega
de identificacion de
acceso.

Propuesta Plan de Accidn

Disefiar e implementar por parte de la SC, un
formato especifico para el registro de entrega
de identificacidon de acceso, para toda aquella

persona que acceda y deambule por el Hospital.

DM_ES_PS_0001

Se ha evidenciado que en el drea de
Recepcidén / Informacién principal, no
se dispone de medios para facilitar la
comunicacion y los accesos a personas
discapacitadas.

El personal administrativo tendria que
acudir al departamento de Atencion al
Paciente solicitaria estos medios (tele
traductor).

PPTE Requisitos
particulares 4.2. Area de
Recepcién/informacion de
pacientes, familiares y

visitantes:

Conocimiento de los medios
que dispone el Hospital para
facilitar la comunicacién a
personas discapacitadas,
entre las distintas areas del
mismo.

No aplica.

Dotar al servicio de los medios necesarios para
la comunicacién con personas discapacitadas
(tele traductores, aplicaciones que faciliten la
interpretacion para personas sordas,
aplicaciones que mejoren / potencien la
audicidn a personas con este tipo de problemas,
carteleria con sistema braille).
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Desviacion relacionados auditados
PPTE Requisitos

particulares 4.2. Area de
Recepcion/informacion de

pacientes, familiares y La SC mejorara la coordinacidon con la
Auditando el drea de Recepcién / visitantes:

Administracion Sanitaria con respecto a la
Informacidn principal, el administrativo Organizara, bajo las organizacién, comunicacion e informacion
alli ubicado nos refiere que las directrices de la de eventos, reuniones, formaciones y
reuniones, eventos, formaciones, que | Administracién Sanitaria los demas, que la Administracién Sanitaria
DM_ES_PS_0002 puede organizar la Administracion

Jede _ _ actos que la misma No aplica determine en cada momento realizar.
Sanitaria, no siempre se comunican, o determine (Congresos
no siempre reciben informacion

Mesas, Jornadas de Ta‘I y c,omo establece el PPTF, !a SC 5
suficiente para poder ellos informar difusion, etc.) coordinando organizard los actos que la Administracion
debidamente. todo lo necesario para su Sanitaria determine, siguiendo para ello sus
correcto funcionamiento, directrices.

en el Salén de Actos, o en
las distintas dependencias
donde pudieran realizarse.
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La SC refrescara a todo el personal

PPTE Requisitos administrativo (especialmente al personal en
particulares 4.2. Area de puestos dg rgcepcién / informacién) el
Recepcién/informacion de procedimiento a seguir para los
. . . i i acompafamientos (reflejado en el Manual de
El personal administrativo no tiene pacientes, familiares y panz ( el .
. visitantes. Ref 6: Procedimientos V9 (diciembre 2028), capitulo
asignadas las tareas de . : . .
acompaRamiento a pacientes o 3.02. Acompainamiento de Pacientes y
DM_ES_PS_0003 icompanam P ' El personal del servicio No aplica Familiares).
familiares o visitantes al lugar donde deber4 acompafiar a
vayan, en las circunstancias en las que T .. . o
¥ <ea procedente q (.er.1fermos, familiares o Los administrativos de la SC realizaran los
P ' visitantes al lugar donde acompafiamientos que se necesiten en aquellos
vayan, en las arcuns'Fancnas casos en los que pueda aplicar un
que queden establecidas en acompafiamiento segun protocolo. Los
el oportuno protocolo. administrativos de la SC registraran los

acompafnamientos realizados.
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Se recomienda medir los siguientes indicadores
y hacer seguimiento de ellos incluyéndolos en el
sistema de reporte de informes:

e Sustitucion de personal por ausencias: % de
ausencias sustituidas.

e Formacion especifica para las diferentes tareas a
realizar: % de tareas técnicas criticas en las que el

En el momento de la auditoria la
sociedad concesionaria no dispone de
informacion sobre los siguientes

indicadores de prestacion del servicio personal correspondiente tiene formacién.
de personal administrativo e Organizacién de actos: % de actos con incidencias
contemplados en el PPTE: de organizacién sobre el total de actos
e Sustitucion de personal por ausencias. PPTE Requisitos organizados. - )
L . . Sl e Demostrar el conocimiento actualizado de las
* Formacién especifica para las particulares 4. Informes peridicos de dependencias del centro: % de incidencias
DM_ES_DPS_0001 diferentes tareas a realizar. Especificaciones técnicas actividad y prestacion relacionadas con la informacién sobre
* Organizacion de actos. del servicio. Seccion de de servicio. dependencias del centro. Resultado de
e Demostrar el conocimiento actualizado indicadores

evaluaciones al personal sobre este aspecto.

e Conocer la identificacion de personas relevantes

del Centro: % de incidencias relacionadas con

fallos en la identificacidn de personas relevantes
del centro. Resultado de evaluaciones al personal
sobre este aspecto.

Tiempo de respuesta en llamada de emergencia:

tiempo promedio.

e Comunicacion con las personas en guardia
localizada: % de incidencias relacionadas con
fallos en los sistemas de comunicacién con el
personal de guardia.

de las dependencias del centro.

e Conocer la identificacion de personas
relevantes del Centro.

e Tiempo de respuesta en llamada de
emergencia

e Comunicacion con las personas en .
guardia localizada.
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Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

Desviacion

DM_ES_DPS_0002

Para los siguientes indicadores de
prestacién del servicio de personal
administrativo contemplados en el
PPTE no se han definido referencias,
objetivos o estandares de calidad por
parte de la SC:

e Control de presencia de los
trabajadores.

e Refuerzo de personal en sobrecargas
puntuales de trabajo.

e Demostrar el conocimiento actualizado
de las dependencias del centro.

e Conocer la identificacion de personas
relevantes del Centro.

e Comunicacion con las personas en
guardia localizada.

relacionados

PPTE Requisitos
particulares 4.
Especificaciones técnicas
del servicio. Seccion de
indicadores

auditados

Informes periddicos de
actividad y prestacion
de servicio.

Propuesta Plan de Accidn

Se recomienda definir valores de referencia para
los siguientes indicadores por parte de la SC,
pero de manera consensuada con la
administracion sanitaria del centro:

e Control de presencia de los trabajadores.

e Refuerzo de personal en sobrecargas puntuales
de trabajo.

e Demostrar el conocimiento actualizado de las
dependencias del centro.

e Conocer la identificacion de personas relevantes
del Centro.

e Comunicacion con las personas en guardia
localizada.

DM_ES_DPS_0003

Segun informacion proporcionada por
la SC, la cobertura de personal
administrativo en los diferentes
puestos de trabajo por zona esta
siendo de un 80% a un 100%, sin
embargo, en épocas de bajada de
actividad esta cobertura se encuentra
en torno a 80%.

PPTE Requisitos
particulares 4.
Especificaciones técnicas
del servicio. Seccion de
indicadores. Ref Pliego
General:

Comprobacion de la
cobertura de los puestos de
trabajo por zona, facilitados

por la Sociedad
Concesionaria.

Planillas de personal.

Se recomienda que la SC realice una revisién de
la adecuacion de los recursos en las diferentes
areas y puestos de trabajo por zona en el
Hospital.

Esta revision es incluso mas necesaria, una vez la
situacion sanitaria en general se normalice y
estabilice.
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Se recomienda actuar sobre las causas que
producen las pérdidas de las llamadas. Segun los
resultados del estudio las causas mas reiteradas

Segun los datos obtenidos mediante el | PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref
estudio ES_CAT el promedio de tiempo 14:

i son:
DM_ES_DPS_0004 de atencion en llamada de espera dlgft;n;::é:e.:_:;:;gm?a
(llamada perdida) ha sido de 1 min 14 Punto de indicadores del e Seindica el horario de atencion y se cuelga
segundos. PPTE, Ref 12 automaticamente

e Tras varios minutos de espera la llamada se corta.
e Lallamada se corta al hacer la derivacion.
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DM_ES_CAP_0001

Durante el transcurso del estudio de
campo de la calidad de la atencién

presencial (3 dias laborales) se

observaron las siguientes incidencias:

Durante los dias 26, 29 y 30 de octubre
de 2020 se han detectado
discrepancias entre el personal
administrativo previsto en los
cuadrantes de personal y la cobertura
real de puestos en 42 de los 270 cortes
observacionales realizados. El detalle
de las incidencias se muestra en el
Anexo 4, paginas 163 a 166 del
informe.

Durante los dias 26, 29 y 30 de Octubre
de 2020, se han detectado un total de
8 incidencias en los 270 cortes
observacionales del estudio en relacién
con administrativas con falta de
identificacion o falta de pafiuelo como
parte del uniforme, en diferentes
puestos de atencion en diferentes
momentos del dia, en el momento de
toma de la muestra: dia 26, 1
administrativa no lleva puesto el
pafiuelo como parte de su uniforme en
el area de Medicina Nuclear; dia 29, 5
administrativas sin identificacion en las
areas de Extracciones, Informacion
Planta Baja, Citaciones Pediatria,
Urgencias, Hospital de Dia Quirurgico;
dia 30, 2 administrativas sin
identificacion en las areas de

PPTE 2.2. Obligaciones
generales de la Sociedad
Concesionaria en el area de
Recursos Humanos.
Obligaciones relativas al
adecuado
dimensionamiento de la
plantilla:

La Sociedad Concesionaria,

y las empresas contratadas

por la misma, contaran con

el personal necesario para
cumplir las obligaciones

estipuladas en el Pliego de
Prescripciones Técnicas y
sus apartados para cada
uno de los servicios a su

cargo.

PPTE 2.2. Obligaciones
generales de la Sociedad
Concesionaria en el area de
Recursos Humanos.
Obligaciones de
Uniformidad:

El personal de la Sociedad
Concesionaria debera ir
debidamente uniformado.
Debera llevar en todo
momento la identificacion,
gue haya sido autorizada
por el Hospital.

No aplica

Revisidn de la adecuacion de los recursos y las
diferentes coberturas en las diferentes areas
(planillas de personal), con especial cuidado de
las areas de atencion directa al publico por parte
de personal administrativo.

Revisar de nuevo las planillas de personal y las
coberturas una vez que la situacién sanitaria en
general se normalice y estabilice.

La SC deberd recordar a todo su personal
administrativo que es obligatorio y necesario
estar debidamente uniformado e identificado en
todo momento mientras dure el servicio.
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Informacién Hall Principal y Hospital de PPTE Requisitos
Dia Quirdrgico. particulares 4.

Especificaciones técnicas
del servicio. Seccion de
indicadores. Ref Pliego

General:

Identificacidn visible del
personal que presta el
servicio
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DM_ES_CAT_0001

Durante el transcurso del estudio de la
calidad de la atencion telefdnica se han
detectado las siguientes incidencias:

e Derivaciones realizadas correctamente:
Hay un porcentaje de llamadas de un
22% en las que la derivacidn no
procedia (no aplicable), lo que nos deja
un porcentaje de 83,3% de llamadas
con derivaciones correctas y un resto
de 16,7% de llamadas con derivaciones
incorrectas. Las principales causas de
estas derivaciones incorrectas son:
llamadas que se cortan antes y después
de pulsar la derivacion.

e 9% De resolucion a primera llamada:
Hay un porcentaje de 80,2% de
llamadas resueltas a la primera, lo que
nos deja un 19,8% de llamadas no
solucionadas a la primera. Las
principales causas son: llamadas que
se cortan antes y después de
derivaciones.

e Saludo y presentacién adecuadas: De
todas aquellas llamadas que si han sido
atendidas por un operador (hay
llamadas que Unicamente testaban el
proceso de derivaciones y arbol de
extensiones), tenemos un porcentaje
de 88,7% de llamadas en las que la
administrativa saluda y se presenta
adecuadamente. No obstante hay un
11,3% de llamadas en las que la
administrativa no saluda o se presenta
de forma correcta. Las principales
causas son: la administrativa no saluda
con un “buenos dias/tardes” o similar,

PPTE Requisitos generales
3.2. Servicio de
recepcién/informacion y
atenciodn telefonica:

Establecimiento de un
sistema de comunicacién
agil y eficiente entre todos
los usuarios los 365 dias del
afo.

PPTE 2. Alcance y Ambito
de Aplicacién. 2.3. Personal
para el Servicio de Atencion

Telefdénica:

El primer contacto con el
Hospital puede ser por via
telefdnica, por tanto, desde
otro punto de vista, este
servicio puede ser también
la "puerta de entrada" entre
los usuarios y el Hospital.
Por ello, se debera contar
con profesionales con unos
conocimientos extensos en
habilidades de
comunicacion.

No aplica

Se debera de analizar en profundidad las causas
finales de los posibles cortes en las llamadas
(mala conexidn, mala linea), al igual que una
revision de la correcta definicidn del arbol de

extensiones de centralita, para evitar este tipo
de incidentes.

La SC hara un refresco de formacién a su
personal administrativo (en general, pero en
este tipo especifico de incidencias
especialmente para las administrativas de
atencion telefdnica), acerca de las formulas
correctas y educadas de saludo, despedida,
presentacion del Hospital y presentacion del
area o departamento, aplicables a las
llamadas telefdnicas que se reciben.
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o la administrativa no informa sobre el
area o departamento al que se esta
llamando (citas, radiologia, etc.)

e % de despedidas adecuadas: De todas
aquellas llamadas que si han sido
atendidas por un operador (hay
llamadas que Unicamente testaban el
proceso de derivaciones y arbol de
extensiones), tenemos un porcentaje
de 74,7% de llamadas en las que la
administrativa utiliza una despedida
adecuada. No obstante hay un 25,3%
de llamadas en las que la
administrativa no se despide de forma
correcta. Las principales causas son: la
administrativa no se despide con
ninguna férmula de despedida del tipo
“buenas tardes”.

e % de Conexiones telefénica de calidad
adecuada: tenemos un porcentaje de
94,7% de llamadas con una conexién
telefénica adecuada, lo que deja un
5,4% de llamadas con conexiones
telefénicas con mala calidad. Las
principales causas son: ruido de fondo,
se escucha mal a la administrativa
(sonido hueco, lejano, entrecortado), o
existen interferencias durante la
llamada.
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Se pidieron las Incidencias y SIGIS de
2019.

Se han registrado 186 incidencias
durante el periodo de estudio de las
cuales ninguna es de SIGI.

Los principales causas para las
incidencias registradas (reclamaciones)
en 2019 son las siguientes:

e  Problemas derivados de
reprogramacion de citas:
39,95%

e Trato recibido: 13,44%

e Llamadas no atendidas:
13,44%

e Problemas para conseguir
citas: 6,99%

e Falta personal en el punto de
atencién presencial en el
horario previsto: 2,69%

e Tiempo de espera excesivo
para citas: 6,99%

e Informacidén errénea facilitada
a usuarios: 11,26%

e  Otros: 8,60%

PPTE 2. Alcance y Ambito
de Aplicacidn. 2.2. Personal
para el Servicio de
Recepcién / Informacién:

Este servicio es el primer
contacto entre el paciente o
visitante con el Hospital, por

lo que es muy importante

gue se tenga un alto nivel
de atencién, debiendo
contar con profesionales
€on unos conocimientos
extensos en habilidades de
comunicacion.

PPTE 2. Alcance y Ambito
de Aplicacidn. 2.3. Personal
para el Servicio de Atencion

Telefonica:

El primer contacto con el
Hospital puede ser por via
telefdnica, por tanto, desde
otro punto de vista, este
servicio puede ser también
la "puerta de entrada" entre
los usuarios y el Hospital.
Por ello, se debera contar
con profesionales con unos
conocimientos extensos en
habilidades de
comunicacion.

Incidencias
(Reclamaciones) y SIGls
registrados en 2019 y
comunicados por la SC

Revisidn de la adecuacion de los recursos en las
diferentes areas por parte de la SC (analizar si
los errores que se cometen pueden ser
consecuencia de sobrecargas de trabajo).

La SC potenciara la formacion del personal
administrativo con cursos de habilidades de
comunicacion, atencidn y trato al cliente /
paciente, resolucion de situaciones de conflicto,
atencidn telefdnica. Para ello, incluira este tipo
de formacién en los Planes de Formacion
anuales.
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., Requisitos del PPTE Documentos .,
Desviacion 9 . . Propuesta Plan de Accion
relacionados auditados

PPTE Requisitos generales
3.2. Servicio de
recepcién/informacion y
atencion telefénica:

Establecimiento de un
sistema de comunicacién
agil y eficiente entre todos
los usuarios los 365 dias del
afo.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 65 de 464



% ke k

* Kk

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid

c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 9 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacidn indicando las posibles
acciones de subsanacion.

Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e . Desviacion . . Propuesta Plan de Accidn
Desviacion relacionados auditados
PPTE 4. Especificaciones Técnicas . .
. . Se recomienda que en las planillas de control del
del Servicio. Ref 1: . . .
. personal administrativo de la SC, se registren de
Auditando al azar una muestra de . L
. o . Tomar las medidas oportunas para forma adecuada todos los movimientos,
planillas de personal administrativo de . o e
. . gue en caso de ausencia del actualizaciones, ausencias (justificadas o no)
la SC, se ha evidenciado que en L . .
, personal, este sea sustituido por indicando su causa, y las posibles coberturas y
algunos de los dias muestreados hay ; . -
. otro con el mismo nivel de Planillas de refuerzos adicionales que se establecen para
personas que estuvieron ausentes (no L . . .
L B} conocimientos que la persona | cubrir las diferentes ausencias que van
esta registrado ademas la causa de la L personal. . . .
. . sustituida. sucediendo. La idea es que las planillas puedan
ausencia), pero tuvieron cobertura o . ) )
. I S ser un reflejo absolutamente fiel de qué se ha
refuerzo, aunque igualmente no hay PPTE 4. Especificaciones Técnicas . L e
. . . . . . . planificado inicialmente, que se ha modificado
registro que evidencie esta decision del Servicio. Ref 3: Registros o . . . w o
dentro de las planillas auditadas - | posteriormente, y evidenciar la “imagen” final
P Tomar las medidas necesarias de informes de del personal administrativo de la SC en las
DL_ES_RD_0001 | |gualmente, en cuanto a la revision de | control de presencia del personal a registro de diferentes dreas del Hospital. De esta manera se
la Formacidn Inicial Tutorada su cargo, para que cumpla la jornada laboral. asegura la total trazabilidad y el maximo control
ejecutada para todo administrativo jornada laboral establecida. de la presencia del personal administrativo.
ue se incorpora nuevo a la plantilla, o P A - -
g . P P . ! PPTE 4. Especificaciones Técnicas ., En cuanto a la Formacion Inicial tutorada e
que se incorpora para cubrir una .. Documentacion ) . - .
. . . del Servicio. Ref 2: impartida para nuevo personal administrativo,
ausencia, se evidencia que no hay un de Acogida / , . . .
- . iy . . . . se deberia dejar registro formal de ésta
registro formal de ésta formacion La Sociedad Concesionaria debera Bienvenida L .
. . . . formacidn inicial, registro formal de su
inicial, o de cémo ha aprovechado el realizar cursos de formacion o i )
e . adecuacion y aprovechamiento, asi como
personal esta formacion inicial, o de continuada, para que todo el . A
- - . disefiar algun tipo de formato que pueda
una evaluacién de esta formacidn personal que presta servicios en las . .
L . L ) registrar una evaluacién inicial de esta
inicial por parte de los supervisores. distintas areas, conozca las Tareas a h .
. . < formacion por parte de los supervisores que han
realizar en las diferentes Areas de . )
L . estado tutorando la nueva incorporacion.
Actividad del hospital.
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Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

DL_ES_RD_0002

No se ha podido evidenciar que
realicen evaluaciones de desempefio.
Unicamente la Responsable del
Servicio de Personal Administrativo de
SC, hace peridédicamente evaluaciones
en el personal para ver si estan
correctamente uniformados,
identificados, si conocen las
dependencias del centro, etc (Check
Unificado Padmin)

relacionados

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio:

Sustitucién de la persona que tenga
un desempeiio del puesto de
trabajo deficiente. La Sociedad
Concesionaria debera sustituirla a la
mayor brevedad posible.

auditados

Evaluaciones de
desempefio.

Propuesta Plan de Accién

Establecer un procedimiento de evaluacion de
desempefio por parte de la SC, evaluar los
resultados y planificar las mejoras necesarias
para cubrir las debilidades detectadas.

DL_ES_RD_0003

Si bien es cierto que la Responsable
del Servicio de Personal Administrativo
de SC, ejecuta de forma periddica
evaluaciones del personal
administrativo (uniformidad,
identificacidn, comprobacion que
conocen la ubicacién de las
dependencias del centro, etc.), no se
ha podido evidenciar que se imparta
formacién especifica de informacion
de la ubicacién de las diferentes
dependencias del centro, para
personal administrativo de nueva
incorporacion.

PPTE Requisitos particulares 4.2.
Area de Recepcién/informacion de
pacientes, familiares y visitantes.
Ref 8:

Tener conocimiento exhaustivo de
la ubicacion de todas las
dependencias del Centro Sanitario.

Plan de
formacion.

Expedientes de
personal.

Incluir formacién sobre la ubicacién de las
diferentes dependencias del centro para
personal administrativo de nueva incorporacidn
(si es que no se imparte ya), ademas de registrar
formalmente la comunicacién de esta
informacion.

Disefiar un formato especifico para el registro de
toda la documentacion aportada, informacion
comunicada, y formacién impartida al personal

administrativo de nueva incorporacion,
reflejando con detalle nimero de horas, tipo de
formacion / informacion (ej: informacion de la
ubicacion de las dependencias del centro,
informacion de las personas relevantes del
centro, formacion de aplicaciones informaticas
especificas, etc.).
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE
relacionados

PPTE Requisitos particulares 4.2.

Documentos
auditados

Listado de
idiomas

Propuesta Plan de Accién

Incluir en el plan de formacion para personal
administrativo una seccidn relacionada con el
desarrollo de las habilidades de comunicacién

La SC refiere no haber necesitado
trazar un Listado de Idiomas Area de Recepcién/informacién de

ini i ili isi . relevantes. . . . i

relevantes. Hay Unicamente un puesto | pacientes, familiares y visitantes: en los idiomas extranjeros mas habituales.
en cardiologia (enfermedades raras a . .

Dado el gran nimero de usuarios Plan c!e Una vez incluida, determinar los cursos,
Formacion. proveedores de la formacién, personal al que ird
dirigida y fechas de ejecucién de la formacion.

nivel europeo), en el que se solicitd .
del sistema que no conocen la
lengua espanola, seria deseable que

Registros de
Una vez ejecutada se conservara registro de la

DL_ES_RD_0004 disponer de un administrativo con
inglés. el personal de recepcion tuviera .
No se evidencia en el Plan de conocimientos basicos de las Formacion. !
Formacién de 2019 de Fidelis, lenguas mas habituales utilizadas en Registro de form:?\cion impartida, elnivel de o
formaciones relacionadas con idiomas. | el drea de influencia del Hospital. Incidencias. aprovechamlen'.ccl) y la evaluacion de la ef_lcaaa
de la formacion en el puesto de trabajo.
PPTE 4. Especificaciones Técnicas Se recomienda que en las planillas de control del
del Servicio. Ref 1: personal administrativo de la SC, se registren de
Auditando al azar una muestra de Tomar las medidas oportunas para aliiaonateniiotditian
planillas de personal administrativo de que en caso de ausencia del Planillas de actualizaciones, sustituciones, refuerzos,
la SC, se ha evidenciado que en personal, este sea sustituido por personal. éuser?aas (.juStlflcadé.lS 9 no, por causa médica,
algunos de los dias muestreados hay otro con el mismo nivel de licencias y libranzas) |r?d|cando su cgu.sa, qu.e se
personas que estuvieron ausentes (no conocimientos que la persona establezcan para c.ubrlr todo el servicio. La. idea
DL_ES_PS_0001 estd registrado ademas la causa de la sustituida. Registros o es que las planl.llas puedlan serun rgf.lejo
ausencia), pero tuvieron cobertura o PPTE 4. Especificaciones Técnicas informes del abso.lu'ta'lmente fiel de qué se ha P!anlflcado
. inicialmente, que se ha modificado
del Servicio. Ref 3: registro de posteriormente, y evidenciar la “imagen” final
del personal administrativo de la SC en las

refuerzo, aunque igualmente no hay
jornada laboral.

registro que evidencie esta decision
dentro de las planillas auditadas.

diferentes areas del Hospital. De esta manera se
asegura la total trazabilidad y el maximo control
de la presencia del personal administrativo.

Tomar las medidas necesarias de
control de presencia del personal a
su cargo, para que cumpla la
jornada laboral establecida.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accién

Desviacion

DL_ES_PS_0002

En la Formacién Inicial Tutorada para
nuevas incorporaciones de personal
administrativo, no se evidencia un
registro de la formaciodn inicial, o de
como ha aprovechado el personal esta
formacién inicial, o de una evaluacién
de esta formacidn inicial por parte de
los supervisores.

El proceso de Acogida / Bienvenida de
nuevo personal administrativo, no se
encuentra documentado formalmente.
El nuevo personal tiene toda la
documentacion accesible en Z (carpeta
compartida) para su puesto de trabajo,
pero Unicamente se firma una hoja
para confirmar que ha recibido
formacidn inicial o reciclaje en su
puesto de trabajo. Pero no queda
registro de lo entregado.

PPTE 4. Especificaciones Técnicas
del Servicio. Ref 2:

La Sociedad Concesionaria debera
realizar cursos de formacion
continuada, para que todo el

personal que presta servicios en las

distintas areas, conozca las Tareas a
realizar en las diferentes Areas de
Actividad del hospital.

Documentacién
de Acogida /
Bienvenida

En cuanto a la Formacion Inicial tutorada e
impartida para nuevo personal
administrativo, se deberia dejar registro
formal de ésta formacion inicial, registro
formal de su adecuacién y aprovechamiento,
asi como disefiar algun tipo de formato que
pueda registrar una evaluacion inicial de
esta formacion por parte de los supervisores
que han estado tutorando la nueva
incorporacion.

Para el proceso de Acogida / Bienvenida de
nuevo personal administrativo, se
recomienda dejar registro de toda la
documentacion entregada, informacion
aportada y accesos comunicados.
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Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e .. Desviacion . . Propuesta Plan de Accion
Desviacion relacionados auditados

PPTE Requisitos generales 2.1.
Personal Administrativo: La SC remitira a la Administracién Sanitaria para
aprobacidn, toda la documentacion definida
para la prestacion del servicio (Manual de
Procedimientos). Una vez que esta aprobacién

Definir la prestacion del servicio en
un manual de procedimiento.

Descripcién de todos los servicios se efectue, se producira una nueva
No se ha podido evidenciar la de apoyo administrativo previstos. comunicacion y distribucién de esta
aprobacién por parte de la ) documentacion aprobada y actual, entre todo el
Administracién Sanitaria de algunos PPTE Requisitos generales 3.1 Area personal administrativo, bien mediante
de Apoyo Administrativa: Manuales de comunicaciones por email, bien haciendo

documentos (ej: Manual de

Procedimientos de Personal Realizar las labores administrativas
DL_ES_PS_0003 Administrativo, V9 (diciembre 2018)). para los servicios asistenciales que

procedimientos. | accesible esta documentacion a todo el personal
administrativo a través de carpetas compartidas

.. L, L del servidor, o ambas.
la Administracion Sanitaria !

Igualmente, el Listin telefonico - Listin Telefénico
recibido de la SC, se encuentra determine.
actualizado, pero no tiene fecha de Recordar siem fech : |
) . pre fechar y versionar los
i PPTE Requisitos generales 3.2. . .
version. 9 g manuales del procedimientos, listados,

Servicio de recepcién/informacién

y atencion telefonica: formularios, etc., definidos por parte de la SC.

Igualmente, se recomienda incluir un cuadro de

Establecimiento de un sistema de control de cambios, para facilitar el control y
comunicacion agil y eficiente entre trazabilidad de las versiones de los diferentes
todos los usuarios los 365 dias del documentos compartidos.

afo.
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Comunidad
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Codigo de

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

Desviacion

DL_ES_PS_0004

En el momento de la auditoria se

evidencid que los siguientes procesos

se desempefian sin obtener de ellos
ningun indicador de rendimiento:

Gestion y la planificacion de las
solicitudes procedentes de Atencion
Primaria y Residencias Sociosanitarias.
Canalizaciones

Gestion de Agendas

Gestidn de Citas

relacionados

Buenas practicas para la gestion de
procesos de prestacion de servicio:

Determinar, medir y hacer
seguimiento de indicadores de
rendimiento de los procesos clave
de un servicio.

auditados

No se miden
estos procesos,
por lo que no hay
documentacién
aplicable en este
caso.

Propuesta Plan de Accién

Se recomienda establecer un panel de
indicadores relacionados con los procesos clave
del servicio de personal administrativo para
hacer seguimiento y evaluacion de los procesos,
estableciendo objetivos y estandares de calidad.

Como ejemplo y sugerencia, se indican los
siguientes indicadores relacionados con los
procesos mencionados en la desviacion:

e Gestion y la planificacion de las solicitudes
procedentes de Atencidén Primaria y Residencias
Sociosanitarias: Numero de solicitudes tramitadas
/ unidad de tiempo. % de pacientes con SM
adecuada citados a mas de 15 dias.

e Canalizaciones: Numero de solicitudes tramitadas
/ unidad de tiempo. % de pacientes de otras
comunidades auténomas atendidos de forma
programada en SIFCO / unidad de tiempo.

e Gestidon de Agendas: N 2 pacientes con demora
mayor de 60 dias de primera consulta. Primer
hueco extraordinario de especialidad para
primera consulta y sucesiva. % de reprogramacion
al mes.

e Gestiodn de Citas: Numero de citas tramitadas por
generador de cita / unidad de tiempo. N2 de
pacientes no presentados y su porcentaje por
especialidad y global. % de reclamaciones sobre
citacién al mes.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V/2

Pagina 71 de 464




PA SER-35/2019-AE B
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e .. Desviacion . . Propuesta Plan de Accion
Desviacion relacionados auditados

Se ha evidenciado auditando el
proceso de admisién de urgencias, que | Buenas practicas para la gestion del En los casos en los que un agente de la
en los casos en los que un agente de la | Proceso de Admision de Urgencias: Aplicacion autoridad venga al centro estando de servicio,
DL ES PS 0005 autoridad (policia) viene al centro En los casos en los que un agente de informatica se le filiard con el n2 de placa, no con el nombre.
- - estando de servicio, en vez de filiarlo la autoridad venga al centro Selene

con el n2 de placa, se le filia con el estando de servicio, se le filiara con Realizar un recordatorio al personal

nombre y apellidos por parte de las el n2 de placa administrativo por parte de la SC.
administrativas de la SC de la unidad.
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6 ANEXOS: Tablas de valoracion cumplimentadas y evidencias
recogidas mediante fotografia.

Los siguientes anexos corresponden con el registro de toda la informacién recogida y los
modelos de analisis que han sido descritos en el punto 4 sobre metodologia, del presente
informe.
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6.1 ANEXO 1: Tabla evaluacion de los requisitos documentales.

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
La descripcion del servicio prestado se evidencia en los siguientes documentos:
Definir la prestacion del servicio en un manual Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO N/A * "Manual de Procedimientos - Servicio de Gestion de personal administrativo, de recepcion/informacién y
de procedimiento p CUMPLIDO de centralita telefonica, V9" (12/2018), de la sociedad concesionaria del hospital SOCIEDAD CONESIONARIA

HOSPITAL MAJADAHONDA, S.A.

La descripcidn del servicio prestado se evidencia en los siguientes documentos:

Descripcidn de todos los servicios de apoyo Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO N/A ¢ "Manual de Procedimientos - Servicio de Gestion de personal administrativo, de recepcién/informacion y
administrativo previstos CUMPLIDO de centralita telefénica, V9" (12/2018), de la sociedad concesionaria del hospital SOCIEDAD CONESIONARIA
HOSPITAL MAJADAHONDA, S.A.
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Comunidad
de Madrid

REQUISITO

Contar con profesionales con unos
conocimientos extensos en habilidades de
comunicacion en el servicio de informacién -
recepcion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

DOCUMENTO

Registros de personal, expedientes,
planillas de programacion del servicio,
registros de formacidn, descripcion de los
puestos de trabajo y sus perfiles

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO
CUMPLIDO

N/A

¢ "Check unificado_PADMIN" donde se evidencia un buena comunicacién del personal debido al
cumplimiento de la actividad controlada "trato agradable-actitud proactiva" en todo 2019.
e En la ficha de perfil de puesto "Auxiliar administrativo", se incluye:

Conocimientos: nociones de atencidn al paciente y familiares, comunicacion de situaciones dificiles

Competencias profesionales especificas: sensibilidad interpersonal, gestion y control de emociones,
autocontrol, capacidad de comunicacién de forma asertiva.
Lo que evidencia la necesidad de que los profesionales administrativos tengan conocimientos en
comunicacion.
e En las fichas de perfil de puesto "Auxiliar administrativo", "informador" y "telefonista", de SOCIEDAD
CONCESIONARIA HOSPITAL MAJADAHONA, S.A., se incluye:

Observaciones: buen trato al publico.

Ademas, en los 3 puestos entre las responsabilidades estan labores relacionadas con la comunicacién.
Lo que evidencia la necesidad de que los profesionales administrativos tengan conocimientos en
comunicacion.
¢ En el documento de "Responsabilidades y funciones de los puestos", se incluyen responsabilidades
relacionadas con la comunicacién.
* En el Plan de Formacién de 2019 de FIDELIS, documentado en el "Informe Plan de Formacién 2019
realizado - Hospital Puerta de Hierro", se planifica la formacién "Habilidades personales en la Resolucién de
Conflictos" y se evidencia Ficha técnica de la accion formativa "Taller gestion del conflicto y del estrés (12y
29)".Asi mismo se ve hoja de asistencia de 15 trabajadores.
¢ "Cuadro de actividades 2019"donde se ven las actividades mensuales que se han llevado a cabo en el
servicio de administrativos durante todo 2019
¢ "Estructura padmin enero 2020" se ven las planillas del personal administrativo para enero de 2020.

Registrar la entrada de pacientes, y su
identificacion, como beneficiario de la
Seguridad social, etc.., en las distintas areas
asistenciales de entrada al hospital

Registros de admision

Baja

10

REQUISITO
CUMPLIDO

N/A

Lo realizan correctamente en todas las areas de entrada
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Realizar los informes médicos de alta, tanto en
. . . - REQUISITO .
el drea de urgencias, como de consultas y Registros de altas Critica 10 CUMPLIDO N/A Lo realizan correctamente
hospitalizacién.
Gestion administrativa del almacén de Registros del sistema de gestion de - REQUISITO - I,
productos farmacéuticos almacén de farmacia Critica 10 CUMPLIDO N/A Utilizan la aplicacién Farmatools
La descripcidn del servicio prestado se evidencia en los siguientes documentos:
Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO N/A ¢ "Manual de Procedimientos - Servicio de Gestion de personal administrativo, de recepcion/informacion y
p CUMPLIDO de centralita telefdnica, V9" (12/2018), de la sociedad concesionaria del hospital SOCIEDAD CONESIONARIA
HOSPITAL MAJADAHONDA, S.A.
Realizar las labores administrativas para los
servicios asistenciales que la Administracion
Sanitaria determine
Se evidencia realizacién de la actividad administrativa del Hospital mediante la siguiente documentacion:
 "Cuadro de actividad 2019", donde mensualmente se ven, cuantificadas, todas las
- . REQUISITO actividades desarrolladas por el servicio administrativo.
Inform: M 1 N/A
ormes de actividad edia 0 CUMPLIDO / * Enlos "Informes Mensuales del Servicio de Gestidn de Personal Administrativo, de
Recepcién/Informacién y de Centralita Telefonica", se ven los efectivos por puesto que desarrollan estas
actividades durante la semana.
REQUISITO Se evidencia en el punto "04 centralita telefénica" del Manual de procedimientos del "Servicio de gestion de
Manuales de procedimientos Media 8 CUMPLIDO N/A personal administrativo, de recepcion / informacién y de centralita telefénica V9" (diciembre 2018), la
descripcion del servicio de comunicacion.
Establecimiento de un sistema de
comunicacion agil y eficiente entre todos los
usuarios los 365 dias del afio
El documento "Check-list inspeccion del resultado del servicio de padmin", para los meses octubre,
noviembre y diciembre, recoge la inspeccidn de la atencion telefénica, lo que evidencia un control de la
ificaci i0 REQUISIT! icaci ivi .
Planificaciones d?lpersonarl,.dotaaon de los Media 10 QUISITO N/A eficacia de esta actividad
puestos de atencion telefénica CUMPLIDO
Mediante el registro de control prestacion estructura, se evidencian los puestos de trabajo y trabajadores
que desarrollan trabajos de telefonista durante 2019.
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Informes de actividad Media 10 REQUISITO N/A El dolaljmenlto 'Cuadro de actividad 2019" describe la actividad llevada a cabo por el personal
CUMPLIDO administrativo.
. . REQUISITO . . L. . - L P
Manuales de procedimientos Media 10 CUMPLIDO N/A Se aporta listado de puntos de informacion: extracciones, principal, admision citaciones y rehabilitacion.
Disponer de puntos de informacion dedicados
a la atencidn a pacientes y usuarios.
REQUISITO Se aporta mapa del hospital con la localizacién de los puntos de informacion

Mapas de organizacion. Media 10 CUMPLIDO N/A 26/10/2020: Hay igualmente mapas del hospital por plantas en diferentes localizaciones para pacientes,
familiares y usuarios

Se evidencia "Informe de supervisidn mensual Padmin dic 19" donde se indica la planificacién del puesto de

Garantizar la interconexién entre los . . .
trabajo de telefonista semanalmente durante el mes de diciembre.

profesionales, Sociedad Concesionaria, . . " REQUISITO
Inf | ™M 1 N/A
pacientes tanto a nivel interno como nformes del sistema de comunicaciones edia 0 CUMPLIDO /

L Asimismo, se evidencia un listado de "Monitorizacién citacion telefénica" donde se ven las llamaras desde el
comunicacién externa.

8/2/2019 al 14/2/2019por fecha, hora, duracién, nimero de origen y tiempo de respuesta.

REQUISITO 29/10/2020: Algunos de los dias en que las persona estan ausentes, pero tienen cobertura, no hay registro

Registros de bajas de personal. Critica 8 N/A s
e ) P CUMPLIDO / de esta decision
Tomar las medidas oportunas para que, en

caso de ausencia del personal, éste sea

sustituido por otro con el mismo nivel de

conocimientos que la persona sustituida

REQUISITO 29/10/2020: Formacion Inicial Tutorada de una semana, pero en puestos especificos hasta meses. No hay no
Nuevas incorporaciones. Critica 8 CUMPLIDO N/A obstante un registro de la formacién inicial, o de cémo ha aprovechado el personal esta formacion inicial, o

de una evaluacién de esta formacién inicial por parte de los supervisores.
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
. . . REQUISITO 29/10/2020: Algunos de los dias en que las persona estan ausentes, pero tienen cobertura, no hay registro
Registros de b: d l. Crit 8 N/A
egistros de bajas de personal ritica cUMeliDo / de esta decision
Respetar los plazos maximos de sustitucion
Registros de contratacion: personal de - REQUISITO
sustitucion Critica 10 CUMPLIDO N/A
Se evidencia "Informe Plan de Formacidn 2019 realizado - Hospital Puerta de Hierro" de FIDELIS, donde se
recogen las siguientes formaciones (nimero de personas formadas)
* Prevencion de riesgos laborales, nivel basico (1)
* Guia de buenas practicas ambientales (228)
* Prevencion de riesgos laborales, formacion de puesto de trabajo (228 + 188)
) . REQUISITO « Excel (29)
Pl fi . ™M 1 N/A
an de formacion edia 0 CUMPLIDO / * Gestion del estrés y de la energia personal (90)
¢ Habilidades personales en la resolucion de conflictos (90)
* Taller de liderazgo: gestion de equipos (3)
Realizar cursos de formacién continuada, para 29/10/2020: El curso Guia de Buenas Practicas Ambientales previsto para realizar en 2019, finalmente no se
que todo el personal que presta servicios en realiz6
las distintas areas conozca las Tareas a realizar
en las diferentes Areas de Actividad del
hospital
Se evidencia asistencia a las siguientes formaciones:
* Excel (29)
P " " REQUISIT! 2
Registro de formacién impartida. Media 10 I N/A  Formacion PRL (9)
CUMPLIDO .
o Taller liderazgo (3)
o Taller gestidn del conflicto y del estrés (15)
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Se evidencia asistencia a las siguientes formaciones:
 Excel (29)
Registros y controles de asistencia. Media 10 LB N/A * Formacion PRL (9)
CUMPLIDO .
o Taller liderazgo (3)
* Taller gestion del conflicto y del estrés (15)
Se evidencia listado de "Conocimientos herramientas informaticas personal administrativo en el HUPHM",
donde se describe por areas/puesto de trabajo, las herramientas informaticas que necesariamente se deben
. - . . . REQUISITO manejar
Listado de aplicaciones informaticas. Media 10 CUMPLIDO N/A
29/10/2020: Es parte de la formacion inicial en el puesto de trabajo, y también se han evidenciado algin
curso de herramientas especificas como parte del Plan de Formacion 2019 y 2020 (formacién en SCAE)
El personal conoce las aplicaciones
informaticas que funcionan en el hospital, asi
como que esta al dia de las modificaciones e REQUISITO 29/10/2020: Es parte de la formacion inicial en el puesto de trabajo, y también se han evidenciado algun
innovaciones de dichas aplicaciones que Pl f ion. Medi 1 N/A i fon inict u io.y ! V! ! N
R X P q an de formacion edia 0 CUMPLIDO / curso de herramientas especificas como parte del Plan de Formacién 2019 y 2020 (formacion en SCAE)
pudieran realizarse.
. L. . REQUISITO 29/10/2020: Es parte de la formacion inicial en el puesto de trabajo, y también se han evidenciado algun
Registros de f Med 10 N/A . - c e
eglstros de formacion ecla CUMPLIDO / curso de herramientas especificas como parte del Plan de Formacion 2019 y 2020 (formacién en SCAE)
Sustltucu{n de la persona que te.nga u.n. Hubo un despido en el afio 2020, porque un administrativo cometia en una unidad errores repetidos y ya
desempefio del puesto de trabajo deficiente. X - REQUISITO B R . . . L
. . . ) . Casos de despido Critica 10 N/A venia de otras unidades donde habia realizado otros errores. El Jefe de servicio lo comunicé ala SCy se
La Sociedad Concesionaria debera sustituirla a CUMPLIDO Ll o . .
N despidio a la persona. La sustitucion fue realizada en tiempo y manera, adecuadamente.
la mayor brevedad posible.
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Cumplir el deber de confidencialidad y con
i0 i i REQUISIT!
relacién a cuantos rjia.tos ‘eylnformacwnes. . Firma de las clausulas de confidencialidad Media 10 CUHVE N/A
conozca por la participacion en la prestacion CUMPLIDO
del servicio
Contar con la posibilidad de tener “refuerzos” . . . .
. Se evidencian cuadrantes/planillas de personal mediante los documentos:
en momentos de picos de demanda que " . REQUISITO L . X
) Planillas de personal. Media 8 N/A ¢ Informes de supervision mensuales de administrativos, de todo 2019.
puedan atender dicha demanda de forma CUMPLIDO s o - .
urgente  Informes de supervisién mensuales de los refuerzos de auxiliares administrativos, de todo 2019.
Admision, recepcion informacidn: se prestara Se evidencia la disposicion de personal de admision, recepcion e informacién mafiana, tarde y noche:
en turno de mafiana, tarde y noche, segun las Planillas de personal Critica 10 REQUISITO N/A ¢ Informes de supervision mensuales de administrativos, de todo 2019.
indicaciones que marque la Administracién P ’ CUMPLIDO * Informes de supervision mensuales de los refuerzos de auxiliares administrativos, de todo 2019.
Sanitaria o Estructura PADMIN febrero 2020
" . . . REQUISITO . N P " .
Registros o informes de actividad. Baja 10 CUMPLIDO N/A Si, registran todos los acompafiamientos de los pacientes con ingresos programados
Acompafiar a enfermos, familiares o visitantes
al lugar donde vayan, en las circunstancias que
queden establecidas en el oportuno protocolo
. . REQUISITO Hay protocolo establecido al respecto (dentro el Manual de Procedimientos de Padmin (v9, Diciembre
Protocolo establecido Baja 10 CUMPLIDO N/A 2018))
Organizar, bajo las directrices de la Existe un procedimiento al respecto
ini i0 itari REQUISIT!
.Admlnlstrac'lon sanitaria, los actos que la Registros o informes de actividad. Baja 10 W ELY N/A 29/10/2020: Tienen 2 personas disponibles (2 administrativos) para la organizacién de eventos para el
misma determine (Congresos, Mesas, Jornadas CUMPLIDO X - L. o .
e hospital y para la Administracion Sanitaria. Llevan en concreto la organizacion y reserva de las salas, y que
de difusion, etc.) . X X X . N
no falten equipos ni material, pero no se hacen cargo de las firmas de asistencia, etc.
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Existe un procedimiento al respecto
. . REQUISITO . . . . . P
Protocolo establecido Baja 10 CUMPLIDO N/A 29/10/2020: Tienen 2 personas disponibles (2 administrativos) para la organizacién de eventos para el
hospital y para la Administracion Sanitaria. Llevan en concreto la organizacién y reserva de las salas, y que
no falten equipos ni material, pero no se hacen cargo de las firmas de asistencia, etc.
. . . . REQUISITO . .
Listado de dependencias del hospital Media 10 CUMPLIDO N/A Estd en red, en la carpeta compartida
Se evidencia mediante varios ejemplos de Formaciones iniciales, de FIDELIS, a empleados de nueva
incorporacion, que estos reciben una formacién en cuanto a "informacién y recorrido por las ubicaciones de
Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién los diferentes servicios en el hospital".
" o ., " REQUISITO
de todas las dependencias del Centro Sanitario | plan de formacién. Media 10 e T N/A
En el documento "Plan de Formacion 2020 - Para el servicio de Personal Administrativo del Hospital puerta
de Hierro", de FIDELIS, se incluye entre la formacidn inicial o de acogida, la ubicacion de servicios en el
hospital.
" - . o REQUISITO . - . . "
Registro de incidencias Critica 10 CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
Se evidencia conocimiento de personas relevantes del hospital mediante "Listin telefonico hospital
universitario Puerta de Hierro de Majadahonda", donde se indica:
* Servicio
C
Conocimiento actualizado del nombre, ° argo/lzlona
apellidos y lugar de ubicacion y teléfono de las | Listado de personas relevantes Media 10 REQUISITG N/A * Extension
P vIug v X P : CUMPLIDO * Teléfono
personas relevantes del Hospital « FAX
* Correo electrénico
Ademas, se evidencia el drbol de extensiones de los diferentes areas del Hospital y su extension
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
L. . REQUISITO .
Plan de formacion. Media 8 CUMPLIDO N/A Forma parte del Manual de Acogida
. L. " REQUISITO .
Registros de formacion Media 8 CUMPLIDO N/A Forma parte del Manual de Acogida
. - ) ) REQUISITO ) - ! . .

Registro de incidencias Media 10 CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
Tendrd a su cargo los buscapersonas y los
cargadores ngcesanos} para su utilizacion, asi Registros de utilizacion del sistema de Critica 10 REQUISITO N/A Utilizan méviles, no buscas. Los mviles los gestiona el Hospital, no la SC
como cualquier otro sistema de buscapersonas CUMPLIDO
intercomunicacion.
Elaboracién de los informes periddicos que Informes periddicos requeridos por la . REQUISITO .

B 1 N/A [X | |
determine la Administracién Sanitaria. Administracién sanitaria a3 0 CUMPLIDO / o realizan mensuaimente
El personal que preste sus servicios en las Se evidencia dependencia de la empresa subcontratada para ejecutar el servicio administrativo (FIDELIS) de
Areas que se han definido en el presente Contratos, expedientes de personal Critica 10 REQUISITO N/A la sociedad concesionaria "SOCIEDAD CONCESIONARIA HOSPITAL DE MAJADAHONA, S.A." mediante el
pliego, dependerd organicamente de la s EXP p CUMPLIDO organigrama de la sociedad concesionaria. FIDELIS depende directamente de la Direccién de Operaciones de
Sociedad Concesionaria la Sociedad Concesionaria.
Realizar las labores administrativas para los Comunicados, actas de acuerdos, etc.
. . X - - ) . ) REQUISITO
servicios asistenciales que la Administracién donde se reflejen acuerdos adicionales con Media 10 N/A
e . . L. e CUMPLIDO

Sanitaria determine la Administracion Sanitaria
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
. . . . Se evidencia listado telefonico donde se indica Servicio, Cargo, Extension, teléfono, FAX y correo electrdnico.
LIStad?S de teléfonos y directorios Media 8 O N/A PTE Comprobar la versién del documento. 29/10/2020: El Listado en realidad lo tienen actualizado (octubre
actualizados. CUMPLIDO R , . L
2020), pero el que nos enviaron en febrero 2020 no tenia fecha ni versién
Garantizar la interconexién entre los
profesionales, Sociedad Concesionaria,
pacientes tanto a nivel interno como
comunicacion externa.
REQUISITO Se evidencia listado telefénico donde se indica Servicio, Cargo, Extensidn, teléfono, FAX y correo electrdnico.
Arbol de extensiones de centralita. Media 8 N/A PTE Comprobar la versién del documento. 29/10/2020: El Listado en realidad lo tienen actualizado (octubre
CUMPLIDO . . . o
2020), pero el que nos enviaron en febrero 2020 no tenia fecha ni version
Conocimiento de los medios que dispone el
Hospital para facilitar la comunicacién a Listado de medios de comunicacion Media 3 REQUISITO N/A Hay Tele traductor disponible en el drea de Atencién al Paciente, y puntos especificos que mejoran la
personas discapacitadas, entre las distintas adaptados. CUMPLIDO audicion a sordos (dispositivo instalado para sordos) en los mostradores de informacién
areas de este.
Se evidencian cuadrantes/planillas de personal mediante los documentos:
Tomar las medidas oportunas para que, en  Informes de supervisién mensuales de administrativos, de todo 2019.
caso de ausencia del personal, éste sea Planillas de personal. Critica 7 DESVIACION DE DL_ES_RD_0001 ¢ Informes de supervision mensuales de los refuerzos de auxiliares administrativos, de todo 2019.

sustituido por otro con el mismo nivel de
conocimientos que la persona sustituida

CRITICIDAD LEVE

29/10/2020: Algunos de los dias en que las persona estan ausentes (no se sabe porque se ausentan
ademas), pero tienen cobertura, no hay registro de esta decision
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NIVEL DE
REQUISITO ROCURIERIS iMPORTANCIA | PUNTUACION IRrviviesss

RESULTADO DEL

Se evidencia la formacion la capacitacién a las nuevas incorporaciones mediante la siguiente

documentacién:

¢"Documento de acogida de personal nueva contratacion”, donde se indican DNI, nombre y apellidos,

puesto, email, tipo, asistencia y cada una de las formaciones e informaciones que se entregan a la nueva
~ incorporacion.

DESVIACION DE P

Capacitacion del nuevo personal. Critica 7 CRITICIDAD LEVE ;;Jvei(r:ri\glszgslr,:ﬁbas de formacion de personal nueva incorporacion, por ejemplo de "Formacion en el

29/10/2020: Formacion Inicial Tutorada de una semana, pero en puestos especificos hasta meses. No hay no
obstante un registro de la formacién inicial, o de cémo ha aprovechado el personal esta formacion inicial, o
de una evaluacion de esta formacidn inicial por parte de los supervisores.

El "Manual de Procedimientos de gestion de personal administrativo, de recepcion/informacién y de
centralita telefénica" (12/2019), de SOCIEDAD CONCESIONARIA HOSPITAL DE MAJADAHONDA, S.A , describe
en el punto 01,02 "Control de presencia" cémo se ejecuta el control horario de la jornada laboral.

Registro o informe del registro de jornada DESVIACION DE

Tomar las medidas necesarias de control de
presencia del personal a su cargo, para que laboral Baja 7 CRITICIDAD LEVE Visto registro de Jornada Laboral de un trabajador de Rehabilitacién/Fisioterapia (citaciones), del 1/1/2020

cumpla la jornada laboral establecida. al 31/1/2020.

29/10/2020: Algunos de los dias en que las persona estdn ausentes (no se sabe porque se ausentan
ademds), pero tienen cobertura, no hay registro de esta decisiéon

Sustitucion de la persona que tenga un 29/10/2020: No se ha podido evidenciar que realicen evaluaciones de desempefio. Unicamente Conchi
desempefio del puesto de trabajo deficiente. Evaluaciones de desempefio Critica 7 DESVIACION DE DL ES RD 0002 (Responsable del Servicio de Personal Administrativo de SC) hace periddicamente evaluaciones en el
La Sociedad Concesionaria deberd sustituirla a peno. CRITICIDAD LEVE - personal para ver si estan correctamente uniformados, identificados, si conocen las dependencias del

la mayor brevedad posible. centro, etc.(Check Unificado Padmin)
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién Registros de formacion. Critica 7 RIELEII (L DL_ES_RD_0003 | No existen formaciones relacionadas

de todas las dependencias del Centro Sanitario CRITICIDAD LEVE

DESVIACION DE 29/10/2020: No han necesitado trazar un Listado de Idiomas relevantes. Hay Gnicamente un puesto en

Listado de idiomas relevantes. Media 7 CRITICIDAD LEVE cardiologia (enfermedades raras a nivel europeo), en el que se solicité disponer de un administrativo con

inglés
Plan de formacién Media 7 DESVIACION DE No se evidencia en el Plan de Formacion de 2019 de FIDELIS, documentado en el "Informe Plan de
! CRITICIDAD LEVE Formacion 2019 realizado - Hospital Puerta de Hierro", formaciones relacionadas con idiomas.
Conocimientos bésicos de las lenguas mas
habituales utilizadas en el area de influencia DL_ES_RD_0004

del Hospital

; ” ) DESVIACION DE ) ) :
Registros de formacion Media 7 CRITICIDAD LEVE No existen formaciones relacionadas

. o ) . DESVIACION DE ! . ’ ’ .
Registro de incidencias Media 7 CRITICIDAD LEVE No existen incidencias/reclamaciones relacionadas

DESVIACION DE No se evidencia en el Plan de Formacidon de 2019 de FIDELIS, documentado en el "Informe Plan de
Plan de formacién. Media 5 Formacion 2019 realizado - Hospital Puerta de Hierro", formaciones relativas a la adaptacién de medios para
CRITICIDAD MEDIA . .
personas con alguna discapacidad.
Conocimiento de los medios que dispone el

Hospital para facilitar la comunicacion a DM_ES_RD_0001

personas discapacitadas, entre las distintas
areas de este.

DESVIACION DE

Registros de formacion Media 5 CRITICIDAD MEDIA No existen formaciones relacionadas
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Se evidencia la existencia de 2 reclamaciones relacionadas con los medios que dispone el Hospital para
facilitar la comunicacion a personas discapacitadas
. Al ser una persona invidente, y los monolitos de citas son téctiles, necesitaria que fueran también sonoros
. . . . DESVIACION DE L [ .
Registro de incidencias Media 5 para que yo pueda elegir citar o peticion de ambulancia.
CRITICIDAD MEDIA s ) . P
Necesitaria también que las pantallas que hay colgadas en consultas y en farmacia, necesitaria igualmente
que fueran sonoras.
* Persona con problema de audicién no entiende adecuadamente las llamadas de la sala de espera
En el documento "Manual de procedimientos de gestion de personal administrativo, de
recepcién/informacion y de centralita telefénica", de la SOCIEDAD CONESIONARIA HOSPITAL
- . e o . . P a MAJADAHONDA, S.A., concretamente en el punto 01.05 "Tarjeta de identificacion de acceso" y 05.01
Facilitar |a tarjeta Identificacién de Acceso que | Registros de entrega de identificacin de Media 5 DESVIACION DE DM_ES_RD_0002 | "Identificacién", se describe como debe identificarse el personal administrativo y el resto de personas que

la Administracién Sanitaria determine

acceso

CRITICIDAD MEDIA

acuden al centro sanitario.

29/10/2020: No existe un registro de entrega de identificacion de acceso al uso.
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6.2 ANEXO 2: Tabla de evaluacién de requisitos de los procesos y subprocesos.

Auditado en:

(Especificar el drea)

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC /
Jefe de Servicio de
Personal
Administrativo de
Fidelis

Proceso

Gestidn del personal
administrativo

Subproceso

Planificacion del servicio

Requisito

Verificacion de la persona
responsable del servicio de
administrativos (Jefe de SSGG,
Coordinador/a de administrativos...)

NIVEL DE
IMPORTANCIA

PUNTUACION

REDONDEO

Media

10

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Responsable del Servicio de
Personal Administrativo de
SC (Concepcidn Garcia)

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC /
Jefe de Servicio de
Personal
Administrativo de
Fidelis

Gestion del personal
administrativo

Planificacién del servicio

Seleccidn del personal segun la
adecuacidn a los perfiles necesarios.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC /
Jefe de Servicio de
Personal
Administrativo de
Fidelis

Gestidn del personal
administrativo

Planificacién del servicio

Realizacién del cuadrante mensual
de turnos

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC

Gestidn del personal
administrativo

Planificacién del servicio

Reporte mensual del estado del
servicio y las posibles incidencias
que se hayan producido

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Es un Informe mensual que
seenviaalaUTCyala
Administracion Sanitaria
(coberturas planificadas,
refuerzos cubiertos, y
formacion realizada en ese
mes, incidencias)
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GO CIE Proceso Subproceso Requisito DAL

RESULTADO DEL

IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

Responsable del Servicio de
Personal Administrativo de
Responsable del .
- . . SC delega en el Director de
Servicio de Personal Verificar si el responsable del .
L . . I Operaciones y Responsable
Administrativo de SC / Gestion del personal servicio delega su responsabilidad y de servicios de la SC/ Jefe
Jefe de Servicio de . P . Planificacion del servicio en qué personas (perfiles) lo hace. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A .
administrativo . X de Servicio de Personal
Personal (Por ejemplo una figura de L R o
- . PR K Administrativo de Fidelis
Administrativo de coordinacién o jefes de equipo...)
Fidelis puede delegar en las Jefas
de proyecto y Equipo de
Fidelis

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC / Gestion del personal Registro de la jornada, al principio y
Jefe de Servicio de L. P . Control de presencia al final (verificar junto con el Baja 8,3 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo
Personal cuadrante de un mes)
Administrativo de
Fidelis

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC / Gestion del personal Presentacion de parte de baja, si
Jefe de Servicio de L P . Control de presencia procede, en los 3 dias siguientes a la Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo s .
Personal fecha de expedicion por facultativo.
Administrativo de
Fidelis

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC /
Jefe de Servicio de
Personal
Administrativo de
Fidelis

Gestion del personal
administrativo

Entrega de justificante en los 2 dias

Control de presencia R " .
posteriores a la licencia

Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC /
Jefe de Servicio de
Personal
Administrativo de
Fidelis

Gestion del personal ., Realizacion de un plan de formacion
Formacion

L . Media 9,8 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo anual
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Responsable del
Servicio de Personal
Administrativo de SC / - . .
Jefe de Servicio de Gestion del personal Acogida Firma de la cldusula de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo confidencialidad
Personal
Administrativo de
Fidelis
Servicio de personal
Recepcién / Recepcion e Informacion sobre la ubicacion de administrativo sobre
P L. . p Informacién general . N Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ubicaciones
Informacion informacion general todas las dependencias del hospital ”
Si, se conoce todas las
dependencias del hospital
Recepao.n’/ ) Recepgon e Justificantes y autorizaciones JustlﬁcantesA de‘consultas y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se reallz? en admision de la
Informacion informacion general autorizaciones primera planta
Recepcno.n’/ ) Rece!)'cmn e Acompafiamientos Peticion de snllas.de ruedas para los Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Si se hace mediante los
Informacion informacion general pacientes TIGAs
R . R . Verificacié | regi H .
ecepcion / _ Recepcion € Acompafiamientos erificacion del registro de Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ay registro de
Informacién informacion general acompafiamientos acompafiamientos
Gestion de la actividad ambulatoria
no quirurgica y de agendas, gestion
Admisién de la citacién, gestion de los Se realiza todo desde
Admision Central ony . programas SCAE y MULTICITA para Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A L
documentacién clinica . - admision central.
la integracion de agendas del
hospital con Atencién Primaria y
Atencidn Especializada
s Gestion de la actividad quirdrgicay . s
Admisién Central Admisiény del Registro Unificado de la Lista de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza desde admisién
documentacidn clinica L central.
Espera Quirurgica.
Coordinacidn intercentros, traslados
Admisién Central Admisién y hospitalarios programados y gestion Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza a través de SIFCO.

documentacién clinica

administrativa de canalizaciones de
servicios, pruebas y técnicas.
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Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Colaboracidn con la gestion de
i Admisién y programa intercomunitario SIFCO. .
Admisién Central . -~ L. . L. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A OK.
documentacidn clinica Gestion de Libre Eleccion
Interhospitalaria.
Mantenimiento del Fichero Maestro
Admisié de Pacient igilancia d
Admisién Central misiony de pacientes v vighiancia de su Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
documentacion clinica vinculacién con Gestor poblacional
CIBELES.
Admisién Central Admisiény Gestién administrativa de la Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
documentacidn clinica Hospitalizacién y gestion de camas.
Gestion del soporte
administrativo (gestion de
Admisic - - T itario:
Admisién Central dmisiony peticiones de transporte sanitario, Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ransporte sanitario
documentacion clinica emision de justificantes ordinarios y ambulancias y traslados
con nivel de gravedad, emision de
pulseras identificativas , etc.).
Gestion de filiacion y gestion
. Admisié ini i | ias, ) . }
Admisién Central dmm_oyn Y . adm.lms_t'ratlva d_e as Urge_ry\uas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza en Urgencias
documentacion clinica recopilacion de la informacion para
la prefacturacion.
Colaboracion con el INSS para la
aplicacion del convenio con la CM
Admision Central Admisiony para el control de la Incapacidad Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
documentacion clinica Temporal con la gestion de
valoraciones y pruebas en menos de
20 dias.
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Auditado en:

(Especificar el area)

Admision Central

Proceso

Admisiony
documentacidn clinica

18/01/2021

Subproceso

Requisito

Colaboracién con el Ministerio de
Justicia para la comunicacion al
registro civil de los recién nacidos en
el hospital.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision Central

Admisién y
documentacién clinica

Colaboracion con el SUMMA para la

comunicacién informdtica de camas

disponibles y pacientes pendientes
de ingreso.

Critica

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Se comunican con Arancha,
con ambulancia.
Para gestionar las
ambulancias de los
traslados.

Informacién al
Paciente

Atencion al paciente

Informacion al paciente

Informar y orientar al paciente, sus
familiares y a los usuarios en general
sobre los aspectos concernientes a
su estancia en el hospital.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Se realiza informacién y
orientacion

Informacién al
Paciente

Atencion al paciente

Informacion al paciente

Propugnar el cumplimiento de los
derechos de los pacientes y sus
familiares, contemplados en las

leyes actuales.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Se conocen los limites pero
se derivan a atencién al
paciente.

SAP

Atencion al paciente

Gestion de reclamaciones

Atender, tramitar y registrar
cualquier solicitud, queja,
reclamacion o sugerencia

presentada por un usuario en el
programa CESTRACK, tratar de
solucionar el problema en ese
momento o trasladar la incidencia a
los departamentos o instituciones
pertinentes para su conocimiento,
estudio y solucién.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Se realiza esta tarea

SAP

Atencion al paciente

Gestion de reclamaciones

Colaboracién con la Direccién
Gerencia en la firma y redaccién de
todas las contestaciones a
reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos del hospital.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Las enfermeras se encargan
de recibir y de revisar.
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Cierre de las reclamaciones en el
SAP Atencion al paciente Gestion de reclamaciones aplicativo y envio de las mismas a Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza esta tarea
los reclamantes
Actualizacién de datos d R ida y tramitacion d
SAP Atencion al paciente ctua 'Zac"?" © datos ce . ecogiday r:?r?'u agon © Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza esta tarea
pacientes solicitudes de rectificacion de datos
Gestion del acompafiamiento de Se le cogen los datos y se le
SAP Atencion al paciente Acompafiamientos X P Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A pasa a los voluntarios,
pacientes del programa APAD. -
servicio y hora
Actualizacién de datos de Registro de Instrucciones Previas
SAP Atencion al paciente . (desde el 22 septiembre de 2017 en Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo realiza la enfermera
pacientes
base a la Ley 4/2016).
Recepcion / Informacion general de todas las
Infors\acién Atencion telefénica Informacion al paciente dependencias del hospital y de los Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Sl, se dispone
horarios de funcionamiento
Recepcion / Informacién de teléfonos de otros
Infonz\acién Atencion telefénica Informacion al paciente centros sanitarios del drea de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Sélo de Majadahonda
influencia del hospital
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Comunidad
de Madrid

Auditado en:

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

NIVEL DE

RESULTADO DEL

(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Recepcin / Redireccionamiento de Redireccionamiento de llamadas
P L. Atencion telefénica (externas e internas) a las Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A se puede pasar
Informacién llamadas ) "
dependencias correspondientes
P ” fi .
Citacién Telefénica Atencién telefénica Citacion rogramacion, conflrmacion'y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si
cambios de citas
Llamadas de emergencia: Los
nimeros exclusivos para llamadas
RecePc'o.n,/ Atencion telefénica Llamadas de emergencia de ern'ergencla est?n situados en el Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Informacion Servicio de Seguridad tal y como
determina el Plan de Autoproteccion
del Hospital
Llamadas de emergencia: En el HaVBL;: S;’;?Z:i;:zzr el
Urgencias Atencion telefénica Llamadas de emergencia Servicio de Urgencias ante pacientes Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . .
R - . emergencias y pacientes
vitales (triaje de urgencias) :
vitales
Recepcion / Localizacién telefénica de la Guardia
Infors\acién Atencion telefénica Localizacion de guardia del Hospital: ver asignaciones de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si que lo saben
guardia, guardias localizadas...
Todas las citas generadas en el
Hospital deben ser comunicadas
Citacion Telefénica Atencion telefénica Comunicacion de cita al Paciente ya sea de forma oral Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si

(presencial o telefénica) o de forma
escrita (correo ordinario).
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Auditado en: NIVEL DE < RESULTADO DEL
“ P Sub, Requisit: PUNTUACION REDONDE
(Especificar el drea) roceso ubproceso equisito IMPORTANCIA SNIOACIO ONDEC CUMPLIMIENTO
Cita con fecha de cita en menos de
15 dias naturales desde que es si. al menos son 15 dias. Por
Citacion Telefonica Comunicacién de cita Aviso telefénico generada: En este caso el personal Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A - o .
- K R . aviso telefénico se le cita
administrativo comunicara la cita al
paciente por Aviso telefénico.
se intenta localizar, por la
. - s mafianay si no se intenta en
El aviso telefénico requerira la
R : otro momento.
localizacién del paciente. Se R
realizaran para ello al menos 2 Se corrobora por Cibeles, y
Citacion Telefdnica Comunicacidn de cita Aviso telefénico p L. . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ver que la informacién de
llamadas telefdnicas en diferentes
X o SELENE es correcta.
horarios (mafiana y tarde) hasta R
. Se deja una notaenla
localizarlo. s
citacion, que no contestay
se manda una carta.
En caso de no contactar
telefénicamente con el paciente tras En caso de no contactar tras
la 22 llamada, se procedera a varias llamadas, se registra
. - L : . L li | ist Sel i . SELENE t I
Citacion Telefdnica Comunicacidn de cita Aviso telefénico rea Izar.,e regls ':0 en N € eng (avisos) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A en ur.w notaenta
como “no localizado”, registrando que se refleja que se ha
siempre en estos casos en el sistema enviado una carta para la
informatico los avisos que se han citacién
intentado hacer al paciente.
En el caso de tener contestador
automatico, en la 22 llamada se . .
odra dejar un mensaje verbal No se deja mensajes de voz
Citacion Telefénica Comunicacién de cita Aviso telefénico P § ) Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A en caso de que coja el
comentando que debe ponerse en
L " contestador
contacto con Gestidn de Citas del
hospital
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
Comunidad

auren
18/01/2021
de Madrid

Auditado en:
. = Proceso
(Especificar el area)

Subproceso

Requisito NIVEL DE

5 RESULTADO DEL
IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO

CUMPLIMIENTO

Pedir a un administrativo que haga
una llamada informativa para
verificar:

Saludo de bienvenida: Buenos
dias/tardes!.

Informar a la persona desde dénde
se llama: -Llamo del departamento
de gestion de citas del Hospital
XXXXX.

Identificar a la persona que voy a
dar la cita: -Hablo con Sino es el
paciente identificar el parentesco
con el mismo (hija, madre, esposa ).
Siempre se tratara de USTED a los
Citacion Telefdnica Comunicacion de cita Aviso telefénico pacientes. Media 9,8 10
Si la persona al otro lado del
teléfono es un menor de edad no se
debe dejar informacion, se intentard
en otro momento hasta el tercer

intento.

REQUISITO CUMPLIDO N/A

Explicar el motivo de la llamada: cita
pendiente, reprogramacion de cita,
etc.

Informar del diay la hora de la
nueva cita para que el paciente dé
su conformidad.

Saludo de despedida. ique tenga un
buen dia, un saludo!

Cita con fecha de cita mayor de 15
Citacion Telefonica

dias naturales desde que es
Comunicacién de cita Correo ordinario generada: En este caso el personal Media 10
administrativo comunicara la cita al

paciente por Correo ordinario.

Se habla con el paciente se
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A le llama 2/3 veces, y si se
supera el plazo se manda

por correo
El correo ordinario se enviara a la

direccidn que conste en la historia
Correo ordinario clinica del paciente mediante sobres Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
con ventana y con el membrete de
la Comunidad de Madrid.

Citacion Telefonica Comunicacién de cita

N/A OK
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Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Comprueban la direccion de
SELENE y CIBELES
Comprueban la opcion del
Si la carta viniera devuelta, tras SMS, para el recordatorio.
iarla a la bandeja de Agend Al teléf incipal.
Citacion Telefdnica Comunicacion de cita Correo ordinario enviaria a, a bandeja ce Agendas, se Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . ele .ono principa
procederd desde ese departamento Revisar si se ha hecho la
al aviso telefdnico del paciente prueba o no al recibir la
carta de vuelta.
Sino se reprograma y se le
llama al paciente.
En el caso de que no fuera localizado
por ninguna de las dos vias, se
registrara esta situacion en el Por correo postal y por sms.
Citacién Telefénica Comunicacion de cita Correo ordinario . & . ot . N Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Importancia de actualizar los
sistema informdtico (aviso de citas) .
- datos de tel y de mail.
indicando las veces que se ha
intentado localizar y por qué vias.
Gestiony la
lanificacion de | . .
soIFi’:trl:dI;:m?;ce:eiies Gestion de las solicitudes de AP
Admisién Central N ,p . . recibidas a través de SCAE o del Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
de Atencidn Primaria 'y
) ) correo
Residencias
Sociosanitarias
Gestiény la El administrativo de admisién
planificacion de las revisara las peticiones generadas
Admisién Central sollx:ltude.s’proc.eder_\tes desde Atencion Primaria a través del Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Secretarias de cada servicio:
de Atencidn Primaria 'y programa SCAE, marcadas como SCAE
Residencias Sospecha de Malignidad (SM) o
Sociosanitarias Valoracion por Especialista (VPE).
Ian(?f?zatzlcoiz:(;ae las La revision de SCAE se realizara
soIFi)citudes rocedentes desde el SADOC los dias laborables les llegan desde el CAP y se
Admisién Central X ,p R . (preferiblemente de 12 a 15h) y se Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 - v
de Atencidn Primaria 'y . . . redirigen
) ) generara una cita en el tiempo
Residencias . . .
. s estipulado segun la normativa.
Sociosanitarias
Gestiony la A todo paciente con solicitud de SM
planificacion de las (sospecha de malignidad)valorada
Admisién Central sollutude.srproc.eder_\tes conjo_ adecuaday con |nf'ormaC|.on Critica 3 3 REQUISITO CUMPLIDO N/A les llegan de's(.ie el CAPy se
de Atencidn Primaria 'y suficiente, se le generard una cita redirigen
Residencias antes de los 15 primeros dias (en
Sociosanitarias todos los casos).
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
. En el caso de que el médico/ Jefe de
Gestidny la - 4 .
e s Servicio médico marque bajo su
planificacién de las ;.
solicitudes procedentes responsabilidad que la SM no es les llegan desde el CAP y se
Admisién Central N ,p . . adecuada o no tiene informacién Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 - v
de Atencion Primaria y L . redirigen
R . suficiente se podra superar este
Residencias . . .
. o intervalo de 15 dias y se podra dar la
Sociosanitarias . .
cita mds tarde.
G.e_stlo_rj vla Se adelantaran las citas de las VPE
planificacién de las L -
solicitudes procedentes (valoracién por especialista), a la les llegan desde el CAP y se
Admisién Central n ,p . . fecha que el Jefe de Servicio Médico Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 - y
de Atencion Primaria y R . redirigen
) ) estime conveniente en las
Residencias .
: - observaciones.
Sociosanitarias
Gestiony la
planificacion de las Admision grabara las citas en
lici r n ELENE, asi como en SCAE isard les llegan | CAP
Admision Central | Solicitudes procedentes SELENE, asi como en SCAE y avisar Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A es llegan desde el CAP y se
de Atencidn Primaria 'y a los pacientes telefénicamente, redirigen
Residencias enviando también un SMS.
Sociosanitarias
Gestiony la
Ianificaciér\\lde las En el caso de que existan solicitudes
sol’?citudes rocedentes de VPE o SM con mds de 5 dias de les llegan desde el CAP y se
Admisién Central R ,p R . demora, se enviard al Jefe de Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 - y
de Atencidn Primaria 'y . o, redirigen
R . Servicio médico responsable de esa
Residencias L. :
- L valoracién un correo recordatorio.
Sociosanitarias
Modificacién de dia de transporte
sanitario tras una
reprogramacion de cita:
Gestiény la
planificacion de las e . Se lleva a cabo actualmente con las
solicitudes procedentes Modificacién de dia de residencias, para ello deben enviar les llegan desde el CAP y se
Admision Central R ,p R . transporte sanitario tras una " P L Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 - v
de Atencion Primaria y - ; un correo electrénico desde la redirigen
R . reprogramacion de cita: X X -
Residencias residencia con la solicitud del
Sociosanitarias cambio de ambulancia, los datos del
paciente y de la nueva
cita, se contestard a la misma
indicando la solucién.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Cualquier solicitud que no
Gestiony la corresponda a las anteriores sera
planificacién de las devuelta desde el SADOC por correo
Admisién Central soI|C|tude.s’prot%edet\tes electronlcoAa Io;lcentros soIlcntanFes Media 3 3 REQUISITO CUMPLIDO N/A les llegan dE§(?e el CAPy se
de Atencidn Primaria 'y con la explicacion oportuna escrita redirigen
Residencias de la denegacion, previa
Sociosanitarias comunicacion a los médicos de
admision.
Gestiony la
planificacién de las
Admisién Central | SOlicitudes procedentes ¢Se dispone de SCAE operativo? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A S|
de Atencion Primaria y
Residencias
Sociosanitarias
Gestiony la
planificacion de las
lici
Admisién Central | SOlicitudes procedentes ¢Se dispone de SELENE operativo' Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si
de Atencidn Primaria 'y
Residencias
Sociosanitarias
El personal administrativo de
admision recibe a través de la “vista
de Canalizaciones de SELENE” (si es
una solicitud interna) o a través del
. . fax o correo electrénico (si es
Recepcién y revisién de la externa), la solicitud de asistencia
Admisidn Central Canalizaciones solicitud de asistencia ’ Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

sanitaria.

para su tramitacion hacia otro
centro o bien desde otro centro
hacia nuestro centro. Pueden ser de
la Comunidad de Madrid, de otra
comunidad auténoma o de otro
pais.
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de Madrid

Auditado en:
(Especificar el area)

Admisién Central

Proceso

Canalizaciones

18/01/2021

Subproceso

Recepcion y revision de la
solicitud de asistencia
sanitaria.

Requisito

Toda solicitud debe contener al
menos:
Datos del paciente: identificacion,
contacto, tarjeta sanitaria.

Datos del peticionario: centro,
servicio, facultativo solicitante.

Tipo y prioridad: consulta, prueba,

ingreso, transporte, etc.

Efectuada la recepcidn, el personal
administrativo de admision revisa la
solicitud, comprobando que esta
correctamente cumplimentada.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Admisién Central

Canalizaciones

Recepcidn y revisién de la
solicitud de asistencia
sanitaria.

Si no es asi, se devuelve al centro (si
es externa) o se contacta con el
servicio emisor (si es interna)
indicando las deficiencias de la
misma para que se proceda a su
correccion. Una vez que se ha
verificado se llevard a cabo el
registro de dicha solicitud.

Media

10

10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Admision Central

Canalizaciones

Autorizacion de la solicitud.

Una vez revisada la solicitud, se
pasard en formato fisico a firma de
autorizacion por parte de la
Direccién Médica del hospital, en el
caso de ausencia de la Direccién
Médica o si se trata de una solicitud
urgente, podra autorizarse de forma
extraordinaria y delegada por parte
de un médico de Admision.

Critica

10

10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO

Las solicitudes hacia nuestro centro

de libre eleccion, segunda
opinion, propuesta de canalizacién,
etc, se imprimiran y se enviaran a
autorizacion de la Direccion Médica Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
/ Médicos de Admision, avisando
posteriormente al centro
peticionario y/o al paciente, segin
proceda.

Registro y ejecucion de la

Admisién Central Canalizaciones o
solicitud.

Para llevar a cabo correctamente
esta actividad serd preciso que el
Registro y ejecucion de la personal administrativo de admision
Admisidn Central Canalizaciones solicitud. disponga de las tablas de derivacién Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

de centros de referencias
debidamente actualizadas y el
registro de actividad correcto.

En el caso de Solicitudes
procedentes de otras Comunidades
Auténomas:

Todas estas solicitudes deben estar
Registro y ejecucion de la registradas en el SIFCO
solicitud. debidamente codificadas. Para una
asistencia referenciada en
CSUR, se dard curso a la cita
avisando al centro peticionario y/o
al
paciente, seglin proceda.

Admisién Central Canalizaciones Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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de Madrid

Auditado en:

(Especificar el area)

Admision Central

Proceso

Canalizaciones

18/01/2021

Subproceso

Registro y ejecucion de la
solicitud.

Requisito

Si no estd referenciada, se requerira
previamente la autorizacion de la
Direccién Médica del centro
receptor asi como la valoracién por
el servicio solicitado.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision Central

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

En caso de que el hospital sea el
centro emisor:

En el caso de libre eleccién
proveniente desde el Servicio de
Atencidn al Paciente, una vez
autorizada la solicitud con la firma
del médico de admisidn para el
cierre del proceso asistencial, se
procederd a citar al paciente en
MULTICITA y avisarle.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No se le citara la paciente.
Solo registran las citaciones
del médico.

Admision Central

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

En el caso de segunda opinién o
canalizacion, se imprimirany se
enviaran a autorizacién de la
Direccién Médica, enviandola
posteriormente al centro receptory
avisando al paciente con la
respuesta, seglin proceda.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

OK.

Admision Central

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

En el caso de solicitud de SIFCO: se
graba la solicitud a través de
facturacidn a terceros, que
previamente debe haber sido
autorizada por la Direccion Médica
(SIFCO) y se envia al centro receptor
donde dicha solicitud sera valorada.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Proceso Subproceso Requisito e POIDEL

NIVEL DE a
IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

En caso de un traslado hospitalario
intercomunitario o internacional:

Sera necesaria la coordinacién entre

. . - los centros emisores y receptores en Se tiene relacion con la
Registro y ejecucion de la

Admisidn Central Canalizaciones solicitud los siguientes aspectos: Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A familia si es en caso

internacional.
a) la cumplimentacién de la

solicitud de traslado.
b) la asignacién de cama.
c) el transporte sanitario.

Como resultado de |a prestacion
sanitaria (consulta, prueba, ingreso,
etc.) se generan datos que quedan
registrados en el sistema
informatico y que se actuara con

L. . . ellos a disposicion de los
Recepcidn o envio de informes

Admisidn Central Canalizaciones clinicos responsables. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Se resalta que si se trata de un
centro publico de la Comunidad de
Madrid, la informacién en informes
y pruebas esta disponible a través

de HORUS.
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
éSe dispone de un auxiliar
Admisién Central Canalizaciones Administrativo de lunes a viernes en Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
turno de mafiana?
. . - INTERNO: Registro de
ése fi':t':r’::sd dee": si'sgt‘:(';”tes canalizacién, SELENE, SCAE.
8 : MULTICITA (se entra para
Registro de la canalizacion. versi h'z?y huecos o libre
. . eleccién), Transporte
Registros del procedimiento, . .
. - . . . (pacientes de logopedia
Admisidn Central Canalizaciones integrados dentro del sistema Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. - (ACV) de un centro a otro.
informético del centro (SELENE).
X R R Una vez que se valora por el
Registro informatico cita i i
L y centro, y le dan la cita, y si
aplicaciones centralizadas (SCAE, necesita ambulancia, se
Multicita, SIFCO, Transporte L
o llama a ambulanciay se le
sanitario ...) .
pide.
Se dispone de un correo de
agendas.
El personal administrativo de La direcciéon médica les
admisién proporcionara el soporte deriva las peticiones.
. . operativo preciso para definir las Ellos lo apruebas y se manda
Admisién Central Actnvnid?d /.-\mbul‘atovla Gestion de Agendas agendas y dar las citas facilitando Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A con un correo.
no Quirdrgica y Citacion . L. -
informacion periddica sobre demora
existente a la Direccién y los No se facilita informacién
Servicios Asistenciales. periddica sobre demora
existente a la direcciény a
los servicios asistenciales.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V/2

Pagina 103 de 464




% ke k

* Kk

Comunidad
de Madrid

Auditado en:

(Especificar el area)

Admision Central

Proceso

Actividad Ambulatoria
no Quirtrgica y Citacion

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Subproceso

Gestion de Agendas

Requisito

Mantener las agendas de acuerdo
con los criterios establecidos por la
normativa vigente y a las
necesidades organizativas del
hospital.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Si, se visualiza la carga.
Abren y bloguean, Crean,
dan permiso. Cambios de

mantenimiento.

Admision Central

Actividad Ambulatoria
no Quirtrgica y Citacion

Reprogramaciones

Jefe de Servicio clinico
correspondiente realizara la
oportuna peticion en los formularios
oficiales de la Comunidad de Madrid
(Anexos 1). En el caso de que la
solicitud se haga con < 48h, se
seguird el protocolo de Anulacién
correspondiente (Anexo Il).

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

El jefe de casa servicio hace
peticiones para la creacion
de agendas de enfermeria.

La direccidn lo autoriza y se
les manda a ellas.

Siempre se manda en el
formato.

Admision Central

Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacion

Reprogramaciones

Las solicitudes deben rellenarse
completamente y es importante
conocer también los permisos de
visualizacién de la misma (Anexo I11)
y si se requiere personal de
enfermeria extraordinario. En los
cambios /anulaciones que afecten a
citas de pacientes, se debe indicar
doénde reprogramar los pacientes
afectados.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

En las agendas se pueden
dar permisos a las
secretarias y a los

facultativos.

Cada servicios, tienen sus
permisos de las agendas.

Admisioén Central

Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacion

Reprogramaciones

El Jefe de SADOC/ médico de
Admision procedera a la recepcién y
evaluacion del formulario,
comprobando su correcta
cumplimentacion, se rellenara por el
SADOC el volumen de las citas
afectadas y de ellas cudntas son
reprogramadas y de libre
eleccion.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Si no se completa, se le
comunica al SADOC, y se
comunican con las unidades
para las posibles cambios.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Si ella bloquea un dia, como
se reprograma.
Se pueden encargar ellos de
reprogramar o te dicen
Si no esta bien cumplimentado se donde colocarlos.
devolvera al jefe de Servicio clinico
con las objeciones Entonces se comunican por
correspondientes. Si estd bien mail, y en el mail viene
cumplimentado, se enviard a la detallado.
Direccion Médica para que lo
Actividad Ambulatoria autorice y una vez autorizado, se Si son voltimenes grandes, lo
Admisién Central o S Reprogramaciones . ,y z : ! Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 L
no Quirdrgica y Citacién realizard por el SADOC la accién hacen ellas desde aqui sino
requerida siguiendo el Manual de se encarga la unidad.
Selene, las Recomendaciones
y pasos (Anexo IV) y el Si hay menos de 15 dias, se
Procedimiento de Aviso de Citas les avisa por telf. y si hay
(Anexo V). Por dltimo se procedera a mas d el5 dias se les manda
su archivo. por correo ordinario.
También se archivan por
servicio, los correos y las
cartas y listado de
reprogramacion.
Verificar que el personal . .
L - N Se evidencia como se crea
administrativo de admision dispone
una agenda:
de:
. Se rellena; centro, cédigo
agenda con nombre normalizado el .
L . (ENF_TFD), servicios y que
Actividad Ambulatoria servicio, las prestaciones, grupo responsable de servicio, se
Admisién Central L s Reprogramaciones etario, asignacion de médico Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A A )
no Quirdrgica y Citacion A N busca al jefe de servicio,
responsable y visibilidad de libre I
s visibilidad, sobrecarga 20%,
eleccidn, tipo de agenda, general o
Lo . fecha de apertura,
monografica, estructuras, periodos, ) A
L . Prestaciones, localizacién,
volumen méximo de sobrecargas (si
L . personal, Huecos,
se solicita) y permisos de
R, estructuras,
visualizacién.
¢El mantenimiento de las agendas y
prestaciones del centro se realiza en
Admisién Central ACtWI.diid Ambul.atmTl'a Gestion de agendas base Ia. nor_rr\atlva wgc?n.te Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Siempre
no Quirdrgica y Citacién (normalizacion de servicio
autondmico, prestacién autondmica,
grupo etario, visibilidad,...)?
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Comunidad
de Madrid

Auditado en:

(Especificar el area)

Admision Central

Proceso

Actividad Ambulatoria
no Quirtrgica y Citacion

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Subproceso

Gestion de agendas

Requisito

¢Se actualiza el catélogo de locales
disponibles para cada especialidad y
agendas?

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

RESULTADO DEL

Se mantiene actualizado, en
cada cambio se tiene que
determinar cuando se crea
la agenda, y se detalla.

Asi cuando se le cita a un
paciente, se le llama al
paciente para esa propia
sala.

Se pueden hacer cambios de
la casa y locales disponibles.

Hay salas donde puede
haber cambios especificos.

Admision Central

Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacion

Gestidn de agendas

éSe actualizan siempre los registros
de Gestion de Pacientes?

Media

En casos de reprogramacion.

SAP

Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacion

Solicitud de libre eleccién en
otro centro

Primera consulta e Interconsulta: Se
gestiona la cita a través de Multicita
desde el SAP.

Media

10

SAP

Actividad Ambulatoria
no Quirtrgica y Citacion

Solicitud de libre eleccién en
otro centro

Consulta sucesiva: De acuerdo con
las directrices de las Instrucciones
complementarias de la Direccion
General de Hospitales, se solicitard
desde el SAP el informe de alta del
servicio clinico, para el cierre del
proceso por parte del médico de
Admisidn, y se gestionara la cita
para el centro/especialista elegido.

Critica

10

SAP

Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacion

Solicitud de libre eleccién en
otro centro

Casos especificos: Para la LE (libre
eleccién) en consultas de embarazo,
monograficos y psiquiatria se
actuard segln la normativa vigente a
través del SAP.

Critica

REBONDEQ CUMPLIMIENTO
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

GO CIE Proceso Subproceso Requisito DAL

RESULTADO DEL

IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

Para la LE solicitada en Urgencias: se

Urgencias ACtIVI-dE:]d {-\mbul.atolflra Solicitud de libre eleccién en procedera a dar cita marcando el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirtrgica y Citacion otro centro . -
check de libre eleccién en Selene.
sap ActiviAd?d Ambulétori? Solicitud de libre eleccién en Deneg'acio'n dela ITE: Se. actuard Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgica y Citaciéon otro centro segun la normativa vigente.

Si, se dispone de formulario,
y si no viene con formulario,
al pasar por direccion
médica, siempre se acepta.

Actividad Ambulatoria éSe dispone de Formularios de

Admisidn Central o o Gestidn de agendas creacion, Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgica y Citacion I

modificacion... de agendas?

Actividad Ambulatori iRegi lizacié
Citacion Telefonica ctividad Ambulatoria Gestion de citas ¢Registros de actualizacion de Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirtrgica y Citacion Gestion de Pacientes?
Citacion Telefénica Amv'.d?d f\mbulf‘;\tor.lya Gestidn de citas &se dlsp?ne de los registros del Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgica y Citacién proceso integrados en SELENE?
i - Actividad Ambulatoria L. . ¢El sistema de registro en .
Cit: Telef - N Gestion de cit: . . Criti 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
tacion Teletonica no Quirdrgica y Citacién estion de citas MULTICITA, estd operativo? ritica @ /
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

GO CIE Proceso Subproceso Requisito DAL

RESULTADO DEL

IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

A la llegada del paciente al Servicio
de Urgencias del Hospital , el SADOC
procede a la identificacion del
mismo accediendo al fichero
maestro de pacientes (FMP) de
SELENE en busqueda de pacientes,

Identificacion y filiacion del siguiendo el Procedimiento de
paciente filiacion (Anexo 1), asegurando que

es el mismo paciente, actualizando

sus datos si es necesario o
generando una nueva historia clinica
si es la primera vez que acude al

hospital (se evitara la duplicidad de

historias clinicas).

Urgencias Admisién de Urgencias Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Siempre que las condiciones clinicas
lo permitan, la identificacion se
realizard previa a la asistencia y de

ser posible mediante soporte Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
documental (TSI en el lector de
tarjeta, o en su defecto DNI, NIE,
Pasaporte, etc.).

Identificacion vy filiacion del

Urgencias Admisién de Urgencias .
paciente

En el caso de que no aparezca en el
FMP y no tenga TSI de la Comunidad
de Madrid pero tenga Seguridad
Social, se creara al paciente con los
datos basicos en un principio,
Identificacidn vy filiacion del completdndolo posteriormente con

paciente el sistema poblacional CIBELES para
comprobar el hospital de referencia
que tiene asignado el paciente y
darle de alta correctamente en
SELENE siguiendo el procedimiento
de asignacion de garantes.

Urgencias Admisién de Urgencias Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

En los casos donde la identificacion
no sea posible (inconsciente sin
datos) o en situacion de catastrofe,
se articulardn medidas para registrar
al paciente de modo provisional
(“paciente no identificado” o

desconocido) seguin normativa de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
filiacion, sélo se reflejaria el sexo y la
ubicacion del paciente, completando

sus datos a medida que se vaya
disponiendo de ellos bien sea a
través de los familiares,
acompafiantes, etc.

Identificacion y filiacion del

Urgencias Admisidn de Urgencias .
paciente
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Auditado en: e NIVEL DE
o “ Proceso Subproceso Requisito
(Especificar el area)

5 RESULTADO DEL
IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO

CUMPLIMIENTO

En caso de que el paciente no
pertenezca a la Comunidad de
Madrid y no sea familiar
(autorizado) de un trabajador del
Hospital (consultando la base de
Urgencias Admisién de Urgencias | 'dentificaciony filiacién del | datos INFOPAC) se procederd a filiar Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

paciente siguiendo la normativa, consultando
la pestafia poblacional de CIBELES o
con los datos que nos aporte el
usuario, recogiendo toda la
documentacion posible si no tiene
Seguridad Social.

En el caso que el paciente
pertenezca a otra comunidad
auténoma diferente de Madrid se
debe registrar en “otros
Urgencias Admisidn de Urgencias Identlflcauor? v filiacion del dolcum:ﬂ.nt'os la fl"ase fuera de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

paciente 4rea” (si posteriormente se
solicitase el ingreso de este
paciente, se procedera a avisar de
nuevo al facultativo responsable de
la peticidn, para su informacion).

En caso de pacientes con
documentacion reglada y vigente
(TSE y TSI de otra comunidad

Urgencias Admisién de Urgencias Identlflcac;ocr;e\/n?:auon del auténoma) que no estén registrados Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
P en CIBELES y requieran ingreso en
nuestro Centro, se procedera a
darles de alta en CIBELES.
En cada asistencia SELENE se asigna
un ndmero de episodio Unico,
Asignacion del financiador o secuencial y constante, de forma
Urgencias Admisién de Urgencias 8 L que ese nimero identifique Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
garante del episodio . . .
inequivocamente al episodio
asistencial concreto ligado a un
paciente.
Asignacion del financiador o éSe registra: Motivo de ingreso:
Urgencias Admisién de Urgencias 8! L domicilio, otro hospital, SUMMA, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
garante del episodio L. . !
Atencién Primaria?
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Comunidad
de Madrid

RESULTADO DEL

» NIVEL DE -
Requisito IMPORTANCIA BUNIUZCION REDORDED CUMPLIMIENTO

Auditado en:
“ Proceso Subproceso
(Especificar el area)

¢éSe registra: Modo de llegada:
REQUISITO CUMPLIDO N/A

. s . Asi| ion del fi iad . R L .
Urgencias Admision de Urgencias signacion de |na_nc@ ore propios medios, policia, ambulancia,
garante del episodio R
otro Hospital?

Media 10 10

¢S istra: Unidad d tion:
¢oe registra: Unidad de gestion Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Asignacion del financiador o
Urgencias.?

Urgencias Admision de Urgencias garante del episodio

¢Se registra: Indicacion: orden
facultativa (indicacion realizada y
documentada por un facultativo),
peticion propia (paciente acude de
forma voluntaria), orden Judicial: -
. N . Critica
(disposicién dictada por un juez),
Peticion familiar (a solicitud de
padre, madre o tutor o
representante legal de un paciente
menor de edad o incapacitado?

Asignacién del financiador o 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

. Admisié )
Urgencias dmisién de Urgencias garante del episodio

¢Se registra: Tipo de patologia:
enfermedad comun (alteracion de la
salud del usuario), parto
(sintomatologia relacionada con el
proceso de parto), accidente
deportivo (dafio producido en el

d:;Ziﬁ;‘:':sf:n‘;';afzzte"r’;jideI Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

usuario), accidente de
trafico/atropello (dafio ocasionado
por la colision de vehiculos a motor/
lesién causada por un vehiculo
motor de forma directa sobre el
paciente)?

Urgencias Admisién de Urgencias Asignacion del flna_naa_dor °
garante del episodio

Asignacion del financiador o éSe registra: Recurso activo: recurso
8! que ocupa el paciente en urgencias 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias Admisién de Urgencias arante del episodio
8 P (Box, OBS, STC...)?

Critica 10
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Comunidad
de Madrid

Auditado en:

(Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admision de Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Subproceso

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Requisito

¢éSe registra: Médico responsable:
facultativo responsable del paciente
durante su asistencia en urgencias?

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Datos de financiacion: se registrara
el Tipo, N2 de pdliza y Compaiiia:
segun procedimiento de asignacion
de garantes (Anexo Ill) y protocolo
de filiacion de TIR (Anexo 1V).

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No apuntan n2 de pdliza,
pero en caso de
aseguradoras, hacen
fotocopia de la tarjeta del
seguro privado del paciente,
para luego destinar este
documento a facturacién a
terceros

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Se reflejaran especialmente todos
los casos en que el garante

sea distinto a la SS de la comunidad

de Madrid (SS de otras
comunidades, Aseguradoras
privadas como Adeslas o Asisa,
Mutua como traficos o laborales,
garante Particulares, etc.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No apuntan n2 de pdliza,
pero en caso de
aseguradoras, hacen
fotocopia de la tarjeta del
seguro privado del paciente,
para luego destinar este
documento a facturacién a
terceros

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Siempre que la financiacién sea
distinta a la SS hay que facilitar la
documentacion correspondiente

para que nos la devuelva firmaday a
su vez nosotros la pasemos a
facturacion a Terceros.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No apuntan n2 de péliza,
pero en caso de
aseguradoras, hacen
fotocopia de la tarjeta del
seguro privado del paciente,
para luego destinar este
documento a facturacion a
terceros

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Este informe se saca por: Historia
paciente - Lista de informes >
Crear informe = Lupa - Admision
-> General. Se facilita el Informe de
financiacion a terceros, del cual el
SADOC se queda una copia firmada 'y
otra se entrega al paciente.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No apuntan n2 de péliza,
pero en caso de
aseguradoras, hacen
fotocopia de la tarjeta del
seguro privado del paciente,
para luego destinar este
documento a facturacion a
terceros

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Cuando la financiacién es de una
mutua o aseguradora privada, por lo
general la familia debe gestionar el
ingreso en otro hospital en el caso
de que sea necesario y el paciente
sea trasladable, se debe informar a
la familia que avisen a la mutua de
que debe enviar el certificado de
conformidad.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

Auditado en:
(Especificar el area)

Urgencias

Urgencias

Proceso

Admision de Urgencias

Admision de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

Asignacion del financiador o
garante del episodio

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Requisito

el SADOC imprimira la pulsera
identificativa segun procedimiento,
remitiendo al paciente a la Sala de
Triaje. (Ver procedimiento de apoyo
administrativo).

Entrega de triptico de acogida del
Servicio de Urgencias o documento

Impresion de pulsera identificativa:

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

10 REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Asignacion del financiador o
garante del episodio

informativo similar.

Envio del paciente con la pulsera a la

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No tienen triptico de
informacion. Informan ellos
a los pacientes que lo

requieren

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

sala de triaje.

EI SADOC durante la estancia del
paciente en urgencias se actualizara,
si procede, los datos del episodio

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

(ubicacién, solicitud de pruebas,
etc.) y revisara de forma continua,

refrescando el sistema, los
diferentes buzones de peticiones de
SELENE

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

(URG GEN, URG PED, URG GIN, URG

Actualizacion de datos de:

Pacientes en urgencias: listado de
pacientes que permanecen en la
Urgencia en Boxes y Observacion

GRIPEA, URG
RESOLUTIVOS).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Auditado en:

(Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admision de Urgencias

18/01/2021

Subproceso

Mantenimiento del registro

Requisito

Actualizacion de datos de:

Ingreso urgente, pendientes de
cama-hospitalizacién: listado de
pacientes con peticiones de ingreso
(se puede imprimir y poner el cargo
del Servicio para orden
administrativo. Si en la descripcién
diagnostica pone, “proceso
urgencias” se debe
cambiar y poner como nombre de
proceso lo que ponga en la
descripcidn diagnéstica , para lo cual
dentro de historia de paciente se
pincha el icono de modificar proceso
y se pone la descripcion diagnostica.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisidn de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacidn de datos de:

Autorizacién de ubicacién: una vez
comprobada la existencia fisica del
“consentimiento de informacion de
ubicacion” (debidamente firmado y
cumplimentado) se afiadira en las
alertas de Selene pinchando en el
icono en el caso que Si se pueda
informary en el caso de que NO se
pueda informar.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacion de datos de:

La gestion de camas (Procedimiento
de Gestién de camas), de lunes a
viernes de 7:30 a 21:00h se solicitara
la cama al Departamento de Gestion
de Camas y el fin de semanay
noches se tramitaria por el SADOC
de Urgencias (Planning de camas no
ocupadas por UE).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

En fin de semana también
hay gente de guardia de
gestion de camas
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

Actualizacién de datos de:

Una vez que tengamos cama
asignada, se verifica la peticion () y
Mantenimiento del registro se pasa al buzdén de Con cama, Critica
avisando al control de enfermeria en
el que se encuentre en paciente
(Box, observacion...) comunicando la
habitacion asignada.

Urgencias Admisién de Urgencias 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Actualizacién de datos de:

Una vez se comunique al SADOC de
Urgencias que ha subido a planta, se
procede a la hospitalizacion. En la
pantalla de Admision
Mantenimiento del registro hospitalizacién, se selecciona la Critica
Unidad de gestion (a cargo de quien
es el ingreso) y el Recurso activo
(habitacidn). Una vez que
ingresemos al paciente finalizamos
dicha peticion ( Finalizada) para que
desaparezca.

Urgencias Admisién de Urgencias 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Actualizacién de datos de:

Ingresos en UCI: habitualmente es
muy urgente con lo cual no nos
Urgencias Admisién de Urgencias Mantenimiento del registro hacen peticidn. El ingreso de hace Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
exactamente igual pero a cargo de
MIV (Medicina Intensiva),
solicitando a la UCI qué cama se
asigna.

Actualizacion de datos de:

Si nos piden un ingreso y es fuera de

Urgencias Admisién de Urgencias | Mantenimiento del registro | 272 informamos al jefe de hospital, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

si él lo autoriza, en los informes de

actividad que rellenamos ponemos

que el ingreso esta aceptado por el
jefe de hospital.
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Comunidad
de Madrid

Auditado en:

(Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admision de Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Subproceso

Mantenimiento del registro

Requisito

Actualizacion de datos de:

Ambulancias: buzén que muestra los
pacientes en urgencias con peticion
de ambulancia para su gestion
(importante revisar los buzones de
programados y urgentes por si
existiera un error del médico en la
peticion).

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admision de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacién de datos de:

- Accidentes Pirotécnicos: el
administrativo registrara en la
carpeta compartida " Z ~ a todo

paciente que acuda a urgencias por
accidente relacionado con articulos
pirotécnicos.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacién de datos de:

-Actividad de Urgencias:
diariamente se registrara la
actividad del Servicio de Urgencias:
nuimero de urgencias, ingresos
totales, pacientes fuera de area,
demora media, etc.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

A las 21:00 de la noche
extraen los datos para
darselos a la supervisora
para darle todos los
ingresados en urgencias
(ingresos totales, pediatria,
obstetricia, ginecologia,
pendientes de cama)

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacién de datos de:

-Registro de Ingresos y Traslados
realizados: a diario el administrativo
registrara los ingresos y traslados
efectuados en el Servicio de
Urgencias.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacion de datos de:

- Informe de Incidencias: el
administrativo registrara en la
carpeta Z, las incidencias que

ocurran en cada uno de los turnos.

Media

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Lo hacen de viva voz
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

GO CIE Proceso Subproceso Requisito DAL

RESULTADO DEL

IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

EI SADOC estara en contacto
permanente con todos los
departamentos informaticos
implicados en la gestion del paciente

Mantenimiento de recursos y mantendra actualizadas las
informéticos distintas tablas de
informacion y buzones de Selene
para conocer en tiempo real los
recursos funcionantes (camas,
sillones, boxes, etc.).

Urgencias Admisién de Urgencias Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Una vez resuelta la asistencia
urgente y comunicada por el médico
através del de SELENE (alta fisica y
Urgencias Admision de Urgencias Gestion del alta alta clinica o paciente en EPA), el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
SADOC registrara el alta del paciente
en el sistema indicando el motivo de
alta

Pulseras identificativas: serdn

Emisidn de documentos y N X
impresas una vez realizada la

Urgencias Admision de Urgencias funciones de apoyo a la e R - Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
X i filiacién del paciente (Procedimiento
asistencia. S .
de apoyo administrativo).
Justificantes de Asistencia sanitaria:
se procedera a su emision, seguin
Emisidn de documentos y Resolucién 28/2010 de la
Urgencias Admisién de Urgencias funciones de apoyo a la Viceconsejeria de Asistencia Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia. Sanitaria del Servicio Madrilefio de
Salud (Procedimiento de apoyo
administrativo).
Gestion de avisos a familiares y Tele
s traductor: el SADOC dara
Emision de documentos y informacion a pacientes y familiares tele traductor tienen uno en
Urgencias Admisidn de Urgencias funciones de apoyo a la ) P R v Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A N
asistencia sobre el funcionamiento general del la unidad

area de urgencias en caso de que
sea requerido.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
En caso de que el familiar o
acompafiante demande
informacion o el Tele traductor (se
registrara esta ultima actividad),
serd puesto en contacto con la
L informadora de urgencias (chaqueta
Emisién de documentos y verde) en horario de 8 a 22h tele traductor tienen uno en
Urgencias Admision de Urgencias funciones de apoyo a la o Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A N
X ! (de 22h a 8h se realizard la la unidad
asistencia. h L. P
informacion (no clinica) de
localizacién/ ubicacién y se
entregara el Tele traductor (con
registro del uso) por el SADOC,
informandolo a la mafiana siguiente
a la chaqueta verde).
Emision de documentos y Centralita telefénica y gestion de Gestion de camas en los tres
Urgencias Admisién de Urgencias funciones de apoyo a la . |cave Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A .
X ! camas hospitalaria de 22h a 8h. turnos en urgencias
asistencia.
El SADOC facilitara al usuario, otros
o documentos de tipo administrativo
Emisidn de documentos y (segun el caso filiado) tales como
Urgencias Admisién de Urgencias funciones de apoyo a la 8 . e Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
N i partes de accidente laboral, tréfico,
asistencia. . .
etc., segun el procedimiento de
Asignacion de Garantes
Emisién de documentos y Envio de partes Judiciales: se
Urgencias Admisidn de Urgencias funciones de apoyo a la realizard segun Procedimiento de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia. apoyo administrativo.
Emisi6n de documentos y Entrega de partes judiciales a policia
Urgencias Admisién de Urgencias funciones de apoyo a la 8 ?si procJede ) P Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia.
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Auditado en: NIVEL DE PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL

Proceso Subproceso Requisito

(Especificar el area) IMPORTANCIA CUMPLIMIENTO

Comunicaciones al Juzgado: Siempre
en conocimiento del Jefe de Hospital
se puede solicitar al SADOC que
comunique al Juzgado por la via de
comunicacion ordinaria (retencion
forzosa, exitus extramuros, etc.)

Emisidn de documentos y
Urgencias Admision de Urgencias funciones de apoyo a la
asistencia.

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Gestion de Reclamaciones: Se debe
sellar la reclamacion que sea
entregada (Pasar a tramite) y enviar
al Servicio de Atencidn al Paciente.

Emisidn de documentos y
Urgencias Admision de Urgencias funciones de apoyo a la
asistencia.

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Comunicacién en Situacién de
Catéstrofe: el personal
administrativo del SADOC de
Emisién de documentos y urgencias estara en conocimiento Tienen la informacin

Urgencias Admision de Urgencias funciones de apoyo a la del uso del teléfono del Plan Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A . .

X ! disponible
asistencia. REDERMAS y su uso para
comunicacién en caso de crisis

colectiva. PLAN FUNCIONAL
REDERMAS

Plan de Contingencia: En el caso de
caida del sistema informatico se
seguira el plan de contingencia con
la documentacidn necesaria para
realizar todas las gestiones,
Emisidn de documentos y disponible en la carpeta habilitada
Urgencias Admisién de Urgencias funciones de apoyo a la para este fin (cada servicio tiene su Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia. plan) Se rellenarian a mano las dos
hojas de la admisidn, la primera se
queda en el SADOC para luego
poder incorporar al sistema los
datos, y con la segunda pasaria el
paciente a triaje.

Peticidn de datos solicitados por
Supervisor y Jefe de Hospital: se
Emisién de documentos y tratara de facilitar estos datos, si
Urgencias Admisidn de Urgencias funciones de apoyo a la interfiere en la actividad de filiacion Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia. y registro solicitaremos los datos
que necesita para darselos en un
momento posterior sin pacientes.
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Auditado en:

aq NIVEL DE < RESULTADO DEL
(Especificar el rea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO

CUMPLIMIENTO

Para valoracién in situ de un proceso
de admision en urgencias:
Puntos clave:

1. SIEMPRE PREGUNTAR ¢COMO SE
LO HA HECHO, DONDE? ¢ TIENE
SEGURO, MUTUA, ACCIDENTE

FEDERADO, LABORAL, CAZA, ETC.?
2. REVISAR TIS CON EL TURNO

Emisidn de documentos y ANTERIOR.

funciones de apoyo a la 3. SINCRONIZAR DATOS (CON

asistencia. TARJETA) SI ES EL CASO.
CONFIRMAR CON CIBELES.

4. CONTROLAR PACIENTES FUERA

DE AREA (OTRO DOCUMENTO)
INGRESO/ AMBULANCIA/ CITA...
5. EN CASO DE ERROR SIEMPRE

ANULAR (IR HACIA ATRAS) NO DAR

DE ALTA AL PACIENTE.
6. ORGANIZAR TABLAS EN SELENE.

Urgencias Admision de Urgencias

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias Admisién de Urgencias Dotacién de medios ¢Se dispone de acceso a SELENE? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

éSe dispone de carpetas

compartidas entre equipo Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
profesional?

Urgencias Admisién de Urgencias Dotacién de medios

Urgencias Admisién de Urgencias Dotacién de medios éSe dispone de lector de tarjetas? Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Acumulan documentacién
que luego tiran en
Urgencias Admision de Urgencias Dotaciéon de medios ¢se dispone de medios para Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A contenedores de papel para

destruccion de papel? su destruccion por una
tercera empresa autorizada

de destruccion

¢Se dispone de sefializacion de los
Urgencias Admision de Urgencias Dotaciéon de medios puestos, banda de espere turno en Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
el suelo, cartel de ausencia...?

¢Se dispone de Articulos de
Papeleria (archivadores, AZ, folios,

bandejas metdlicas, pulseras,

boligrafos, grapadoras, etc.?

Urgencias Admisién de Urgencias Dotacién de medios Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

¢Se dispone de articulos de
imprenta (carteles de LOPD,
Urgencias Admisién de Urgencias Dotacién de medios reclamaciones, tarjetas de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
informacién sobre teléfonos,
calendarios, etc.)?

¢Se dispone de uniformidad
Urgencias Admisidn de Urgencias Dotacién de medios corporativa (ropa, zapatos y tarjetas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
identificativas)?

Hospitalizacién Gestion de camas de Revision continuada del estado de
ho;)pita| de d.'ay hospitalizacion y hospital de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si - lo realiza hospital de dia

Hospital de Dia
. recursos
dia
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Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
o Gestion de camas de
. . Hospitalizacion y A N L. - . L.
Hospital de Dia hospital de dia hospitalizacion y hospital de Informe de Gestion de Camas Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A lo realiza gestion de camas
dia
U, Gestion de camas de
5 , Hospitalizacion y L N . . . .
Hospital de Dia hospital de dia hospitalizacion y hospital de Informe de TIGAs Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A lo realiza hospital de dia
dia
Hospitalizacién Gestion de camas de Reserva de camas de cirugias o
Hospital de Dia N . . Y hospitalizacion y hospital de . 8 Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A lo realiza gestion de camas
hospital de dia dia ingresos programados
Hospitalizacion Gestién de camas de Traslados de pacientes desde otros
Hospital de Dia P . B v hospitalizacion y hospital de K P . Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A lo realiza gestion de camas
hospital de dia dia Hospitales y viceversa
Hospitalizacion Gestion de camas de
Hospital de Dia P X ., Y hospitalizacién y hospital de Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
hospital de dia dia
L. . Recepcion del plan semanal de
., Gestion de Lista de E: A o
LEQ Cirugia es |on. ? |.s acle kspera cirugias por parte de los Jefes de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Quirdrgica (LEQ) Servicio
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
. . Revision y comprobacién en la
Gestion de Lista de E:
LEQ Cirugia es |on_ ? I.S a de tspera aplicacién RULEQ de los pacientes Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Quirdrgica (LEQ) .
en lista de espera
- . Aviso a pacientes de la
LEQ Cirugia Gestion de Listade Espera | -2 i6n de su cirugia, dejando Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Quirdrgica (LEQ) R .
constancia en SELENE de cada aviso
i0 Li E: P i0 ELENE de | i |
LEQ Cirugia Gestnon_dé |_sta de Espera rogramacnorﬁ gn S de los Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se dispone de acceso a
Quirdrgica (LEQ) quiréfanos programa SELENE.
LEQ Cirugia Gestion de Lista de Espera Gestion del archivo Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Quirdrgica (LEQ)
Gestion de Lista de Espera Se realizan muchas tareas
LEQ Cirugia L P Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A asociadas a la lista de espera
Quirdrgica (LEQ) S
quirdrgica.
Ahora solo se hace
Citacién Telefénica Citacién CCEE Citacién Citacién presencial y no presencial Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A presencial o si |a peticion es
de antes del confinamiento,
sino se hace no presencial
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GO CIE Proceso Subproceso Requisito DAL

RESULTADO DEL

IMPORTANCIA EUNILSCION REBONDEQ CUMPLIMIENTO

(Especificar el area)

en medicina nuclear, no hay
interconsultas

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A si que se hacen de

interconsultas en admisién
de citaciones

Citacion presencial y no presencial

Citacion Telefonica Citacién CCEE Citacién
de Interconsultas

en medicina nuclear, no hay
pruebas especificas
solo para pruebas en
admisién de citacion

Citacion presencial y no presencial

Citacion Telefonica Citacién CCEE Citacién o
de Pruebas especificas

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

no, solo se hace una prueba
Cirugia Citacion CCEE Citacion Citacién de preoperatorios Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A linfogramografia para la
centinela

solo a los pacientes con PET
Laboratorio Citacion CCEE Citacion Citacion de pruebas analiticas Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A admisidn de citaciones si se
hace para pruebas

Citacion de exploraciones de

Radiologia Citacion CCEE Citacion - . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
radiodiagnéstico
En lista de espera, se hace la
inclusion en lista de espera,
Citacion Telefdnica Citacion CCEE Lista de espera Inclusion en lista de espera Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A dependiendo de si es
urgente, preferente o
normal.
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Citacién Telefénica Citacién CCEE Pruebas Coordinacion en a citacion de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
consultas y las pruebas asociadas
R i int
Citacion Telefdnica Citacion CCEE Reprogramaciones eproglta‘n:\aaones 'T‘ ernasa Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A En presencial, si que se hace
peticion del paciente
Citacion Telefénica Citacion CCEE Informacién y atencion al Resolucién telefénica o presencial Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
paciente de asuntos de la consulta (internos)
Inf i6 i6n al Atencion al io teleféni
Citacion Telefonica Citacion CCEE nformacion y atencion a tencion al usuario telefonica y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Solo telefénica
paciente presencial
s P s s Citaciones después de . Se realizan citaciones de
Citacion Telefénica Citacion CCEE Citacion S Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A .
canalizaciones pacientes
Citacién Telefénica Citacién CCEE Entrega de medicamentos para Entrega de medicamentos Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No se realllzan entregas de
pruebas (evacuantes, enemas,...) medicamentos
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Auditado en: e NIVEL DE - RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Entrega de material para Entrega de botes para recogida de Recogida de muestras de
Citacion Telefdnica Citacion CCEE & p 6 p e Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A orina si se hace en admision
pruebas muestras (orina, heces,) s
de citacion
Registro Neonatos Registro Neonatos Registros Neonatos para Toma de datos de padres y neonato Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Registro Civil para registro civil
Responsable del Algunos de los dlas.
. muestreados en las planillas,
Servicio de Personal hay personas que estan
Administrativo de SC . a
J;;n:isersae::/?ci:de ! Gestidn del personal Planificacion del servicio Gestion de sustituciones Media 7 7 DESVIACIONDE ausentes no se sabe porque
Personal administrativo CRITICIDAD LEVE se ausentan), pero tienen
L . cobertura; no obstante, no
Administrativo de .
o hay registro de esta
Fidelis s
decision.
Responsable del Algunos de los dlas.
o muestreados en las planillas,
Servicio de Personal hay personas que estan
Administrativo de SC / "
i6 | | . .- . . . DESVIACION DE
Jefe de Servicio de Gestlon. d_e pen.‘sona Planificacion del servicio Gestion de sobrecargas de trabajo Media 7 7 Sy DL_ES_PS_0001 ausentes (no se sabe porque
personal administrativo CRITICIDAD LEVE se ausentan), pero tienen
L ) cobertura; no obstante, no
Administrativo de .
M hay registro de esta
Fidelis s
decision.
Al de los di;
Responsable del gunos ce (o |asl
o muestreados en las planillas,
Servicio de Personal I . .
Administrativo de SC / Comunicacién de ausencias por hay personas que estan
i0 édi DE DE
Jefe de Servicio de Gestion del personal Control de presencia causas médicas, por parte de los Media 7 7 SVIACION ausentes (no se sabe porque

Personal
Administrativo de
Fidelis

administrativo

trabajadores a sus responsables
funcionales.

CRITICIDAD LEVE

se ausentan), pero tienen
cobertura; no obstante, no
hay registro de esta
decision.
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Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
Responsable del Algunos de los dlas.
L muestreados en las planillas,
Servicio de Personal hay personas que estan
Admlnlstratlvg (,ie sc/ Gestion del personal . . Corr\umcaaon de ausgnC|as por . DESVIACION DE ausentes (no se sabe porque
Jefe de Servicio de L . Control de presencia licencia al responsable directo (no al Media 7 7 .
administrativo . CRITICIDAD LEVE se ausentan), pero tienen
Personal funcional)
- ) cobertura; no obstante, no
Administrativo de .
A hay registro de esta
Fidelis s
decision.
Responsable del Algunos de los dlas‘
o muestreados en las planillas,
Servicio de Personal hay personas que estan
Administrativo de SC ~
- / Gestion del personal . Comunicacion de libranzas con . DESVIACION DE ausentes (no se sabe porque
Jefe de Servicio de L . Control de presencia L. L Media 7 7 ;
personal administrativo antelacion suficiente CRITICIDAD LEVE se ausentan), pero tienen
- ) cobertura; no obstante, no
Administrativo de .
A hay registro de esta
Fidelis s
decision.
(Formacion Inicial Tutorada
de una semana, pero en
Responsable del puestos especificos hasta
Servicio de Personal meses). No hay no obstante
Administrati . " . < n registra la formacién
dminist atlvg ?je sc/ Gestion del personal L. Imparticidn de formacion de acogida . DESVIACION DE u 'e'g|§t ode alo acio
Jefe de Servicio de . . Formacion . . Media 7 7 inicial, o de cémo ha
administrativo para las nuevas incorporaciones CRITICIDAD LEVE
Personal aprovechado el personal
Administrativo de esta formacion inicial, o de
Fidelis una evaluacién de esta
formacion inicial por parte
de los supervisores.
(Formacion Inicial Tutorada
de una semana, pero en
Responsable del puestos especificos hasta
Servicio de Personal meses). No hay no obstante
Admlnlstratlvg t'ie sc/ Gestion del personal 3 ) Forrf\§C|on en las a!)!lcauones ) DESVIACION DE DL_ES_PS_0002 un re'glftro dela formaC|on
Jefe de Servicio de 2dministrativo Formacion informaticas que se utilizan (SELENE, Media 7 7 CRITICIDAD LEVE inicial, o de cdmo ha
Personal CIBELES, SIFCO, RULEQ...) aprovechado el personal
Administrativo de esta formacion inicial, o de
Fidelis una evaluacién de esta
formacion inicial por parte
de los supervisores.
No se encuentra
Responsable del Verificar si la acogida esta documentado, tienen toda
Servicio de Personal documentada (si queda registro de la documentacion en Z
Administrativo de SC . lo entregado...) Manuales, carpeta compartida) para
Jefe de Servicio de ! Gestién del personal Acogida rocedimiintos )re uisitos del Media 7 7 DESVIACIONIDE ﬁu Fl)JeStO de fraba'o) pero
administrativo & P 105, requis! CRITICIDAD LEVE up alo. P
Personal puesto, tareas, informacion general Unicamente se firma una
Administrativo de del hospital, informacion de hoja para confirmar que ha
Fidelis seguridad... recibido formacidn inicial o
reciclaje en su puesto de

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 126 de 464



eftaRaftf PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Auditado en: - NIVEL DE " RESULTADO DEL
(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
trabajo. Pero no queda
registro de lo entregado
No se puede evidenciar la
Responsable del apro‘bfimon »plor par»te Qe la
S Administracién Sanitaria de
Servicio de Personal algunos documentos (ej:
A‘jglen::::x?c?; dsec "| cestion el personai Acogida docm:il ljevligeef?ncifi;ieelto‘asreas Media 7 7 DESVIACION DE DL_ES_PS_0003 Manual de Procedimientos
administrativo 8 o CRITICIDAD LEVE - - = de Personal Administrativo,
Personal y procedimientos. L
L . v9 (diciembre 2018)), o por
Administrativo de X - -
Fidelis ejemplo el Listin telefénico
recibido, no tiene fecha de
version
Gestiony la
planificacion de las . . L .
- ¢Se dispone del indicador: Nimero <
. solicitudes procedentes . R X . DESVIACION DE .
A | | ™M 7 7 N
dmisién Central de Atencion Primariay de so |C|tydes tramlta_da_s /unidad de edia CRITICIDAD LEVE 0 se mide
R . tiempo.? O similar...
Residencias
Sociosanitarias
Gestidny la
planificacion de las ¢éSe dispone del indicador:
— solicitudes procedentes Porcentaje de pacientes con SM - DESVIACION DE .
Admisién Central de Atencion Primaria y adecuada citados a mas de 15 dias? Critica 7 7 CRITICIDAD LEVE No se mide
Residencias O similar... DL_ES_PS_0004
Sociosanitarias
éSe dispone de indicadores como:
DE DE
Admision Central Canalizaciones Numero de solicitudes tramitadas Media 7 7 SYIACION No se mide
. ) CRITICIDAD LEVE
/unidad de tiempo?
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éSe dispone de indicadores como:
Porcentaje de pacientes de otras -
Admision Central Canalizaciones comunidades auténomas atendidos Media 7 7 DESVIACION DE No se mide
CRITICIDAD LEVE
de forma programada en SIFCO
/unidad de tiempo?
¢Se dispone de indicadores como:
N, - Actividad Ambulatoria L . Ndmero de citas tramitadas por . DESVIACION DE .
Citacién Telefdnica no Quirdrgica y Citacion Gestion de citas generador de cita/ unidad de Media 7 7 CRITICIDAD LEVE No se mide
tiempo?
Admisién Central Actividad Ambulatoria Gestion de agendas :Szg::fe:ecgi iinednlncs:jao:as c;rzz:sr\:) Media 7 7 DESVIACIONIDE no se realiza
no Quirdrgica y Citacién g - pacer ) v CRITICIDAD LEVE
dias de primera consulta?
¢Se dispone de indicadores como:
s Actividad Ambulatoria - Primer hueco extraordinario de ) DESVIACION DE .
Admisién Central no Quirdrgica y Citacion Gestidn de agendas especialidad para primera consulta y Media 7 7 CRITICIDAD LEVE nose realiza
sucesiva?
Admisién Central Actividad Ambulatoria Gestion de agendas c::rg:nlﬁf‘:::r':drlza[::::;;:;i Media 7 7 DESVIACIONIDE no se realiza
no Quirtirgica y Citacién 8 ) me‘;, g CRITICIDAD LEVE
¢Se dispone de indicadores como:
s - Actividad Ambulatoria L. y N2 de pacientes no presentados y su . DESVIACION DE .
Cit Telef P Gestion de cit . - Med 7 7 Il t
tacion Telefonica no Quirdrgica y Citacion estion de citas porcentaje por especialidad y ecla CRITICIDAD LEVE no se fleva ese registro
global?
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(Eradiendoms) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO CUMPLIMIENTO
éSe di de indicad : A
N - Actividad Ambulatoria o ¢o€ dispone de indicacores como . DESVIACION DE .
Citacion Telefdnica L S Gestion de citas Porcentaje de reclamaciones sobre Media 7 7 no se lleva ese registro
no Quirdrgica y Citacién . CRITICIDAD LEVE
citacion al mes.?
En los casos en los que un agente de
. — . Identificacion y filiacion del autoridad venga en servicio (policia), . DESVIACION DE Refieren que lo registran
Urgencias Admisin de Urgencias paciente se filiara con el N2 de placa, no con Critica 7 7 CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0005 con el nombre
el nombre.
L. L. Informacién de los medios para < No se dispone
Recepclolnl/ . Rece!:!lclon € Informacion general facilitar la comunicacién y los Media 5 5 DV AcIoNDE DM_ES_PS_0001 Se iria a atencidn al paciente
Informacién informacion general . . CRITICIDAD MEDIA o
accesos a personas discapacitadas y lo solicitaria.
- - Informacién de eventos - No se comunica siempre
Ri Ri DESVIACION DE
ecepaolnl/ . ece!)laon € Informacién general comunicados por la Direccion del Baja 5 5 3 o DM_ES_PS_0002 No se comunican reuniones,
Informacién informacidn general . CRITICIDAD MEDIA .
hospital formaciones, etc.
No se realiza
Apoyo al personal del hospital Se llama a la planta. Se les
Recepcidn / Recepcion e I (TIGAs) que realizan el . DESVIACION DE llama en caso de que un
Informacién informacion general Acompafiamientos acompafiamiento de pacientes que Media 5 5 CRITICIDAD MEDIA DM_ES_PS_0003 paciente necesitara una silla
lo necesiten de ruedas o acompaiiarlos a
una consulta.
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6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Comunicacion Cita

Administrativa: Virginia Gey Montes Administrativa: Maria Oliveira Guzman inistrativa: M2 Luisa Gonzalez Benito

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10 Muestra 11 Muestra 12
Area: Medicina Area: Area: Area:
Nudlear: Dia: | Area: Medicina | Area: Medicina Area: Medicina Area: Area: Area: Area: Admision Area: Citaciones Citaciones Citaciones
26/10/2,020: Nutglear‘ Dia: Nuc}ear‘ Dia: Nuc}ear‘ Dia: Admision de Admision de Admision de de citaciones; Citaciones Oftalmologia; | Oftalmologia; | Oftalmologia;
! e e o citaciones; Dia: | citaciones; Dia: | citaciones; Dia: Dia: Oftalmologia; Dia: Dia: Dia:
Hora: 15:29; 26/10/2020; 26/10/2020; 26/10/2020; ! ! ! !
Pa;r:nte BAA: Ho/r a‘/15‘30f Ho/r a~/15~3of Ho/r a‘/15‘30f 26/10/2020; 26/10/2020; 26/10/2020; 26/10/2020; Dia: 29/10/2020; 29/10/2020; 29/10/2020;
Moti\; e Pacier{te' AD;R Pacient'e' J}\AF;F‘ Pacien't i FM’D Hora: 16:15; Hora: 16:20; Hora: 16:23; Hora: 16:29; 29/10/2020; Hora: 17:20; Hora: 17:26; Hora: 17:23;
Citaciér; Motivo: éea dé Moti‘vo‘ ! Motivo: Cé;ncer ciie Paciente: APT; | Paciente: ABS; | Paciente: DDP; | Paciente: VIS; Hora: 17:18; Paciente: SIR; | Paciente: EHG; | Paciente: RCB;
Datos de la muestra... (Persona observada, fecha, hora y Gammagrafia prostata Lumbociatalgia préstata Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Paciente: ALM; Motivo: Motivo: Motivo:
4rea. Adicionalmente se puede indicar el asunto tratado Osea traumatologia | Traumatologia | Traumatologia | traumatologia | Motivo: Retina Consulta Consulta Consulta
por el paciente...) Sucesiva Sucesiva sucesiva
Valoracién
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 8 10 10
Informar a la persona desde dénde se llama: -Llamo del
departamento de gestion de citas del Hospital XXXXX. 10 10 10 10 10 10 10 10 7 8 10 8
Identificar a la persona que voy a dar la cita: ¢-Hablo con...?
Si no es el paciente identificar el parentesco con el mismo
(hija, madre, esposa ). 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Siempre se tratard de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Si la persona al otro lado del teléfono es un menor de edad
no se debe dejar informacidn, se intentara en otro
momento hasta el tercer intento. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Explicar el motivo de la llamada: cita pendiente,
reprogramacion de cita, etc. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el
paciente dé su conformidad. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. ique tenga un buen dia, un saludo! 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
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Administrativa: Virginia Gey Montes Administrativa: Maria Oliveira Guzman Administrativa: M2 Luisa Gonzalez Benito

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10 Muestra 11 Muestra 12

Llamada de

Llamada de Administrativa Llamada de

Administrativa | / Administrativa

/ Observaciones: /

Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Observaciones: | Sélo ha Llamada de Observaciones:
QBSERVACIONES/COMENT ARICS/ANCIDENCES Administrativa | Administrativa Administrativa Administrativa Administrativa | Administrativa | Administrativa | Administrativa | No ha saludado con Administrativa | No ha

presentado un "hola"; No presentado

correctamente | ha presentado correctamente

el Hospital correctamente el Hospital
el Hospital

PROMEDIO LLAMADA 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 9,6 9,5 10,0 9,8
PROMEDIO ADMINISTRATIVAS 10,0 10,0 9,7
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 12 LLAMADAS 9,9
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6.3 ANEXO 3: Tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos.

Estandar, objetivo o KPI Informacion de A Nivel de
Importancia N
(Resultado observado) consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

Sustitucion de personal por
ausencias.

Estandar de
Gestion de RRHH prestacion de 100% DM_ES_DPS_0001
servicio

% de ausencias sustituidas

No se mide Planillas Critica No se mide

Formacion especifica para
las diferentes tareas a
realizar.

No miden exactamente este indicador, pero tienen un
Formacion Objetivo 100% DM_ES_DPS_0001 documento con las aplicaciones informéaticas que dominan
en cada unidad o por cada persona

% de tareas técnicas
criticas en las que el
personal correspondiente
tiene formacion.

Manuales de Acogida +

Manuales de
No se mide Procedimientos Critica No se mide
Estandar de . .
Control prestacion de Control de presenma de los No hay lesltandar DM_ES_DPS_0002
L trabajadores. definido
servicio No hay estandar
20% (en 2019) Media definido
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Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

% de absentismo
Cumplimiento del deber de
confidencialidad.
Estandar d
Seguridad de la stan .a'r e
X -, prestacion de N/A
informacién L
servicio
% de reclamaciones
relacionadas Informe de
Seguimiento de
Indicadores Servicios
0% 0% en (2019 y en 2020) Administrativos Critica 100%
Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales de
trabajo.
Estdndar de No hay esténdar
Gestion de RRHH prestacion de y. K DM_ES_DPS_0002
. definido
servicio
% de horas de personal de
refuerzo sobre el total de
horas 3.100 horas de refuerzo
en 2019 (media mensual)
/4.200 horas de refuerzo No hay estandar
en 2020 (media mensual) Critica definido
Estandar de Acompafiamiento a las
Acompafiamientos prestacion de personas establecidos 100% N/A
servicio segun protocolo.
Registros de
100% Acompafiamientos Media 100%
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Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

% de personas
acompaiiadas sobre el total
de personas a las que
aplica acompafiamiento

Organizacion de actos.

Estandar de
Organizacion de actos prestacion de 100% DM_ES_DPS_0001
servicio
% de actos con incidencias
de organizacion sobre el
total de actos organizados

No se mide Media No se mide

Demostrar el conocimiento
actualizado de las
dependencias del centro.

Estandar de DM_ES_DPS_0001

” - No hay estandar
Informacién prestacion de definido
servicio DM_ES_DPS_0002

% de incidencias
relacionadas con la
informacién sobre

dependencias del centro

No se mide Media No se mide

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 134 de 464



eftaRaftf PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

Conocer la identificacion de
personas relevantes del

Centro.
Estandar de . DM_ES_DPS_0001
) . No hay estandar
Informacion prestacion de definido
servicio DM_ES_DPS_0002

% de incidencias
relacionadas con fallos en
la identificacién de
personas relevantes del
centro.

No se mide Media No se mide
Grado de cumplimiento en
la identificacion.
Estandar
L. sta d.a, de 100% de personal Alguna vez puntual no tienen la tarjeta identificativa o la
Informacion prestacion de . e N/A .
L identificado chaqueta roja puesta
servicio
% de personal
correctamente
identificado.
97% Media 97%
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Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

Atencion telefénica Tiempo de respuesta en Informes del sistema

kPt Maximo 30 seg. de atencidn telefonica

Cex llamada de entrada DC_ES_DPS_0002

54,8 segundos, Tiempo

de respuesta en llamada
de entrada con atencién
personal Critica 50%

Tiempo de atencién en .
P Informes del sistema

Atencion telefénica Pl llamada de espera (llamada <1 minuto DM_ES_DPS_0004

R ion ncion telefoni
ecepcid perdida) de atencidn telefénica
1 min 14 segundos
promedio en el total de
Illamadas en espera. Critica 95%
Atencion telefénica KPI Tiempo de respuesta t?n Maximo 10 seg. Informe;ldel 5|st(len'.\a DM_ES_DPS_0001
Cex llamada de emergencia de atencion telefénica

No se mide Critica No se mide
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Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

” - o ) .
Atencion telefénica KPI % de llamadas p?rdldas no <3% Informe;ldel snst?ma DC ES DPS 0001
Cex debe ser superior al 3% de atencidn telefonica -
Segun los datos
obtenidos mediante el
estudio ES_CAT el % de
llamadas perdidas fue de
un 21,53 % Critica 40%
Comunicacién con las
personas en guardia
localizada.
Estandar de . DM_ES_DPS_0001
N - No hay estandar
Comunicacién prestacién de definido
servicio % de incidencias DM_ES_DPS_0002
relacionadas con fallos en
los sistemas de
comunicacién con el
personal de guardia.
No se mide Critica No se mide
) B . .
Comunicacion KPI Iaborauo.r] d.e informes Mensual N/A
periddicos.
100% Informes Mensuales Media 100%
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Estandar, objetivo o KPI Informacién de Importancia Nivel de
(Resultado observado) consulta P cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo

% de cumplimiento de la 100% de
periodicidad de entrega de | cumplimiento de la
informes. periodicidad

Establecimiento de
sistemas de programacion
para el bloqueo de
equipos.

Estandar de
Seguridad prestacion de
servicio

Si/No N/A

100% Critica 100%

Listado telefénico
actualizado.

100% de listados

Informacion KPI actualizados en los a

uestos de
% de puestos de _p -
. L X informacién
informacién con listado
telefénico actualizado.

100% Critica 100%

Identificacién visible del

personal que presta el

servicio.
9
L. 1004’ de Pgrsonal Alguna vez puntual no tienen la tarjeta identificativa o la
Informacién KPI con identificacion N/A .
L chaqueta roja puesta
visible
% de personal
correctamente identificado

97% Media 97%
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo B, DO E] Rcrnacishce Importancia MTzlet
YRR - ! (Resultado observado) consulta o cumplimiento
El personal esta
correctamente
uniformado.
100% de personal . o I
) N Alguna vez puntual no tienen la tarjeta identificativa o la
Informacién KP1 con uniforme N/A .
chaqueta roja puesta
correcto
% de personal
correctamente
uniformado.
97% Media 97%
Comprobacién de la
cobertura de los puestos
de trabajo por zona,
facilitados por la Sociedad
Concesionaria.
9
Informacion KPI1 100% de cobertura DM_ES_DPS_0003 En torno a 80% en épocas de bajada de actividad
de puestos.
% de puestos cubiertos.
80% -100% Planillas Critica 85%
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

6.4 ANEXO 4: Tabla de evaluacién de campo de la calidad de la atencion presencial.

Estad
ode
los Identifica
Identifica ciény
cién de uniformi
los dad de

puestos las

q Posibles
N2 Mome siste Y
incidenc
Total Mome ntoen mas a 5
Ne ias
. ntoen elque de N2 de
q iy Horar de ocurrida
Sistem el que se contr . puesto
iosde pues s s

atenci  tos . dur;nte
coger extrae Ell turno ma atendid —

on enla la
turno el turno s (OK os
N p Sala observa
operati turno  extraid / cion
vos o Fuera
de
Servic
io)

Observaci
ones

ITE | Hospi | Evalua Turn
de personas

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Fecha Horario as para se atiende ol de
tal dor o

1| HPH | cFF 263;8/2 o ot L";:I'mac'on hall | 0 NA | 1437 | 1437 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Informaci
2 | wen | cpr | 26/10/2 | 24403 | Mafia | Informacion 0 0 NA 14:41 | 1441 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% on
020 PM na planta baja extraccion
es
3 | WeH | crr | 26/10/2 | 2:45:50 | Mafa | Admision 1 1 100% | 14:45 | 1445 | 000 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM na Extracciones
4 | HeH | crr | 26/10/2/| 246356 | Mafia | Informacién 0 0 NA | 1446 | 1447 | 001 | NA | NA 0 1 1 67% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM na planta baja
s | Hen | crr | 26/2072 | 3:03:3L | Mafia | Informacién 0 0 NA | 1446 | 1447 | 001 | NA | NA 0 1 0 67% 0 N/A 1 100% 0 NA
020 PM na planta baja
) Ellas
6 | HPH | CFF 26@8/2 3'(;‘,;15 Tarde A:i"e:‘sg al 0 0 NA | 1503 | 1504 | 001 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% | llamanen
P la puerta
Puesto sin
atencion
7 | wen | cpr | 26/10/2 | 3:04:57 | Mafia | Informacion 0 0 NA 15:04 | 15:04 | 000 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
020 PM na planta baja _0001 momento
dela
muestra
26/10/2 | 3:0534 | Mafia | Admisio
8 | HPH | CFF /10/ ana | Admision 1 1 100% | 1505 | 15:05 | 000 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM na Extracciones
Puesto sin
atencion
26/10/2 | 3:07:42 i
o | Hen | crr | 26/1072] 30742 o | Informacion hall | 0 NA 15:06 | 15:09 | 0:03 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA enel
020 PM ppal. momento
dela
muestra
- Uniformid
10 | HPH | CFF zeé;g/z 3'15,’\)'31 Tarde nMuecfe'ca'r”a 0 0 NA 15:04 | 15:04 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 1 DM-;gachP 1 100% 0 NA ad: Falta
- pafiuelo
26/10/2 | 3:18:45 Medici
11 | HPH | CFF ézo/ onr | Tarde nued:a'r”a 0 0 NA | 1507 | 1509 | 002 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
. Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Turn Skt cllgne s€ Gy oy ios de ues pHeStY s buestos &5 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
L &l ey ° coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Puesto sin
atencién
13 | HWeH | crp | 26/10/2 | 3:35:27 | Mafia | Informacién 0 0 NA 1534 | 1535 | 001 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_Es_CAP 1 100% 0 NA enel
020 PM na planta baja _0001 momento
dela
muestra
14 | HPH | cFF zeé;g/z 3:3;‘:’\;57 M::a éi':‘a'?c?;’nes 1 1 100% | 15:36 | 1536 | 0:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
15 | HeH | crr | 26/10/2 | 3:36:18 | L | Informaciénhall | 0 NA 1538 | 1539 | 001 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_Es_CAP 1 100% 0 NA enel
020 PM ppal. _0001 momento
dela
muestra
Puesto sin
atencion
17 | wen | cpp | 26/10/2 | 33816 | o, | Medicina 0 0 NA | 1539 | 1542 | 003 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA enel
020 PM nuclear momento
dela
muestra
No
identifica
18 | HPH | CFF 26(;;8/2 3'5P?\)|48 Tarde | Rehabilitacién 0 0 NA 15:49 | 15552 | 003 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% doel
horario de
atencién
26/10/2 :52: io
19 | HPH | CFF Gézg/ 3‘:’,M46 Tarde ’:;Z”:r']‘t’z al 0 0 NA 1553 | 15:59 | 0:06 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
26/10/2 :59: i6
20 | HPH | CFF Gézg/ 3‘:’,?\/'56 Tarde ’:;Z”:r']‘t’z al 0 0 NA 15:59 | 15:59 | 0:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
26/10/2 | 4:21:
24 | HPH | CFF Gézg/ 4PM47 Tarde | Hospital de dia 1 1 100% | 16:21 | 1621 | 0:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
26/10/2 :48:
25 | HPH | cFF Gézg/ 4‘;?\/'39 Tarde | Urgencias 0 0 NA 16:47 | 16:48 | 001 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Fin de
26/10/2 :57:2 . .
27 | HPH | CFF Gézg/ 4‘:’,1/'4 Tarde | Hospital de dia 1 1 100% | 17:00 | 17:00 | 000 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% ;‘;rgg
horas
28 | HPH | CFF 295;3/2 8’1‘:’\;51 M::a L"J;’I'mac'c’” hall | ¢ 0 NA 844 | 845 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 8:52:21 | Mafa | Admisié
29 | HPH | CFF ézo/ Y :a”a Ext':‘a'z'c‘i’:nes 1 1 100% | 850 | 859 | 009 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estad
ode
los
N2 Mome siste
Total Mome ntoen mas
de ntoen elque de N2 de
q o Horar
Sistem el que se contr del ios de es puesto
Fecha Horario as para se atiende ol de . p
atenci  tos .
coger extrae Ell turno A atendid
6n enla
turno el turno s (OK sala os
operati turno  extraid /
vos o Fuera
de
Servic

io)

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformi
los dad de
ocuri
B puestos las
= de personas
atencién que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenc
ias

Hospi | Evalua Observaci

tal dor

durante
la
observa
cién

ones

30 | HeH | crr | 221072 Informacion 0 0 NA 852 | 854 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na planta baja
Un puesto
administr
ativo sin
31 | mpH | crr | 29/10/2 | 8:55:17 | Mafia | Atencional 0 0 NA 854 | 901 | 007 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | tencion
020 AM na paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
32 | WpH | cpp | 21072 | 9:01:33 | Mafia | Medicina 0 0 NA 901 | 901 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na nuclear
33 | WpH | cpr | 2%/10/2 | 9:11:42 | Mafia | Medicina 0 0 NA 9:10 9:15 0:05 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na nuclear
34 | mpH | crr | 29/10/2 | 9:17:47 | Mafia | Informacion 0 0 NA 917 | 919 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na planta baja
Uniformid
29/10/2 | 9:19:05 | Mafia | Admision : : ; 5 DM_ES_CAP 5 5 ad: Falta
35 | HPH | CFF 20 A | e 1 1 100% | 919 | 924 | 005 | ok 0 0 2 2 100% 1 o001 2 100% 1 50% | Sontifion
ion
Puesto sin
atencion
36 | mpH | crp | 29/10/2 | 9:33:49 | Mafia | oo iieacion 0 0 NA 9:27 9:33 0:06 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
020 AM na _0001 momento
dela
muestra
Uniformid
29/10/2 | 9:50:16 | Maiia | Informacion . . § . DM_ES_CAP . ad: Falta
37 | HPH | CFF fn " v | planta bajs 0 0 NA 940 | 949 | 009 | NA | NA 0 1 1 100% 1 o001 1 100% 0 NA et
ion
38 | WpH | cpp | 21072 | 9iS0:58 | Mafia | Admision 1 1 100% | 950 | 9:58 | 0:08 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
020 AM na Extracciones
39 | WpH | cpp | 212 | 955150 | Mafia | Atencional 0 0 NA 951 | 953 | 002 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
020 AM na paciente
Uniformid
29/10/2 | 9:55:24 | Mafia | Citaciones DM_ES_CAP ad: Falta
40 | HPH | CFF " 0 0 NA 954 | 955 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 1 == 1 100% 0 Na | A%TE
020 AM na pediatria N _0001 B identificac
ion
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LR puesto ocurrica puestos las
ITE | Hospi | Evalua . n oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor atenci  tos . durante o ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Un puesto
administr
ativo sin
a1 | wpn | crr | 29/10/2 | 10:04:09 | Mafia | 1 1 100% | 10:00 | 10:06 | 0:06 | OK 0 0 3 2 67% 1 DM_Es_CAP 3 100% 2 1009% | @tencion
020 AM na _0001 enel
momento
dela
muestra
42 | WH | cpp | 2%/10/2 | 10:04:58 | Mafa | Informacion 0 0 NA | 1002 | 1011 | 009 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na citaciones
Un puesto
administr
ativo sin
a3 | mpn | cpp | 2%/10/2 | 10:18:04 | Mafia | Hospital de dia 0 0 NA 1016 | 10118 | 0:02 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 100% | 2tencion
020 AM na Qx _0001 enel
momento
dela
muestra
aa | wen | cpp | 2%/10/2 | 10:20:47 | Mafia | Informacién 0 0 NA | 1020 | 1021 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na citaciones
Uniformid
29/10/2 | 10:23:56 | Mafia " . . ’ o DM_ES_CAP o o ad: Falta
45 HPH CFF 020 AM na Urgencias 0 0 NA 10:23 10:23 0:00 NA NA 0 3 3 100% 1 0001 3 100% 2 67% identificac
ion
46 HPH CFF 295;3/2 10::’3;19 M::a Hospital de dia 1 1 100% 10:27 10:29 0:02 Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Un puesto
administr
ativo sin
47 | wen | cpr | 2%/10/2 | 10:28:55 | Mafia | Hospital de dia 0 0 NA 1030 | 1033 | 0:03 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_Es_CaP 2 100% 1 1009 | tencion
020 AM na Qx _0001 enel
momento
dela
muestra
a8 | WH | cpp | 29/10/2| 105152 | Mafia | Medicina 0 0 NA | 1045 | 10:53 | 0:08 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
020 AM na nuclear
29/10/2 | 10:53:36 | Maii Medici
49 | HPH | CFF /10/ ana | Medicina 0 0 NA | 1048 | 10550 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na nuclear
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste T Identifica ciony
Total Mome ntoen mas % cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
. Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Turn Skt cllgne s€ Gy oy ios de ues pHeStY s buestos &5 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
L &l ey ° coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos [ Fuera puestos
de (N2 0K)
Servic
io)
Hay que
acercarse
ala
so | WpH | crr | 2%/10/2 | 10:54:27 | Mafia | Atencidn al 0 0 NA 1053 | 1055 | 0:02 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% puerta
020 AM na paciente para que
vean que
hay
personas
51 | HPH | CFF zgé;g/z 10;3]:50 M::a E:jg?::s 0 0 NA 10:55 | 10:56 | 0:01 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
52 | HPH | CFF 29(;;8/2 103;:19 M:;a L’;zi:’:zz‘;" 0 0 NA 1056 | 10:57 | 001 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 10:56:11 | Mafia | Admisio
53 | HPH | CFF 9323/ 0:& :a”a Ei’:‘a'z'c‘i’c"‘nes 1 1 100% | 10555 | 11:01 | 006 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1
administr
29/10/2 | 10:56:52 | Maii i
sa | weH | cpp | 21072 | 10565 213 | Citaciones 1 1 100% | 1056 | 1058 | 002 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100% ativo
020 AM na extra
dando
soporte
29/10/2 | 10:57:25 | Mafia | Informacio
55 | HPH | CFF 9(;28/ 0A5M 5 :;a C?t:cri';':s:" 0 0 NA | 1034 | 1035 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
S6 | HPH | CFF 29(63/2 10;;8/]:05 M::a éi':‘a'i?gnes 1 1 100% | 10558 | 11:01 | 003 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
57 | HPH | CFF 29(33/2 10’:&’43 M::a L’;zz;’:z‘:;” 0 0 NA 1039 | 1041 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 10:59:05 | Mafia | Informacion hall
58 | HPH | CFF ézo/ ey ::a p"p;’lrmac"’” 3 0 0 NA | 1042 | 1042 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 11:01:00 | Mafia | Informacié
59 | HPH | CFF ézo/ Y ::a c?t;’cri";z;':” 0 0 NA | 11:00 | 11:03 | 003 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
60 | mpH | crr | 29/10/2 | 1LOLSL | Mafia | (0o 1 1 100% | 1101 | 11:07 | 006 | oK 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 2 100% | 2tencion
020 AM na _0001 enel
momento
dela
muestra
29/10/2 | 11:03:2. fi
61 | HPH | CFF 9428/ /S,\aﬂ > M::a Hospital de dia 1 1 100% | 11:03 | 11:03 | 000 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr Horar puesto SEee puestos las
ITE | Hospi | Evalua . n oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor atenci  tos . durante o ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Uniformid
29/10/2 | 11:05:09 | Mafia | Hospital de dia . . . o DM_ES_CAP 5 5 ad: Falta
62 HPH CFF 020 AM na ax 0 0 NA 11:04 11:04 0:00 Ok 0 0 2 2 100% 1 0001 2 100% 1 50% identificac
ion
Llegan
pacientes
con cita
telefénica
yles
piden
comproba
63 | WPH | cpr | 2%/10/2 | 11:12:20 | Mafia | Hospital de dia 0 0 NA 11:07 | 11:12 | 005 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% nte de
020 AM na Qx cita. Nolo
tienen
porque es
citacién
telefénica
.No
encuentra
n la cita
64 | WpH | cpp | 29/10/2 | 11:17:17 | Mafia | Informacion 0 0 NA | 106 | 106 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na citaciones
65 HPH CFF 29(;;8/2 11:’\7/;39 M:ana Citaciones 1 1 100% 11:17 11:22 0:05 OK 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
66 HPH CFF 29/10/2 | 11:23:42 | Mafia Clta_uorjes 0 0 NA 11:22 11:24 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na pediatria
Un puesto
administr
ativo sin
67 | wpH | cpr | 2%/10/2 | 11:27:25 | Mafia | Atencion al 0 0 NA 1124 | 1128 | 004 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_Es_CaP 2 100% 1 1009 | tencion
020 AM na paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
29/10/2 | 11:31:43 | Maii Admisié
68 | HPH | CFF /10/ ana | Admision 1 1 100% | 1131 | 1135 | 004 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
020 AM na Extracciones
69 | WH | cpp | 29/10/2 | 11:32:20 | Mafia | Informacién 0 0 NA | 11:32 | 1233 | 001 | NA | NA 1 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na citaciones
70 | HPH | CFF 294;8/2 “2337 M::a L“::Ir"‘am" hall 1 0 NA | 1033 | 1034 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste T Identifica ciony
Total Mome ntoen mas % cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
. Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Turn SEEE clems s€ contr oy ios de ues puesto s puestos I8 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
L &l ey ° coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / 7 n los
vos [ Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Puesto sin
atencion
71 | wpn | cpr | 29/10/2 | 11:38:16 | Mafia | Medicina 0 0 NA 1135 | 11:36 | 001 NA | NA 0 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
020 AM na nuclear _0001 momento
dela
muestra
Puesto sin
atencion
72 | men | crp | 22/10/2 | 113926 | Mafia | Medicina 0 0 NA 11:38 | 11:39 | 001 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA enel
020 AM na nuclear momento
dela
muestra
73 | HPH | CFF 29(;;8/2 11::;:40 M:;a ::i"e:‘sg al 0 0 NA 10:41 | 1045 | 004 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
74 | HPH | CFF 29(;;8/2 113;:04 M:;a g'etgg?r?:s 0 0 NA 1154 | 11:54 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
75 | HPH | CFF 29@8/2 uf&:% M::a Citaciones 1 1 100% | 11:58 | 1159 | 001 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
29/10/2 | 11:58:36 | Mafia | Informacio
76 | HPH | CFF 9(;28/ :&36 :;a C?t:cri';':s:" 0 0 NA | 1158 | 11:59 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
77 | HPH | CFF 29@3/2 12:;]&:39 M::a Hospital de dia 1 1 100% | 12:00 | 12:00 | 000 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
78 | HPH | CFF 29(63/2 12:3:;14 M::a :‘;Sp'ta'de"'a 0 0 NA 12:03 | 12:04 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
29/10/2 | 12:14:52 | Mafia | Hospital de di
79 | HPH | CFF ézo/ om ::a stp.a eda 0 0 NA | 12:42 | 1244 | 002 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%

10
personas
sentadas

80 | WH | cpp | 21072 | 121519 | Mafia |\ ool e dia 1 1 100% | 12:45 | 12445 | 0:00 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% en
020 PM na asientos
no
habilitado
S
81 | HPH | CFF 294;8/2 12::,3;53 M::a Urgencias 0 0 NA 1217 | 1229 | 0:02 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
82 | HPH | CFF 294;8/2 12:;3“ M::a 'C'I‘tf;’;:)‘::':" 0 0 NA 1223 | 1225 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
83 | HPH | CFF zgé;g/z 12::&:49 M::a Citaciones 1 1 100% | 1223 | 1228 | 005 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estad
ode
los
N2 Mome siste
Total Mome ntoen mas
de ntoen elque de N2 de
q o Horar
Sistem el que se contr del ios de es puesto
Fecha Horario as para se atiende ol de . p
atenci  tos .
coger extrae Ell turno A atendid
6n enla
turno el turno s (OK sala os
operati turno  extraid /
vos o Fuera
de
Servic

io)

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformi
los dad de
ocuri
B puestos las
= de personas
atencién que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenc
ias

Observaci

ITE | Hospi | Evalua
ones

tal dor durante
la
observa

cion

84 | HPH | CFF zgé;g/z 12::,;:40 M::a E:jg?::s 0 0 NA 1227 | 1227 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
85 | HPH | CFF zgé;g/z 12::307 M::a /:;eci”ecr'ft’g al 0 0 NA 1227 | 1229 | 002 NA | NA 0 2 1 67% 0 N/A 2 100% 1 100%
86 | HPH | CFF zgé;g/z 12::&:23 M::a L';;‘:]rt?z‘;']‘;" 0 0 NA 1230 | 1231 | o001 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
87 | HPH | CFF 29(;;8/2 12::3;44 M:a"a :i':‘a'z'c‘i’:nes 1 1 100% | 12330 | 12:31 | o001 ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
88 | HPH | CFF 29(;;8/2 12::’\1/;47 M::a 'p";;’lrmac'm hall 0 0 NA 1232 | 1232 | 000 | NA | NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 12:35:02 | Mafia | Medici
90 | HPH | CFF 9(;28/ :’\5/'0 :;a nue;e'ca'r"a 0 0 NA | 1233 | 1235 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
o1 | WH | cpp | 21072 | 124311 | Mafia | oo ivacion 0 0 NA | 1235 | 1239 | 004 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
020 PM na _0001 momento
dela
muestra
Uniformid
92 | WpH | cpp | 2%/10/2 | 124415 | Mafia | Informacion 0 0 NA | 1243 | 1243 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100 | 2dFalta
020 PM na planta baja identificac
ion
93 | HPH | CFF 29(63/2 12:::;49 M::a Extracciones 1 1 100% | 12:44 | 12:48 | 004 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 12:55:29 | Mafia | Informacion hall
94 | HPH | CFF ézo/ o ::a p"p;’lrmac"’” 3 0 0 NA | 1254 | 12:54 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 1:36:43 | Mafia | Informacion hall
95 | HPH | CFF ézo/ o ::a p"p;’lrmac"’” 3 0 0 NA | 1301 | 1302 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29/10/2 | 1:37:1 f i6
9% | HPH | CFF 9428/ %3 M::a L’E‘:&':ZZ’J‘;" 0 0 NA 13:02 | 13:03 | 0:01 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
29/10/2 | 1:37:36 | Maii DM_ES_CAP tencio
97 | HPH | CFF /10/ 213 | Extracciones 1 1 100% | 1337 | 1339 | 002 | Ok 0 0 2 1 50% 1 = 2 100% 1 100% | 2reneon
020 PM na _0001 enel
momento
dela
muestra
29/10/2 | 1:38: fi i0
98 | HPH | CFF 9é28/ ﬁAAS M::a ’::i"::t’g al 0 0 NA 13:08 | 1312 | 0:04 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estad
ode
los
N2 Mome siste
Total Mome ntoen mas
de ntoen elque de N2 de
q o Horar
Sistem el que se contr del . puesto
iosde pues
atenci  tos .
coger extrae Ell turno A atendid
6n enla
turno el turno s (OK sala (3
operati turno  extraid /
vos o Fuera
de
Servic

io)

Identifica
Identifica ciény
5 cién de uniformi
ias
— los dad de
ocuri
B puestos las
= de personas
atencién que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenc

Observaci

ITE | Hospi | Evalua | . .= .o Tun as para se atiende olde ones

durante
la
observa
cién

tal dor o

99 | HPH | cFF zsé;g/ 2 1:‘?:\;'07 M::a E:jg?::s 0 0 NA 13:16 | 13:17 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1(? HPH | CFF zsé;g/ 2 1:‘?:\;'33 M::a Rehabilitacion 0 0 NA 1322 | 1324 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
110 HPH | CFF zsé;g/ 2 1:‘;?\;'33 M::a 'C'I‘tf:crl";s:':" 0 0 NA 13:31 | 13:35 | 004 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
120 HPH | CFF Zgé ;g/ 2 111;00 M:a"a Urgencias 0 0 NA | 1340 | 1341 | 001 | NA | NA 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
130 HPH | CFF 29(; ;8/ 2 1:5;\;'41 M::a 'p";;’lrmac'm hall 0 0 NA 1357 | 1357 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 29/10/2 | 1:59:01 | Mani
f HPH | CFF 9(;28/ BP?\/IO ::a Extracciones 1 1 100% | 159 | 1:59 | 000 | ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
1 29/10/2 | 1:59:58 | Mafia | Informacié I
Ol wen | crr | 21O 59:58 | Mafia | Informacion 0 0 NA | 1359 | 1412 | 013 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA ene
5 020 PM na planta baja momento
dela
muestra
170 HPH | CFF 29(63/ 2 2:(;321 M::a nMui‘Ije“;lrna 0 0 NA 14:01 | 1401 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
180 HPH | CFF 29(@3/ 2 2:(;?\;06 M::a Rehabilitacion 0 0 NA | 1407 | 1408 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
190 HPH | CFF 29(63/ 2 2:(;;42 M::a /;;ii”:r:ct’g al 0 0 NA 14:08 | 14110 | 002 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
11 29/10/2 | 2:10:18 | Mafia | Citaci
o | mPH | cr ézo/ om ::a p'eszf::s 0 0 NA | 1410 | 140 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11 29/10/2 | 2:12:2 fa | .
L | wen | crr 9528/ o 6 M::a Citaciones 1 1 100% | 14:12 | 1416 | 004 | OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
11 29/10/2 | 2:12: f i
S| wen | crr 9428/ PM56 M::a 'C'I‘tf;’;:)‘::':" 0 0 NA 1412 | 1412 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11 29/10/2 | 2:14:1 f
5 | weH | cr 9528/ P?vl 4 M::a Hospital de dia 1 1 100% | 14:13 | 1413 | 000 | Ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
11 29/10/2 | 2:18:1 f
o | peH | cr 9528/ P?w 0 M::a Urgencias 0 0 NA | 1417 | 1419 | 002 | NA | NA 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
151 HPH | CFF 295;3/ 2 2"1)?\;47 M::a 'C'I‘tf:crl";z::” 0 0 NA 14:50 | 14:50 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
161 HPH | CFF 295;3/ 2 2"1)?\;21 M::a Citaciones 1 1 100% | 14:19 | 1422 | 003 | ok 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
11 29/10/2 | 2:22:03 | Mafia | Citaci
S| wen | crr ézo/ on :a”a p'eszi’::s 0 0 NA | 1421 | 1421 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
9 Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Turn Skt cllgne s€ Gy oy ios de ues pHeStY s buestos &5 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
M tal dor o atenci  tos . durante o ones
coger extrae Ell turno A atendid atencion que
6n enla la q
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Un puesto
administr
ativo sin
Wl ey | cpe | 29/10/2 | 2:22:37 | Mafia | Atencional 0 0 NA 1422 | 1423 | o001 NA | NA 0 2 2 50% 1 DM_Es_CAP 2 100% 1 50% atencion
8 020 PM na paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
191 HPH | CFF zgé;g/z Z:ii;” M::a L';;‘:]rt?z‘;']‘;" 0 0 NA 1423 | 1423 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
12 29/10/2 2:23:44 Mafi
o | HeH | R 9323/ PTVIG :a”a Extracciones 1 1 100% | 1423 | 1423 | 000 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
112 HPH | CFF 29(;;8/2 2%?\;'07 M:;a 'p";;'mam" hall | 0 NA | 1423 | 1424 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencién
12 29/10/2 | 2:32:20 | Mafia | Medicina . . ' . DM_ES_CAP . enel
3 HPH CFF 020 M na nuclear 0 0 NA 14:31 14:32 0:01 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA momento
dela
muestra
142 HPH CFF 29(;;8/2 2:3:’1\;29 M:ana Rehabilitacion 0 0 NA 14:34 14:34 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
12 29/10/2 2:36: fi i0 DM_E: i0
HPH | CFF 9/10/ 36:39 | Mafia | Atencion al 0 0 NA 1435 | 1435 | 000 | NA | NA 0 2 1 50% 1 M_ES_CAP 2 100% 1 1009 | tencion
5 020 PM na paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
12 29/10/2 2:37:41 Mafi Citaci
o | meH | crr ézo/ on ::a p'eszf::s 0 0 NA 1437 | 1437 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
12 29/10/2 2:39:11 Mafi
7 HPH CFF éZO/ M ::a Citaciones 1 1 100% 2:39 2:41 0:02 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
12 29/10/2 2:40:2 fi i6
o | HPH | CFF 9428/ ‘;?wg M::a 'C'I‘tf;’;:)‘::':" 0 0 NA | 14:39 | 1440 | 001 | NA | NA 0 1 1 50% 0 N/A 1 100% 1 100%
12 29/10/2 2:41: fi e
9 HPH CFF gézg/ ‘;M'W M::a Citaciones 1 1 100% 14:40 14:42 0:02 OK 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
1 29/10/2 2:42: fi
03 HPH CFF gézg/ ‘;M33 M::a Hospital de dia 1 1 100% 14:43 14:43 0:00 Ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LR puesto ocurrica puestos las
ITE | Hospi | Evalua . Turn n oy iosde pues s Observaci
Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor o atenci  tos . durante o ones
coger extrae al turno 4n enla atendid la atencién que
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Un puesto
administr
ativo sin
13 29/10/2 | 2:43:48 Hospital de dia . . . o DM_ES_CAP 5 5 atencion
1 HPH CFF 020 M Tarde ax 0 0 NA 14:44 14:44 0:00 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% en el
momento
dela
muestra
133 HPH | CFF zsé;g/ 2 2:4;1;45 M::a Urgencias 0 0 NA | 1446 | 1451 | 005 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
143 HPH | CFF 293;8/ 2 2:5;\;28 Tarde g‘;s‘"ta'de dia 0 0 NA | 1450 | 1451 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
130 ppy | cp | 291072 | 25148 | Mafia | Informacién 0 0 NA | 1446 | 1451 | 005 | NA | NA 0 1 0 67% 0 N/A 1 100% 0 NA
5 020 PM na citaciones
1 29/10/2 2:52:1 Mafi
63 HPH CFF 9(;2((])/ 5PM8 :ana Citaciones 1 1 100% 14:50 14:51 0:01 OK 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
B ppn | cpr | 291072 | 25318 | Mafia | Citaciones 0 0 NA | 1453 | 14553 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 PM na pediatria
130 ppn | cer | 292072 | 25339 | Mafia | Atenciénal 0 0 NA | 1453 | 14553 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
8 020 PM na paciente
193 HPH CFF 293;3/2 2:':;;03 M::a Extracciones 1 1 100% 14:46 14:51 0:05 Ok 0 0 1 1 50% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
14 29/10/2 | 2:54:30 | Mafia | Informacién DM_ES_CAP enel
14: 14:51 :01 1 1 % 1 - = 1 100%
1 HPH CFF 020 M na planta baja 0 0 NA 4:50 4:5 0:0. NA NA 0 0% 0001 00% 0 NA momento
dela
muestra
14 29/10/2 | 4:34:25 Inf ion hall
5 | WP | ézo/ onr | Tarde p"p;’lrmac"’” a 0 0 NA 1634 | 1634 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
1 29/10/2 :36: fi . DM_E:
4| wen | crr 9/10/2 | 4:3637 | Mafia | o iones 1 1 100% | 1635 | 1637 | 0:02 ok 0 1 1 0 0% 1 M_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
3 020 PM na _0001 momento
dela
muestra
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas o ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LI puesto gcurrica puestos [EH
ITE | Hospi | Evalua . n oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor atenci tos . durante - ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos [ Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Un puesto
administr
ativo sin
40 e | cpr | 2971072 | 43937 |, | Atencional 0 0 NA 1637 | 1639 | 0:02 NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_Es_CAP 2 100% 1 1009% | @tencion
4 020 PM paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
Un puesto
administr
ativo sin
14 29/10/2 | 4:40:2 DM_ES_CAP i6
wew | crr | 219/ 0:28 | rorde | Citaciones 1 1 100% | 1640 | 1642 | 002 | oK 0 0 3 2 67% 1 ES_C 3 100% 2 100% | °rencion
5 020 PM _0001 enel
momento
dela
muestra
Puesto sin
atencion
140 oy | cpp | 291072 | 44131 |, | Informacin 0 0 NA 1643 | 1644 | 001 | NA | NA 0 1 0 0% 1 DM_Es_CAP 1 100% 0 NA enel
6 020 PM citaciones _0001 momento
dela
muestra
14 29/10/2 | 44332 | Man
5 | weH | cFr 9(;28/ PTVI?’ :;a Hospital de dia 1 1 100% | 16:43 | 1643 | 0:00 | Ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
184 HPH | CFF 293;8/2 41‘;‘:\;20 Tarde g‘;s‘"ta'ded'a 0 0 NA | 1644 | 1644 | 000 | Ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
181 pon | cpp | 2/10/2 | 44529 | 4y, | Informacién 0 0 NA 16:45 | 16:46 | 001 | NA | NA 0 1 0 67% 0 N/A 1 100% 0 NA
9 020 PM citaciones
150 pen | cpp | 2/10/2 | 45039 | o g, | Atencidnal 0 0 NA | 1649 | 1649 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
0 020 PM paciente
S| e | cp | 2R0/2 | 51859 o | Atencidnal 0 0 NA | 1649 | 1649 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1 020 PM paciente
125 HPH | CFF 295;3/2 5"1)?\;03 Tarde L"J;’I'mac"’” hall | 0 NA | 1716 | 1718 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
135 HPH | CFF 294;8/2 ‘r’:ﬁfe Tarde L“;;’Ir"‘am" hall | 0 NA 1719 | 17:23 | 004 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
150 yen | cpp | /102 52529 |, | Informacidn hall 0 0 NA 1725 | 1726 | o001 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA atencion
4 020 PM ppal. _0001 enel
momento
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas o ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LR puesto ocurrica puestos las
ITE | Hospi | Evalua . Turn . oy iosde pues s Observaci
Horario as para se atiende ol de . de personas
L &l ey ° coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
dela
muestra
155 HPH | CFF zgé;g/z 5:‘?:\;16 Tarde ?;iinecr:i: al 0 0 NA 17:38 | 17:39 | 001 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
165 HPH | CFF zgé;g/z ‘r’:ﬁfe Tarde | Citaciones 1 1 100% | 17:42 | 17:44 | 002 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
175 HPH | CFF zgé;g/z ‘r’:ﬁfg Tarde 'C'I‘tf:crl";s:':" 0 0 NA 17:42 | 1742 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 10/2 | 8:31:18 | Man )
85 HPH | CFF 30328/ 82\M8 :a”a Rehabilitacién 0 0 NA 830 | 830 | 000 | NA | NA 1 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
195 HPH | CFF 303;3/2 &fj\fo M::a L’;L‘;’::EZ‘J:” 0 0 NA 831 | 833 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
106 HPH | CFF 30@8/2 811‘:\;'01 M:;a Extracciones 1 1 100% | 830 | 830 | 000 | ok 0 0 2 2 67% 0 N/A 2 100% 2 100%
Puesto sin
atencion
1 10/2 | 8:35: Mafia | Inf in hall I
6 | Wpn | crp | 3%10/2 | 83538 | Mafa | Informacion ha 0 0 NA 831 | 833 | 002 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA ene
1 020 AM na ppal. momento
dela
muestra
126 HPH | CFF 30&3/2 8:‘:?\;]07 M::a L";:I'mac'c’" hall | 0 NA 856 | 857 | 001 | NA | NA 0 1 1 67% 0 N/A 1 100% 1 100%
136 HPH | CFF 30(33/2 9’?\?\;'09 M::a Extracciones 1 1 100% | 900 | 902 | 002 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
16 30/10/2 | 9:01:11 | Mana | Inf i6
G i ézo/ an ::a p’;a‘:t':f):‘;” 0 0 NA 859 | 901 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
16 30/10/2 | 9:05:29 | Mafa | Citaci
s | HeH | crr ézo/ A ::a p'eszf::s 0 0 NA 903 | 905 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
16 30/10/2 | 9:21:26 | Mafia ) ) . , , ' 5 DM_ES_CAP 5 5 atencién
o | HeH | crr 20 o o | Hospital de dia 1 1 100% | 911 | 912 | 001 | ok 0 0 2 1 50% 1 o001 2 100% 1 100% o
momento
dela
muestra
1 10/2 | 9:22:01 f i i
76 HPH | CFF 3°é28/ 9AM0 M::a g‘:Sp'taldEd'a 0 0 NA 9:15 915 | 000 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estad
ode
los
N2 Mome siste
Total Mome ntoen mas
de ntoen elque de N2 de
q o Horar
Sistem el que se contr del ios de es puesto
Fecha Horario as para se atiende ol de . p
atenci  tos .
coger extrae Ell turno A atendid
6n enla
turno el turno s (OK sala os
operati turno  extraid /
vos o Fuera
de
Servic

io)

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias
ocuri

s

ITE | Hospi | Evalua Observaci

de personas
atencién que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

tal dor

durante
la
observa
cién

ones

eH | crp | 302072 Informacicn 0 0 NA 919 | 921 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
8 020 AM na citaciones
196 HPH | CFF 30(@8/ 2 9:13“;]02 M::a Citaciones 1 1 100% | 9:23 925 | 002 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Uniformid
17 30/10/2 | 9:25:21 | Mafia | Hospital de dia . . . . DM_ES_CAP . . ad: Falta
o | HeH | crr 20 " A 0 0 NA 923 | 925 | 002 | ok 0 0 2 2 100% 1 o001 2 100% 1 5% | ontifion
ion
117 HPH | CFF 30(; ;g/ 2 B:i?\;loﬁ M:a"a Hospital de dia 1 1 100% | 926 | 927 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
71 pen | cpp | 30/10/2 | 9:29:24 | Mafia | Informacién 0 0 NA 927 | 928 | 001 | NA | NA 1 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2 020 AM na citaciones
| e | cpp | 3%10/2| 93324 | Mafia | Citaciones 0 0 NA 932 | 933 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 AM na pediatria
7| e | e | 3%A0/2 | 93442 ) Mafia | Atencion al 0 0 NA 933 | 933 | 000 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
4 020 AM na paciente
157 HPH | CFF 303;8/ 2 912\7\;'47 M::a Extracciones 1 1 100% | 938 | 1001 | 023 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
167 HPH | CFF 30@8/ 2 91‘3\;'58 M:;a 'p";;'mac'm hall | 0 NA 940 | 940 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
La fila se
genera
para
extraer
ticket del
1 10/2 :50:42 fi io i
7| Wpn | crp | 3%10/2 | 9:50:42 | Mafia | Informacion 0 0 NA 942 | 950 | 008 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% kiosco
7 020 AM na planta baja para
extraccion
es. la
funcionari
a facilita
la tarea
17 30/10/2 | 9:57:54 | Mafia | Informacié
HPH | CFF /10/ ana | imormacion 0 0 NA | 1050 | 10:57 | 007 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
8 020 AM na planta baja
Puesto sin
atencion
18 30/10/2 | 10:00:44 | Mafia | Medicina : : ; 5 DM_ES_CAP 5 enel
o | HeH | R 20 oM o 0 0 NA 958 | 958 | 0:00 | NA | NA 0 1 0 0% 1 o001 1 100% 0 NA o
dela
muestra
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LR puesto ocurrica puestos las
ITE | Hospi | Evalua . . oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
tal dor atenci tos . durante - ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencién que
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / 7 n los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
118 HPH | CFF 30(@8/ 2 10::“2/];31 M::a Rehabilitacién 0 0 NA 10:01 | 10:03 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
128 HPH | CFF 30(@8/ 2 10:/:1“5/]:56 M::a Rehabilitacién 0 0 NA 10:01 | 10:03 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
181 py | cpp | 3/10/2 | 10:06:38 | Mafia | Atencion al 0 0 NA 10:05 | 10:07 | 0:02 NA | NA 0 2 1 67% 0 N/A 2 100% 1 100%
3 020 AM na paciente
Puesto sin
atencion
18 30/10/2 | 10:40:31 | Mafia | Citaciones ' ' . 5 DM_ES_CAP 5 enel
. | HPH | R 20 o v | pediatria 0 0 NA 10:40 | 1042 | 002 | NA | NA 1 1 0 0% 1 o001 1 100% 0 NA o
dela
muestra
1 10/2 | 10:40:55 | Man
58 HPH | CFF 30328/ 0 A&55 :a”a Citaciones 1 1 100% | 1047 | 1051 | 004 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
18| ey | cpp | 3%10/2 | 10:41:24 ) Mafia | Informacion 0 0 NA | 1011 | 1015 | 004 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
6 020 AM na citaciones
178 HPH | CFF 30@3/ 2 10:‘,\1/;51 M:;a Hospital de dia 1 1 100% | 10:16 | 10:17 | 0:01 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
188 HPH | CFF 30&3/ 2 10:‘“2/]:18 M::a :‘;Sp'ta' de dia 0 0 NA 1020 | 1021 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
198 HPH | CFF 30@3/ 2 10:‘“3/;13 M::a Urgencias 0 0 NA 10:31 | 10:35 | 0:04 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Un puesto
administr
ativo sin
191 pon | cre | 30/10/2 | 104435 | Mafia | Atenciénal 0 0 NA 10:40 | 1044 | 004 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_Es_CaP 2 100% 1 100% | atencion
0 020 AM na paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
1 10/2 | 10:48: fi .
19 HPH | CFF 3°é23/ 0:,357 M::a Extracciones 1 1 100% | 10:48 | 10:59 | 011 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19| e | cpp | 3%10/2 | 10:51:32 | Mafia | Informacion 0 0 NA 1048 | 10:52 | 0:04 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2 020 AM na planta baja
19| e | cpp | 3%10/2 | 10:52:23 | Mafia | Atencidn al 0 0 NA 10:52 | 10:55 | 003 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
3 020 AM na paciente
19| \py | cpp | 3102 | 10:53:13 | Mafia | Citaciones 0 0 NA | 1052 | 1053 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
4 020 AM na pediatria
190 pen | cpp | 30/10/2 | 10:5437 | Mafia | Medicina 0 0 NA 10:54 | 10:54 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
5 020 AM na nuclear
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LI puesto gcurrica puestos [EH
ITE | Hospi | Evalua . n oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
tal dor atenci tos . durante o ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
n " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
L R I io)
Y| e | cpp | %2072 | 10:56:32 | Mafa | Medicina 0 0 NA | 1055 | 10:56 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
6 020 AM na nuclear
179 HPH CFF 30(38/2 1122&:30 M::a Rehabilitacion 0 0 NA 10:58 10:59 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
189 HPH | CFF 30(@8/2 112’;‘;23 M::a L";:(mam" hall 0 0 NA 11:02 | 11:03 | o001 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19| \py | cre | 30/10/2 | 11:05:41 | Mafia | Informacién 0 0 NA 1105 | 11:06 | 001 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 AM na planta baja
200 HPH CFF 30(;;8/2 112'3':06 M:ana Extracciones 1 1 100% 11:06 11:14 0:08 Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20| ey | cpp | 30/10/2 | 11:07:49 | Mafia | Citaciones 0 0 NA | 1207 | 11:07 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 020 AM na pediatria
2| ey | cpp | 30/10/2 | 11:07:03 | Mafia | Atencional 0 0 NA | 1205 | 11:07 | 002 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2 020 AM na paciente
2; HPH CFF 30(63/2 11:’\2/1:37 M::a Citaciones 1 1 100% 11:12 11:21 0:09 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Puesto sin
atencion
0| ey | cre | 3%/10/2 | 11:13:57 | Mafa | Informacién 0 0 NA 1113 | 1125 | 0:12 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
4 020 AM na citaciones _0001 momento
dela
muestra
2con
2 10/2 | 11:17:34 | Mail
50 HPH | CFF 30328/ AM3 :a”a Citaciones 1 1 100% | 117 | 1125 | 0:08 | OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100% | chaqueta
negra
No se
estan
respetand
olas
distancias
de
seguridad.
2 10/2 | 11:20: fi . . L
O | wpn | crp | 3020/ 0:08 | Mafia | 1o ital de dia 1 1 100% | 11:19 | 1120 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% o8
6 020 AM na asientos
no estan
correctam
ente
identifica
dos. 12
personas
sentadas
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste T Identifica ciony
Total Mome ntoen mas o % cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr Horar puesto SEee puestos las
ITE | Hospi | Evalua . Turn n oy iosde pues s Observaci
M tal dor Fecha Horario o as para se atiende ol de et | s : e d_e. . personas ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid Ia atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
en
asientos
no
habilitado
s
No se
estan
respetand
olas
distancias
de
seguridad.
Los
asientos
" no estan
270 HPH CFF 30(63/2 11;::;{10 M::a Hospital de dia 1 1 100% 11:19 11:20 0:01 Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% correctam
ente
identifica
dos. 12
personas
sentadas
en
asientos
no
habilitado
s
Un puesto
administr
ativo sin
20 30/10/2 | 11:25:16 | Mafia | Hospital de dia DM_ES_CAP atencion
g HPH CFF 020 AM na x P 0 0 NA 11:24 11:25 0:01 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% enel
momento
dela
muestra
290 HPH | CFF 30(@3/ 2 11‘;&‘44 M::a Urgencias 0 0 NA | 11:26 | 1128 | 0:02 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste T Identifica ciony
Total Mome ntoen mas % cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
. Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Turn Skt cllgne s€ Gy oy ios de ues pHeStY s buestos &5 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
L &l ey ° coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / 7 n los
vos [ Fuera puestos
de (N2 0K)
Servic
io)
Puesto sin
atencién
21 30/10/2 | 11:33:01 | Mafia | Hospital de dia i i . o DM_ES_CAP o enel
o | HeH | R 20 e A 0 0 NA 11:32 | 1133 | 001 | ok 0 1 2 0 0% 1 0001 2 100% 0 NA e
dela
muestra
211 HPH | CFF 30(@8/ 2 11;3“3/;50 M::a Hospital de dia 1 1 100% | 1133 | 1134 | 001 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
221 HPH | CFF 3Oé ;g/ 2 11:‘&48 M::a 'C'I‘tf:crl'g:z':" 0 0 NA 1138 | 1140 | 0:02 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21 10/2 | 11:41:32 | Man
S | men | e 30328/ AM3 :a”a Citaciones 1 1 100% | 1141 | 1143 | 002 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Dato
21 30/10/2 | 11:51:05 | Ma btenid
L | HeH | R gzo/ e ::a Citaciones 1 1 100% | 1045 | 1051 | 006 | OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100% | ° d:'I‘; °
pantalla
21 10/2 | 11:51:47 | Mana | Informacio
o | weH | cr 30(;28/ A5M :;a C?t:cri';'::':" 0 0 NA | 1149 | 11:51 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
261 HPH | CFF 30&3/ 2 11;\5/]: 1’ M::a :;'etjg;’::s 0 0 NA 11:55 | 11:55 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
271 HPH | CFF 30&3/ 2 11:;,“5/]:45 M::a /;;ii”:r:ct’g al 0 0 NA 11:56 | 11:56 | 0:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
281 HPH | CFF 30&3/ 2 11:;,“7/]:11 M::a L’g‘:\'{:z‘;ﬁ" 0 0 NA 11:56 | 12:58 | 1:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
291 HPH | CFF 305;8/ 2 11’:,;’44 M::a Extracciones 1 1 100% | 11:56 | 12:02 | 006 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
22 30/10/2 | 12:18:30 | Mafa | Inf i
o | meH | cr éz 0/ oyt ::a p’;a‘:t':f;'j‘;” 0 0 NA | 1207 | 1209 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22 10/2 | 12:18: f i
L | weHo| 30428/ Pr\8/|47 M::a ’:;Z”:r']‘t’z al 0 0 NA 12:08 | 12:10 | 0:02 NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
22 10/2 | 12:19: fia | Citaci
S| men | crr 30428/ Pr\9/|37 M::a ';'etglca'f::s 0 0 NA 1215 | 1217 | 0:02 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
232 HPH | CFF 30(4;8/ 2 12:;,3;57 M::a Citaciones 1 1 100% | 1222 | 1226 | 004 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
22 10/2 | 12:29: f
| HeH | 3°é28/ P’\9/|37 M::a Hospital de dia 1 1 100% | 1229 | 1229 | 000 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr Horar puesto SEee puestos las
ITE | Hospi | Evalua . n oy iosde pues s Observaci
Fecha Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor atenci  tos . durante o ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
o " Sala observa
operati turno  extraid / cién los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Un puesto
administr
ativo sin
22 30/10/2 | 12:30:05 | Mafia | Hospital de dia i i . o DM_ES_CAP 5 5 atencion
5 HPH CFF 020 M na ax 0 0 NA 12:30 12:30 0:00 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% en el
momento
dela
muestra
22 | oy | cpp | 3071072 | 12:34:56 | Mafa | Informacion 0 0 NA | 1234 | 1235 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
6 020 PM na citaciones
2|y | cpp | 30/10/2 | 1237:59 | Mafia | Citaciones 0 0 NA | 12:36 | 1238 | 002 | NA | Na 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 PM na pediatria
2 | oy | cpe | 39/10/2 | 12:46:18 | Mafia | Atencion al 0 0 NA 1245 | 12:46 | 001 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
8 020 PM na paciente
Puesto sin
atencién
22 30/10/2 | 12:46:46 | Mafia | Citaciones . . . . DM_ES_CAP o enel
9 HPH CFF 020 M na pediatria 0 0 NA 12:45 12:46 0:01 NA NA 1 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA momento
dela
muestra
2 10/2 | 12:47:27 | Mail
03 HPH CFF 30(;28/ M :ana Extracciones 1 1 100% 12:47 12:54 0:07 Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
B | ey | crr | 3%/10/2 | 12:47:49 | Mafia | Informacién 0 0 NA 12:47 | 12:53 | 006 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
1 020 PM na planta baja _0001 momento
dela
muestra
23 30/10/2 | 12:51:17 | Maii Inf ion hall
S| wen | e ézo/ o o p"p;’lrmac"’” 2 0 0 NA | 1240 | 1251 | 002 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
2 10/2 2:20: fi DM_E: i0
30 wpH | cre | 300/ 0:49 | Mafia | i iones 1 1 100% | 14:14 | 1418 | 004 | oK 0 0 3 2 67% 1 M_ES_CAP 3 100% 2 100% | atencion
3 020 PM na _0001 enel
momento
dela
muestra
2 10/2 2:21:22 fi io
3| W | o | 3010 Mafia | Informacion 0 0 NA 221 | 228 | 007 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
4 020 PM na citaciones
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste T Identifica ciony
Total Mome ntoen mas % cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
. Horar ocurl
ITE | Hospi | Evalua Skt cllgne s€ Gy oy ios de ues pHeStY s buestos &5 Observaci
P Fecha Horario as para se atiende ol de . p = de personas
&l ey coger extrae Ell turno atendi tos atendid durante atencién ue ones
e on enla la — .q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos [ Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
253 HPH | CFF 30(@8/2 Z:fj\fo M::a Hospital de dia 1 1 100% | 14:22 | 1425 | 003 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
263 HPH | CFF 30(@8/2 Z:ﬁ;las M::a :‘;Sp'ta'de"'a 0 0 NA 1423 | 1424 | oo01 ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
_ 2
273 HPH | CFF 30(;;8/2 zic’)\hos M::a Citaciones 1 1 100% | 1427 | 1429 | 002 | ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100% | chaquetas
negras
283 HPH | CFF 30(@8/2 Z:ﬁf‘r’ M::a Hospital de dia 1 1 100% | 14:30 | 1432 | 002 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
293 HPH | CFF 30&3/2 zzﬁfg Tarde :‘;Sp'ta'de"'a 0 0 NA 1431 | 1432 | 001 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
24 30/10/2 | 2:34:11 | Man
o | HPH | cFF gzo/ o ::a Urgencias 0 0 NA 14:34 | 1434 | 0:00 | NA | NA 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
Puesto sin
atencion
24 30/10/2 | 3:03:31 | Mafia | Informacion . . . 5 DM_ES_CAP 5 enel
L | HeH | o 020 o mo | plants bajs 0 0 NA 14:46 | 14:47 | 001 | NA | NA 1 1 0 0% 1 o001 1 100% 0 NA o o
dela
muestra
Ellas
24 10/2 | 3:04:1 Atencién al
S| wen | crr 30(;28/ 3(;M5 Tarde :i"e:‘sga 0 0 NA | 1503 | 1503 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% | llamanen
P la puerta
Puesto sin
atencion
24 30/10/2 | 3:04:57 | Mafia | Informacion i i § . DM_ES_CAP o enel
S | meH | e 20 on ma | plants bajs 0 0 NA 15:04 | 15:04 | 0:00 | NA | NA 1 1 0 0% 1 o001 1 100% 0 NA o o
dela
muestra
24 30/10/2 | 3:0534 | Man
o | HeH | R ézo/ o ::a Extracciones 1 1 100% | 15:05 | 1505 | 000 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Uniformid
2; HPH | CFF 305;3/2 3’%'42 Tarde L"J;’I'mac'c’” hall 0 0 NA 15:06 | 15:09 | 0:03 NA | NA 0 1 1 100% 1 DMfggchP 1 100% 0 NA isg;‘:‘;‘it:c
ion
2: HPH | CFF 304;8/2 3:1?\;31 Tarde nMuecfe'ca'r”a 0 0 NA 15:04 | 15:04 | 0:00 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
274 HPH | CFF 30(4;8/2 3:1?\;45 Tarde nMuecfe':r”a 0 0 NA 15:07 | 1509 | 0:02 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LI puesto gcurrica puestos [EH
ITE | Hospi | Evalua . Turn n oy iosde pues s Observaci
Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor o atenci tos . durante - ones
coger extrae Ell turno A atendid atencion que
on enla la q
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Puesto sin
atencion
24| ey | crr | 3%/10/2 | 3:35:27 | Mafa | Informacién 0 0 NA 1534 | 1535 | 001 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
8 020 PM na planta baja _0001 momento
dela
muestra
294 HPH | CFF 30(@8/2 3:3;‘:’\;57 M::a Extracciones 1 1 100% | 15:36 | 1536 | 0:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
205 HPH | CFF 305;8/2 3:‘2?\;'18 Tarde L";:{mam" hall 0 0 NA 15:38 | 1539 | 001 NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
215 HPH | CFF 30(;;8/2 311?\;16 Tarde nMuec‘:e'ca'r"a 0 0 NA 15:39 | 1542 | 003 | NA | NA 0 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
Puesto sin
atencion
B e | crp | 302072 | 35048 |10 | Rehabilitacion 0 0 NA 15:49 | 15:52 | 003 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
2 020 PM _0001 momento
dela
muestra
2 10/2 | 3:52:4 Atencion al
35 HPH | CFF 30(;28/ 35PM6 Tarde p:i"e:‘sga 0 0 NA 15:53 | 15:53 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Puesto sin
atender
B ppn | crp | 3071072 | 359156 | o | Atencional 0 0 NA | 1559 | 1559 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% enel
4 020 PM paciente momento
de ac
muestra
255 HPH | CFF 30(33/2 4’?;:\;'25 Tarde L"J;’I'mac'c’” hall | ¢ 0 NA 16:34 | 1634 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencion
25 30/10/2 | 4:36:37 | Mad DM_ES_CAP I
HPH | CFF /10/ 213 | Extracciones 1 1 100% | 436 | 449 | 013 | ok 0 1 1 0 0% 1 = 1 100% 0 NA ene
6 020 PM na _0001 momento
dela
muestra
2 10/2 :39: i0
75 HPH | CFF 30428/ 4?,?\;7 Tarde ’::Z”:r']‘t’z al 0 0 NA 16:37 | 16:39 | 0:02 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2 10/2 :40:2. -
85 HPH | CFF 30428/ 4‘;?\/|8 Tarde | Citaciones 1 1 100% | 16:40 | 16:47 | 0:07 | oK 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Estad
ode
los Posibles Identifica
N2 Mome siste m Identifica ciony
Total Mome ntoen mas ? cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LI puesto gcurrica puestos [EH
ITE | Hospi | Evalua . Turn n oy iosde pues s Observaci
Horario as para se atiende ol de . de personas
M tal dor o atenci tos . durante - ones
coger extrae Ell turno 4n enla atendid la atencion que
turno el turno s (OK (3 — atienden
n . Sala observa
operati turno  extraid / Tion los
vos [ Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
Puesto sin
atencion
5| ey | cpr | 30/10/2 | 44131 | o | Informacién 0 0 NA 16:41 | 1644 | 0:03 NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA enel
9 020 PM citaciones _0001 momento
dela
muestra
206 HPH | CFF 30(@8/2 4:‘;?\;32 M::a Hospital de dia 1 1 100% | 16:43 | 1643 | 000 | Ok 0 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
Un puesto
administr
ativo sin
26 30/10/2 | 4:44:20 Hospital de dia ' ' § o DM_ES_CAP o o atencion
L | meHo| 0 om | Trde | o 0 0 NA 16144 | 1644 | 000 | ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% o
momento
dela
muestra
26 | ppp | cpr | 30/10/2 | 4:4529 | o, | Informacin 0 0 NA 1645 | 1647 | 002 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
2 020 PM citaciones
26 | ey | cpp | 301072 | 45039 | | Atencidnal 0 0 NA | 1649 | 1649 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
3 020 PM paciente
26 | ey | opp | 301072 | 659 L | Atencidnal 0 0 NA | 1649 | 1649 | 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
4 020 PM paciente
256 HPH | CFF 30&3/2 5:'1)?\;03 Tarde L";:I'mac'c’" hall | 0 NA 1716 | 1718 | 0:02 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
266 HPH | CFF 30(33/2 S’ﬁ;loe Tarde L"J;’I'mac'c’” hall | ¢ 0 NA 1719 | 17:23 | 004 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
276 HPH | CFF 305;3/2 S’i‘:’\;lz‘g Tarde L"J;’I'mac"’” hall | 0 NA | 1725 | 17:26 | 001 | NA | NA 1 1 0 0% 0 N/A 1 100% 0 NA
Un puesto
administr
ativo sin
26| oy | cpe | 3071072 | 539:16 L | Atencidnal 0 0 NA 17:38 | 17:39 | o001 NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_Es_CaP 2 100% 1 100% | atencion
8 020 PM paciente _0001 enel
momento
dela
muestra
2 10/2 | 542: o
96 HPH | CFF 30528/ SA;M% Tarde | Citaciones 1 1 100% | 17:42 | 1744 | 002 | oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
27| e | e | 3071072 | 542559 L | Informacion 0 0 NA 17:42 | 1742 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
0 020 PM citaciones
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Estad
ode

los i Posibles Identifica
N2 Mome siste P Identifica ciény
incidenc - . A
Total Mome ntoen mas o s cién de uniformi
de ntoen elque de es N2 de — los dad de
Sistem el que se contr LR puesto ocurrica puestos las
oy iosde pues s Observaci

ones

ITE | Hospi | Evalua Turn

Fecha Horario as para se atiende ol de ; s = de personas
M tal dor o atenci  tos . durante gy
coger extrae Ell turno A atendid atencion que
6n enla la q
turno el turno s (OK de [ — atienden
/ observa q

operati turno  extraid cion los
vos o Fuera daen puestos
de sala (N2 OK)
Servic
I S I D I L io)

G6: %
de
sistema
sde
gestion
de
turnoy
llamada
operati
vos
(prome
dio)

G4: % de G5: % de

G1: G2:% puestos personan
Tiempo de de que

de puestos atencion atienden
espera atendid bien bien
ensala os identifica uniforma
(prome (prome dos das

dio) dio) (promedi (promedi
o) o)

G3:
Posibles
incidenc

ias
ocurrida

s
durante

[E}
observa
cion (n2
total)
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO ( auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

e Desglose de los datos relacionados con la desviacién DM_ES_CAP_0001:

Dia 26/10/2020:
N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Informacién Planta 26/10/2020 Mafiana 1 0 1
Baja
Inforr:i:;o;lHall 1 0 1
princip 26/10/2020 Tarde
Medicina Nuclear 1 0 1
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Dia 29/10/2020:
N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
Sala atendidos
Atencién Al
Paciente 2 1 1
Citaciones 3 p 1
Extracciones 2 1 1
Hospital de Dia 2 1 1
Hospital de Dia Qx 29/10/2020 Mafiana 2 1 1

Informacion Planta

Baja 1 0 1
Medicina Nuclear 1 0 1
Rehabilitacion 1 0 1
Urgencias 3 2 1
Atencion Al 29/10/2020 Tarde 2 1 1
Paciente
Citaciones 3 2 1
29/10/2020 Tarde
Hospital de Dia Qx 2 1 1
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO ( auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal

atendidos

Informacion de
Citaciones

Informacion Hall
principal

Dia 30/10/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
Sala atendidos

Atenlaon Al 5 1 1
Paciente

Citaciones 3 2 1

Citaci Pediatri. 1 0 1

itaciones Pediatria 30/10/2020 Mafana

Extracciones 2 1 1

Hospital de Dia 2 1 1

Hospital de Dia Qx 2 1 1
Inf i

ntormacion 30/10/2020 Mafiana 1 0 1
Citaciones
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Informacion Hall 1 1 1
Ppal
Informacu_)n Planta 1 0 1
Baja
Medicina Nuclear 1 0 1
Aten.aon Al ) 1 1
Paciente
Citaciones 3 2 1
Hospital de Dia Qx 2 1 1
Informacion de
L 30/10/2020 Tarde 1 0 1
Citaciones
Informacion Hall 1 0 1
Ppal
Medicina Nuclear 1 0 1
Rehabilitacion 1 0 1
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* %k K PA SER-35/2019-AE

Comunidad

18/01/2021
de Madrid

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

6.5 ANEXO 5: Tabla de datos del estudio de calidad de la atencion telefdnica.

auren

comunicacion.
Llamé 3 veces
para
verificarlo.

Tiempo de
(sin::::s) Tiempo D
E Lo | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
R (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos).
e llamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que se (i Do cucicnlie
. " o Entrada + Resumen de superan los 60
numeroen | Locucién solicita
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al ra
a A Locucién + llamadas totales
teléfono, area
hasta que correspondie flempels
. 9 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) N
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al llamar
salta una
Tiempo de locucioén al
Labor Fluio NP-Llamada Locupcién primer tono, Llamada
Mafiana (9- | Marcando . y ; sin atencién 0 NP|De Oa 30 pero al Incompleta-Corte
al 13) opcion Cita Cita INTERRUM ersonal (no segundos marcar la de llamada
LV P PIDO P medido) ¢ "
extension
solicitada se
cortala

0|No, no me

pasan con el
area
solicitada. |Se
corta la

llamada al
pedir por la
extension
solicitada.

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|Se
corta la
llamada al
pedir por la
extension
solicitada.

NP|No
procede|Se
corta la
llamada al
pedir por la
extension
solicitada.

NP|No
procede|Se
corta la
llamada al
pedir por la
extension
solicitada.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

18/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras atender la
llamada al
primero tono,
la locucién 100|Si, me
automatica pasan con el
indica donde drea
estoy solicitada.|Un
llamando, y avez
detallael selecciono el
listado de nimero del
o NP-Uamada T|emp(A)(de ndmeros al listado para 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ o o . . L. Locucion que puedo hablar con calidad de la
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 3 0 NP|De 0a 30 No . L procede|No procede|No procede | No
al Sobremesa opcion es ones COMPLETO ersonal (no segundos acceder. Tras habitaciones, conexion hay atencion hay atencién hay atencién
LV (13-17) P P medido) & seleccionar el automaticame | telefdnica es Y Y Y
A personal. personal. personal.
ntimero nte salta un adecuada.
estipulado mensaje
para indicando
Habitaciones, que, para
salta una hablar con
locucién Habitaciones,
automatica debo llamar al
indicando que 913 983 863.
para hablar
con
habitaciones
debo marcar
el 913983
863.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
seleccionar la
opcion
Tiempo de Habitaciones, 100]$i, me 100($i, a NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ NP-Llamada Locucion sale una asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 1 NP|De 0a 30 locucién que No P . . P P P
al Sobremesa . (no o drea conexién se habla con se habla con se habla con
opcién es ones COMPLETO personal . segundos indica que, - - - P -
LV (13-17) medido) solicitada.|Ha | telefdnica es ningun ningun ninguin
para llamar .
bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
con una
habitacién
hay que
marcar el
nlmero:
913983863
NP|Flujo de 100]5i, me
tlamada asan con el
COMPLETO[E pasar
spero 1tonoy area
P solicitada.|Tra
salta una
) s pulsar el
locucion .
. ntimero
automatica —
- indicado para
Tiempo de indicando a ue me 100]si, la
Labor NP-Llamada Locupcién donde estoy dcnl.svien a calidad (':Ie la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 3 0 NP|De Oa 30 llamando, y No N " procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no Citas, salta conexion L " "
21) opcion COMPLETO personal N segundos detallando las " . hay atencién hay atencion hay atencién
LV medido) . enseguida una | telefénicaes
opciones de W personal. personal. personal.
locucion adecuada.
llamada. Al .
automatica
pulsar el L
. que indica
ndmero de e para
Citas, que, p
i hablar con
automaticame -
citas, debo
nte salta otra
locucién que llamarde 8 a
eudion 15h,
indica que
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
para hablar
con Citas
debo llamar
de8a15h.
NP|Flujo de
X llamada 100]Si, me .
Tiempo de ’ 100]Si, la
Labor . NP-LIamalclia Locucién COMPLET.C?IU pasaln conel calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencién 1 10 NP|De Oa 30 na locucién No area "
al . Cita Cita (no L . conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion COMPLETO personal ) segundos me indica el solicitada. | Sol L . » ”
LV medido) . - . telefénica es cion. cion. ucion.
- horario de icito el drea
- N adecuada.
atencién para de citas
citas.
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar salta
una locucién
con las
diferentes
opciones de
marcacion en .
Tiempo de el mend, 100]si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Marcaci . NP-LIamalda Locucidén entre ellas, la pasan coneel calidad de la procede|No procede|No procede|No
al Noche (22- | Marcando Marcacion én Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 primera e's No area conexién llego a llego a llego a
LV 8) opcién Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos para marcar solicitada.|Ma telefénica es contactar con | contactar con contactar
- . rcacion ningln ningun con ningln
conociendo la adecuada.
L. Externa. operador. operador. operador.
extension
(marcacion
externa), pero
al no tener un
numero que
poder marcar,
no se puede
seleccionar la
opcion.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No
INTERRUMPID area procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
O|Tras la solicitada.|Tra la locucién la locucién la locucién
NP-Llamada Tiempo de locucion Llamada s la locucion 100]Si, la inicial donde inicial donde inicial donde
Labor o Flujo X ) Locucién inicial donde inicial donde calidad de la se indica que seindicaque | seindicaque
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 5 7 NP|De0Oa 30 I Incompleta-Corte I -
al 13) opcion Cita Cita INTERRUM personal (no segundos se indica que de llamada se indica que conexion marque para marque para marque para
LV PIDO medido) marque para marque para telefénica es citas, se corta | citas, se corta | citas, se corta
citas, se corta citas, se corta adecuada. alos7 alos7 alos7
alos7 alos7 segundos de segundos de segundos de
segundos de segundos de marcar la marcar la marcar la
marcar la marcar la opcion. opcion. opcion.
opcion. opcion.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’n’r:Z'rc:en Tl;::::?,_g:e (De::ﬁc‘::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:osntdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
INTERRUMPID area procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
O|Tras solicitada.|Tra marcar la marcar la marcar la marcar la
marcar la s marcar la opcion opcion opcion opcion
NP-Llamada Tiempo de opcion Llamada opcion Habitaciones, | Habitaciones, | Habitaciones, | Habitaciones,
Labor Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 5 Locucion 0 NP|De 0a 30 Habitaciones, Incompleta-Corte Habitaciones, apaljece apaljece apal:ece apare&?e
al . INTERRUM (no aparece aparece enseguida una | enseguida una | enseguida una enseguida
13) opcién es ones personal N segundos N de llamada N . - " -
LV PIDO medido) enseguida una enseguida una | locucién que locucién que locucién que una locucién
locucién que locucién que indica que indica que indica que que indica
indica que indica que tengo que tengo que tengo que que tengo
tengo que tengo que llamar a otro llamar a otro llamar a otro que llamar a
llamar a otro llamar a otro numero de numero de nimero de otro nimero
ntmero de ntmero de teléfono. teléfono. teléfono. de teléfono.
teléfono. teléfono.
NP|Llamada
0[No,
FALLIDA|No [No, no me 0[No, la
pasan con el .
me ponen con rea calidad de la
Tiempo de H_abntacnones, solicitada.|No cor'{e>f|on NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion $ino que me me pasan con telefonica no rocede | Es rocede | Es rocede | Es
al Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Llamada sin atencion 1 (no 1 NP|De 0a 30 dan un nro. No Hab?taciones es P una p una P una
13) opcién es ones FALLIDA personal . segundos de teléfono ... | adecuada.|Exi . . "
LV medido) directo para me facilitan sten preseleccion preseleccion preseleccion
P un teléfono . . automatica. automatica automatica.
ello. No ara que interferencias
corresponde paragq durante la
. llame
con flujo de . llamada.
directamente.
llamada.
NP|Flujo de 0[No, no me
NP-Llamada Tiempo de llamada Llamada asarll conel 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Flujo X . Locucion INTERRUMPID p i calidad de la procede|Es procede|Es procede|Es
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencion 2 (no 1 NP|De 0a 30 0|La llamada Incompleta-Corte area conexién una una una
13) opcién personal ) segundos R de llamada solicitada. |Su . " . "
LV PIDO medido) se corta sin ena 1 tono telefénica es preseleccién preseleccién preseleccién
llegar a hablar y adecuada. automatica. automatica. automatica.
. cuelgan.
con Citas.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NTILFrLua’Z:e NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
Tiempo de COMPLETO| Al procede|Al no | procede|Al no | procede|Alno | procede|Alno | procede|Al
Labor Marcaci NP-Llamada Locucisn o marcar marcar marcar marcar marcar no marcar
Mafiana (9- | Marcando | Marcacién ) Flujo sin atencion 5 0 NP|De0Oa30 . No opcion, la opcion, la opcion, la opcion, la opcion, la
al - on (no opcion, la
13) opcion Externa COMPLETO personal N segundos llamada se llamada se llamada se llamada se llamada se
LV Externa medido) llamada se
cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga
. & automaticame | automdticame | automaticame | automaticame | automaticam
automaticame
nte. nte. nte. nte. ente.
nte.
0|No, no me
pasan con el
. NP-Llamada Tlemp('Jlde NP|Flujo de Llamada . 'area 190|SI’ la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana (9- | Marcando Flujo sin atencion 1 Locucién 0 NP|De 0a 30 llamada Incompleta-Corte solicitada.|Ma | - calidad de la rocede|Se rocede|Se rocede|Se
al a Cita Cita | INTERRUM (no INTERRUMPID P reola conexién P p p
13) opcion personal . segundos de llamada L. L corta la cortala corta la
LV PIDO medido) O|Lallamada extension de telefénica es
N llamada. llamada. llamada.
se corta. citas pero se adecuada.
corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de 0|No, no me
" llamada salta pasan con el
Ti d . . 100]Ssi, |
Labor Fluio NP-Llamada Il.zl:upc?c‘)ne una locucion Llamada area calidald Ideala NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . ; sin atencién 3 0 NP|De0Oa 30 automdtica Incompleta-Corte | solicitada.|Tra - procede|No procede|No procede|No
al L. Cita Cita INTERRUM (no - ) conexion ” s "
13) opcién personal N segundos indicando a de llamada s seleccionar . hay atencién hay atencion hay atencion
LV PIDO medido) ., N L telefénica es
qué hospital la opcidn para personal. personal. personal.
B adecuada.
estoy citas, se corta
llamando, y la llamada.
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
opcién de
Citas, se corta
la llamada.
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPID Llamada procede | No procede | No procede | No procede|No procede|No
Labor | Mediodia/ Marcando Flujo sin atencién 5 Locucién o NP|De 0430 O|Nollegaa Incompleta-Corte llega a sonar llega a sonar llega a sonar llega a sonar llega a sonar
al Sobremesa opcién Cita Cita INTERRUM personal (no segundos sonar ningun de llamada ningun tono, ningun tono, ningun tono, ningln tono, ningln tono,
LV (13-17) PIDO medido) tono, se se cuelga al se cuelga al se cuelga al se cuelga al se cuelga al
cuelga tras marcar en la marcar en la marcar en la marcar en la marcar en la
marcar en la locucién. locucién. locucién. locucién. locucién.
locucién.
NTILFr:gzade NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
COMPLETO|N proced_el Nlo procedg | N? procedg | N? proced_el Nf’ procedg | N?
Tiempo de o suena suena ningln | suenaningun | suenaningln | suenaningln | suena ningln
Labor | Mediodia/ o _— . NP-LIama.oVIa Locucién ningulin tono. Fon_o. Me '_con_o. Me '_con_o. Me Fon_o. Me Fon_o. Me
al Sobremesa Marclalndo Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 5 (no 0 NP|De 0a 30 Me indica un No |ntfhca un |n(li|ca un |n(li|ca un |ml:||ca un |n(li|ca un
LV (13-17) opcién es ones COMPLETO personal medido) segundos teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al
- que llamar que llamar que llamar que llamar que llamar
que llamar
para hablar para hablar para hablar para hablar para hablar para hablar
con las con las con las con las con las con las
. habitaciones. | habitaciones. | habitaciones. | habitaciones. | habitaciones.
habitaciones.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
a primera 100]Si, me
locucién me pasan con el
indica el area
NP-Llamada Tiempo de ;alir;irs;a Sf)lz;(s:::dc:r! '\eﬂla 100]si, la
Labor | Mediodia/ Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 12 Locucién 15 NP|De 0a 30 accedera la No dreade calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al Sobremesa . (no " o conexioén procede|locu | procede|locu | procede|locu
opcion es ones COMPLETO personal N segundos opcioén que habitaciones, . ") . "
LV (13-17) medido) ) telefénica es cién cién cién
deseo, la otra locucién,
. adecuada.
segunda, el me indica cual
teléfono al es el nimero
que debo que debo
llamar para marcar.
ponerme en
contacto con
habitaciones.
NP|Flujo de 100]5i, me
llamada asan con el
COMPLETO|El P :
mend area
NP-Llamada Tiempo de principal me solicitada. | El 100]Si, la
Lab . L i0 Y lidad de | NP|N NP |N NP |N
abor Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencién 10 ocucion 15 NP|De Oa 30 pasa con el No . mgnu calical N ,e 2 [No [No INo
al ) Cita Cita (no . N principal me conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion COMPLETO personal N segundos drea de cita, s . - . i s
LV medido) pasa concitas | telefénicaes cion. cién. ucion.
donde, una
- y una adecuada.
grabaciéon me .
N grabacién me
informa del .
X informa del
horario de .
horario.
llamadas.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No ro’:z}i'e\lrMe
X COMPLETO| procede | Me procede|Me procede|Me procede | Me p )
Tiempo de i R~ S o o indican que
NP-Llamada - Me indican indican que el | indican que el | indican que el | indican que el N
Labor . X .. Locucion . . . . . el horario
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 5 0 NP|De0a30 | que el horario No horario para horario para horario para horario para .
al . Cita Cita (no . N ) : N para las citas
LV 21) opcion COMPLETO personal medido) segundos para las citas lascitasesde | lascitasesde | lascitasesde | lascitas es de esde8als
= esde8a 15 8a 15 horas, 8a 15 horas, 8a 15 horas, 8a 15 horas, horas
horas, mediante una | mediante una | mediante una | mediante una o
. - - - . mediante
mediante una locucién. locucién. locucién. locucién. -
. una locucién.
locucién.
N'I’ILFrL“a’zade NP|No NP[No NP[No NP|No NP|No
Tiempo de COMPLETO| pl"oct'adeIMe proc?deIMe proc?deIMe procgdeIMe procgdeIMe
Labor NP-Llamada Locucion Me indican el indican el indican el indican el indican el indican el
Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 5 7 NP|De Oa 30 . No teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al
al . (no teléfono al
21) opcion es ones COMPLETO personal N segundos que llamar que llamar que llamar que llamar que llamar
LV medido) que llamar
para hablar para hablar para hablar para hablar para hablar
para hablar
con con con con con con
- habitaciones. habitaciones. habitaciones. habitaciones. | habitaciones.
habitaciones.
. NP|No
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No procede Al
llamada rocede|Al rocede|Al rocede|Al rocede|Al ser
Tiempo de COMPLETO|Al P AP oa B oo # »
. NP-Llamada . - ser marcacion | ser marcacién | ser marcacion | ser marcacion marcacion
Labor L Marcaci . X ) Locucién ser marcacion
Tarde (17- Marcando Marcacion . Flujo sin atencion 5 0 NP|De Oa 30 No externay no externay no externay no externay no externay no
al ) on (no externay no
21) opcién Externa COMPLETO personal N segundos conocer la conocer la conocer la conocer la conocer la
LV Externa medido) conocer la . . . . .
- ) extension, me | extensién, me | extension, me | extension, me extension,
extension, me X : . X X
: derivanauna | derivanauna | derivanauna | derivanauna | mederivana
derivan a una
operadora. operadora. operadora. operadora. una
operadora.
operadora.
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SR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|U
na locucién
NP-Llamada Tiempo de indica que 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . ) Locucién para realizar pasan con el calidad de la procede | No procede|No procede | No
al Tar(;el)(ﬂ M:rz?;:o Cita Cita CO:/IILI:JIjETO Sm:::;:;fn ! (no 0 N:(IEDE"%?’:O consulta de No area conexion se contacta se contacta se contacta
LV P P medido) 8 citas hay que solicitada.|Cit | telefonicaes con ningun con ninglin con ningun
llamar entre a. adecuada. operador. operador. operador.
las 8:00 de la
mafianay las
15:00 de la
tarde.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETOlAI NP|No
primer tono rocede|La
de llamada P Lo
locucién
salta una .
- automatica
locucién
i ofrece 4
automatica opciones:
indicando a n:)arcarl:;
Labor Marcaci NP-Llamada Tllj)r:upc‘i)é:e quee::;pltal extension call?;JdSIr,ileaIa NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- Marcando Marcacion on Flujo sin atencion 3 (no 0 NP|De 0a 30 Ilamango No directamente conexion procede | No procede | No procede | No
LV 21) opcion Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos detallandoyl‘;s si la conozco, telefénica s hay atencion hay atencién hay atencién
- ) citas, personal. personal. personal.
diferentes . adecuada.
" habitaciones,
opciones:
oesperarala
marcar la
L operadora. No
extension
. conozco la
directamente -
X extension por
si la conozco,
B lo que cuelgo
citas,
. la llamada.
habitaciones,
oesperarala
operadora. No

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2

Pagina 177 de 464



ke ok ok

RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
conozco la
extension por
lo que cuelgo
la llamada.
NP Flujo de 10018 me NPINo
llamada P 4rea NP|No NP|No NP|No procede|Sue
COMPLETO|[S solicitada. |Su procede|Suen | procede|Suen | procede|Suen nala
Tiempo de uena la : ala locucion ala locucion alalocucién locucion
NP-Llamada 9 " enala . . X .
Labor . ) - Locucién locucién - directamente | directamente | directamente | directamente
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 5 0 NP|De0Oa30 . No locucién - - - -
al ) Cita Cita (no directamente . indicando que | indicando que | indicando que indicando
8) opcion COMPLETO personal N segundos o directamente N N .
LV medido) indicando que indicando que el horario el horario el horario queel
el horario ol horari?) para pedir cita | para pedir cita | para pedircita | horario para
para pedir cita ara pedir cita | € de8a15 esde8al5 esde8al5 pedir cita es
esde8al5 parap horas. horas. horas. de8a15
esde8al5
horas. horas.
horas.
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L 100]Si, me
a locucion pasan con el
inicial nos area
indica las solicitada. |la
NP-Uamada Tiempo de opciones para locucién 100]Si, la
Labor Noche (22- | Marcando Flujo sin atencion 10 Locucién 12 NP|De 02 30 elegir la que No principal me calidad de la NP|No NP|No NP|No
al 3) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundos deseamos, pasa con el conexion procede|locu procede|locu | procede|locu
LV medido) tras elegir area de citas, telefénica es cion cion cion
citas, la donde una adecuada.
locucién locucién me
correspondien indica el
te al rea nos horario de
indica el atencion
horario de
atencion
NP|Flujo de
llamada NP|No
COMPLETO|T procede |En
ras pasarme la todo
locucién con momento es
Labor NP-Lamada oeuien “marcadala. oo marts | calcnadels | WPNe | weINo | weiNo
al Noche (22- | Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 1 NP|De Oa 30 opci6n 2, otra No 2y me pasa conexion procede|Pres | procede|Pres | procede|Pres
8) opcion COMPLETO personal . segundos o : . eleccién eleccion eleccion
LV medido) locucién me con citas, una telefénica es . . .
. - automdtica. automatica. automatica.
informa que locucién me adecuada.
para citas hay informa que
que llamar de para citas
8dela llamar de 8:00
mafianaa3 a15:00.
de |a tarde.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|
Me pasan con
la extension 100]Si, me
) . 1 .
Labor NP-Lamada oruien contentauns e | catdaaders | MPINo | WPINo | WPINo
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencion 1 7 NP|De0a 30 . No . ) procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al . Cita Cita (no locucién que solicitada.|Me conexién . . .
8) opcién COMPLETO personal " segundos . . ada sin adasin mada sin
LV medido) me indica los pasan con la telefdnica es
. » operador. operador operador
horarios en extension de adecuada.
los que debo citas.
Illamar para
saber los
datos de mi
cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
n lalocucién .
Tiempo de de bienvenida 100] i, me 10015, la NP|No NP|No NP|No
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion hay un menu pasan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana (9- | Marcando | Marcacién ) Flujo sin atencién 1 0 NP|De 0a 30 v No drea - P P P
al . 6n (no en el cual se . conexién se contacta se contacta se contacta
13) opcion Externa COMPLETO personal ) segundos L _ solicitada.|Ma . I - I
LV Externa medido) indica que, si reacién telefénica es con ningun con ningln con ningun
conoces la adecuada. operador. operador. operador.
. Externa.
extension,
puedes
marcarla
directamente.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No m’::dlgl‘;ue
NP-Llamada Tiempo de COMPLETO|S procede|Suen | procede|Suen | procede|Suen | procede|Suen P hauna
Labor Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 5 Locucién 0 NP|De0Oa30 uen'a, una No auna Ioc.u(:|.on auna IoFuC{on auna IoFuC{on auna Ioc'uu'on locucion que
al . (no locucién que que meindica | que meindica | que meindica | que me indica .
13) opcion es ones COMPLETO personal N segundos L . . . . me indica un

LV medido) me indica un un nimero de | unnumerode | unnimerode | unnumero de B

. . . . . nimero de
ntmero de teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al teléfono al
teléfono al que llamar. que llamar. que llamar. que llamar.

que llamar.
que llamar.
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me NP|No NP|No NP|No
) NP-Llamada Tlemp('Jlde INTERRUMPID Liamada pasaln conel 190|S|, la procede I.E,S procedeI‘E’s procede I.E,S
Labor . Flujo X - Locucién O|Lallamada area calidad de la una locucién una locucion una locucién
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 1 4 NP|De 0a 30 Incompleta-Corte - " -
al - Cita Cita INTERRUM (no se corta solicitada. | Mi conexioén en todo en todo en todo
13) opcion personal . segundos . de llamada -

LV PIDO medido) mientras entras espero telefénica es momento, momento, momento,
espero a ser a hablar con adecuada. antes de antes de antes de
atendida en Citas, se corta. cortarse. cortarse. cortarse.

citas.
NP|No

procede| Tras

NP|Flujo de esperar 8seg.

llamada la locucién me

COMPLETO|L informa que
Tiempo de a locucion me debo de 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion ha informado Illamar al calidad de la rocede|Es rocede | Es rocede|Es
Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 1 NP|De 0a 30 No " P L. P . P "
al ) (no que debo de tfn0.9139838 conexion una locucién una locucién una locucién
13) opcién es ones COMPLETO personal . segundos .

LV medido) llamar al nro. 63 para que telefénica es en todo en todo en todo
913983863 me pongan adecuada. momento. momento. momento.
para poder con

contactar con habitaciones,

habitaciones. tras esto se
cortala
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tras
mantenerme
. ) 1 .
Informacié , NP-Llamada Tiempo de ala espera Uamada NPINo 001 la NPINo NPNo NPNo
Labor o Mantengo n General L Flujo X L. Locucion para hablar calidad de la
Mafiana (9- X Admisid sin atencién 0 0 NP|De 0a 30 Incompleta-Corte procede|la L procede|La procede|La procede|La
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no con una conexion
13) ) n personal N segundos de llamada llamada se - llamadanose | llamada no se llamada no
LV operad@r opcion- PIDO medido) operadora, telefdnica es
. corta contesta contesta se contesta
Operadora) suela un hilo adecuada.
musical y
luego silencio.
La llamada
esta asi hasta
que se corta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S
elecciono
Habitaci . .
Tiempo de abltaciones 100]$i, me 100($i, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion ¥ unalocucién asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 4 NP|De0a30 | meindicaque No P . L P P P
al i (no area conexion contacto con contacto con | contacto con
13) opcion es ones COMPLETO personal N segundos para hablar - . L P P
LV medido) con solicitada.|Ha | telefénica es ningin ningln ningin
habitaciones bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
hay que
marcar el
ntimero
913983863.
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
Tiempo de uando solicito 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién hablar con pasan con el calidad de la procede | No procede | No procede | No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 0 NP|DeOa 30 o No . "
al . (no habitaciones, drea conexién se contacta se contacta se contacta
13) opcién es ones COMPLETO personal N segundos - - . I L S
LV medido) una locucién solicitada. |Ha telefdnica es con ningun con ningun con ningun
indica que hay bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
que llamar al
ntimero
913983863.
NP|Flujo de .
llamada 100|Si, me
COMPLETO|T pasan con el
area
rallsa?;:r;:e:'ala solicitada. | Tra
Iocuci(;n s atender la
automatica ”T(;Tc]:(ci;';r:a
desarrolla el .
listado de automatica
desvios desarrolla el
. ) listado de .
Labor | Mediodia/ Marcaci NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e ?'?r:‘;(:sl.uEZr desvios C:I?(;)ald&(':hleala NP|No NP|No NP|No
Marcando | Marcacién ) Flujo sin atencion 3 0 NP|De0Oa30 p‘ . ..g. No activos. En - procede|No procede|No procede|No
al Sobremesa opcion Externa on COMPLETO ersonal (no segundos indica "si rimer lugar conexion hay atencion hay atencién | hay atencion
LV (13-17) P Externa p medido) 8 conoce la p_ ) "g_ telefénica es Y M M
. indica "si personal. personal. personal.
extension, adecuada.
mérquela” conoce la
No tengo‘ extension,
asignado marquela".
ningtin No tengo
ndmero para am_gnaydo
marcar _ningun
externamente nur:wnzr:;:arara
! ESL:.IIgooqI:e externamente
llamada +porlo que
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras
Tiempo de seleccionar la 100]$i, me 100($i, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion opcion Cita, asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 1 0 NP|De Oa 30 una locucion No P . " P P P
al i Cita Cita (no A~ area conexion se contacta se contacta se contacta
21) opcion COMPLETO personal N segundos indica el - . . I P -
LV medido) horario en el solicitada.|Cit | telefénica es con ningun con ningln con ningun
as. adecuada. operador. operador. operador.
que hay que
Ilamar para
poder hablar
con dicha
drea.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
seleccionar la
NP-Llamada Tiempo de opciodn citas, 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde (17- Marcando Flujo sin atencion 1 Locucién 1 NP|De 02 30 una locucién No pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede|No
al 21) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundos indica que area conexion se contacta se contacta se contacta
LV medido) para hablar solicitada.|Cit | telefonicaes con ningun con ninglin con ningun
con citas hay a. adecuada. operador. operador. operador.
que llamar
entre las
08:00y las
15:00 horas.
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|T area
ras la locucién solicitada.|Si,

b NP-Llamada Tiemp?lde inicial me rrln(:)'pasf'-‘\n con 1|0(;) ldSIé Ia| NPJ Nﬁ_} NPdI NltL NPdI NlTJ
abor _— - . ) L. ocucion pasan con abitacionesy | calidad dela procede|Una | procede|Una | procede|Una
al Tarde (17- Marclalndo Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion ! (no ! NP|De 02 30 Habitaciones No una locucién conexién locucién en locucién en locucién en

LV 21) opcion es ones COMPLETO personal medido) segundos y otra me informa telefénica es todo todo todo
locucién me que para adecuada. momento. momento. momento.
informa que hablar con

debo llamar al ellas, debo
tfno. marcar el
913.983.863 913.983.863
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
ealllamar al
primer
segundo y
1 i .
NP-Llamada Tiemp(A)(de “1’;35;':"“:3 pa(.:.(;Lszorr?Zl 19°|S" la
Labor Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 Locucién 4 NP|De 0a 30 luego me No area calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
al . Cita Cita (no - conexioén procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
LV 21) opcion COMPLETO personal medido) segundos Pasan con solicitada. | Me telefénica es una locucion. una locucién. | una locucidn.
cita, no hay pasan con
Lo . adecuada.
ningln tonoy cita.
pasan 4
segundos, una
locucién me
indica que
para coger
citasesde 8 a
15 horas de
lunes a
viernes.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
X estoy la opcidn 2, .
Ti d 100]si, |
Labor NP-Llamada Il_zr:upc(i)dne llamando, y para citas, se calidald I[ieala NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 3 0 NP|De0a30 | detallando las No activa una L procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita (no K . conexion . . .
8) opcion COMPLETO personal ) segundos diferentes locucién . hay atencién hay atencion hay atencion
LV medido) . e telefénica es
opciones. Tras automatica personal. personal. personal.
: oo adecuada.
seleccionar la que indica
opciodn 2, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucién al5h., yse
automatica corta la
que indica llamada.
que atienden
al publico de 8
al5h.,yse
cortala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E 100|Si, .
Tiempo de Ol ISi, me 100]si, la NP[No NP[No NP[No
SD- Marcaci NP-Llamada Locucion n la locucién pasan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Festi Mafiana (9- | Marcando Marcacion én Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 inicial de No area conexién Ze contacta Ze contacta Ze contacta
13) opcién Externa COMPLETO personal " segundos bienvenida, solicitada.|Ma L I P -
vo Externa medido) . - telefénica es con ningun con ningln con ningun
esta entre las rcacion
N adecuada. operador. operador. operador.
opciones del Externa.
ment la
posibilidad de
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
marcacién
externa.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e,al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
NP-Llamada Tiemp(_)lde I:i;:s?;: 1001Si, me 190|Si’ a
SD_. Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 Locucién 5 NP|De 0a 30 tengo que No pasaln conel calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
Festi 13) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundos marcar. al area conexion procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
vo medido) marcar'Ia solicitada.|Cit | telefénica es una locucién. una locucién. | una locucién.
. as. adecuada.
extension no
hay ningln
tonoy alos 6
segundos me
atiende una
locucion, esta
me indica que
tengo que
llamar desde
las 8 de la
mafiana a 15
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
horas no
indica si es de
lineas a
viernes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando
Tiempo de selecciono la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucion opcidn citas asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencion 1 0 NP|De 0a 30 P . No p i " P P P
Festi . Cita Cita (no una locucién area conexioén se contacta se contacta se contacta
13) opcion COMPLETO personal . segundos . . . . I P P
vo medido) me informa solicitada.|Cit | telefonicaes con ningun con ningun con ningun
que el horario as. adecuada. operador. operador. operador.
para coger
citas es de
08:00 a 15:00
horas.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
- ) NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPID Llamada pasan con el 100]si, la NP[No NPINo NPINo
Labor | Mediodia/ Marcando Flujo sin atencion 2 Locucién o NP|De 02 30 o|Tras Incompleta-Corte area calidad de la procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
al Sobremesa o Cita Cita INTERRUM (no P solicitada. |tra conexion ada de ada de mada de
opcién personal . segundos marcar la de llamada - . L. »
LV (13-17) PIDO medido) L s marcar la telefénica es marcacién marcacion marcacion
opcion de . N . . .
N opcion de cita adecuada. directa directa directa
cita, se corta
se corta
lallamada
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras marcar la
opcién de
habitaciones,
Tiempo de salta ',Jf‘a 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ NP-Llamada Locucién locucién asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 1 NP|De 0a 30 automatica No P . L P P P
al Sobremesa . (no . area conexion ada de ada de mada de
opcion es ones COMPLETO personal . segundos indicando que . - . . .
LV (13-17) medido) hay que solicitada.|Ha | telefonica es marcacién marcacion marcacion
v bitaciones adecuada. directa directa directa
llamar a un
ndmero de
teléfono que
especifican
para hablar
con las
habitaciones.
NP|Flujo de
. llamada 100]Si, me .
- . NP-Llamada Tlemp(_)lde COMPLETO|T pasan con el 190|SI' a NPINo NPINo NPINo
Labor | Mediodia/ - Marcaci . X - Locucién . calidaddela | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando Marcacion ) Flujo sin atencién 2 0 NP|De Oa 30 ras descolgar No area "
al Sobremesa . on (no - conexién ada de ada de mada de
opcién Externa COMPLETO personal N segundos lallamaday el solicitada.|Ma - . - )
LV (13-17) Externa medido) L L. telefénica es marcacién marcacion marcacion
saludo inicial rcacion . . .
. adecuada. directa directa directa
la primera externa
opcion es
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
marcacién
externa
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|R 100] i, me
. pasan con el
ealizamos la .
llamada, area
NP-Uamada Tiempo de seleccionalmo solicitada. |tra 100]Si, la
SD- " . X " Locucion L s seleccionar calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 4 NP|De 0a 30 s la opcion No ) .
Festi . Cita Cita (no ) citas, una conexién procede|locu | procede|locu | procede|locu
13) opcién COMPLETO personal . segundos citasen el " - ” . "
vo medido) . locucién nos telefénica es cion cion ciéon
men, una .
- indica el adecuada.
locucién nos .
. horario de
indica el -
R atencion de
horario de )
L. citas.
atencion al
publico.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|L 100]si, me
a locucion de pasan con el
Tiempo de drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada 9 entrada me . . N
SD- . . . ) Locucion . solicitada. | Si, calidad de la procede|Es procede|Es procede|Es
. | Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 3 NP|De0a30 | pasa con citas, No - ) - . -
Festi . Cita Cita (no la locucién de conexioén una locucién una locucién una locucién
13) opcion COMPLETO personal N segundos donde entra .
vo medido) otra locucion entrada me telefénica es en todo en todo en todo
R ! pasa con cita adecuada. momento. momento. momento.
informando
. donde salta
que el horario )
: otra locucién.
de cita es de
8:00 a 15:00
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP |Flujo de
llamada .
Tiempo de COMPLETO| 1&122115;’(;:; 100]Si, la
sD- NP-Llamada Locupci()n Marco la P irea calidad (I:le a NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencion 1 20 NP|De0Oa 30 opciodn citay No . . procede|No procede|No procede|No
Festi . Cita Cita (no solicitada.|Me conexion
13) opcion COMPLETO personal N segundos sale una N . hablo con hablo con hablo con
vo medido) i informan del telefénica es
locuciény me ) personal personal personal
. horario de adecuada.
informa del R
. cita.
horario para
citas.
1 .
NP|Flujo de ai:Lszor:ZI NP|No
llamada P irea NP|No NP|No rocede|sale
COMPLETO|[S . procede|Sale | procede|Sale p(
X solicitada. | Sal " " . directamente
Tiempo de ale 100]Si, la directamente | directamente L
SD- NP-Llamada Locucidén directamente N calidad de la una locucién una locucién una locucion
. | Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencion 5 0 NP|De 0a 30 . No directamente " - . indicando
Festi . Cita Cita (no una locucion L. conexién indicando que | indicando que
13) opcion COMPLETO personal N segundos - una locucion . N ) que el
vo medido) indicando que - telefénica es el horario es el horario es .
. indicando que horario es de
el horario es ) adecuada. de8a15 de8ail5
el horario es 8a 15 horas
de8ail5 horas de lunes | horas de lunes
de8ail5 . . de lunes a
horas de lunes aviernes. aviernes. .
. horas de lunes viernes.
aviernes. .
aviernes.
wirtio e o
llamada P e NP|No NP|No NP|No
Tiempo de COMPLETO|S solicitada. [Sal 100[i, 1a procedelSaIe procede |Sale procede |Sale
A . NP-Llamada 9 ale . directamente | directamente | directamente
SD- Mediodia/ L. Marcaci . X L. Locucién . e calidad de la L. L, L,
. Marcando Marcacion ) Flujo sin atencién 5 0 NP|De0a30 | directamente No . ) una locucién una locucion una locucién
Festi | Sobremesa i 6n (no L directamente conexion - - I~
opcién Externa COMPLETO personal . segundos una locucién L . indicando que | indicando que indicando
vo (13-17) Externa medido) L una locucién telefénica es
indicando que - marque la marque la que marque
indicando que adecuada. L. ) .
marque la extension que | extensién que | la extension
‘. marque la
extension que ) deseo. deseo. que deseo.
extension que
deseo.
deseo.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| 100]Si, me
- NP-Llamada Tlemp?(de MarcAt(a la pasa{n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/ . . L. Locucion extension de area calidad de la
. Marcando . 5 Flujo sin atencién 1 17 NP|De Oa 30 5 No - . procede|No procede|No procede | No
Festi | Sobremesa . Cita Cita (no Citayalos 17 solicitada.|Me conexién
opcion COMPLETO personal ) segundos N - hablo con hablo con hablo con
vo (13-17) medido) segundos sale informan del telefénica es
. . personal. personal. personal.
una locucién horario para adecuada.
informando pedir cita.
del horario de
Cita.
NP|Flujo de
llamada .
Tiempo de COMPLETO| 130521]5:;:2' 100]Si, la
- NP-Llamada pA, Marco la P . N ! NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/ . . L. Locucién . area calidad de la
. Marcando . 5 Flujo sin atencién 1 16 NP|De 0a 30 extension de No - . procede|No procede|No procede | No
Festi | Sobremesa . Cita Cita (no ) solicitada. |La conexion
opcion COMPLETO personal ) segundos Cita y salta ) . hablo con hablo con hablo con
vo (13-17) medido) ) locuciéon telefénica es
una locucién . personal personal personal
I informa del adecuada.
indicando el .
. horario.
horario de
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
NP-Llamada Tiempo de llamaday 100]Si, me 100]Si, la
SD- Mediodia/ . . ) Locucion seleccionamo pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Marcando . . Flujo sin atencién 1 3 NP|De 0a 30 B No . )
Festi | Sobremesa . Cita Cita (no scitasen el area conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
opcién COMPLETO personal . segundos PR . . . ) ) )
vo (13-17) medido) mend inicial, solicitada.|Cit | telefonicaes cion cién ucion
al momento as adecuada.
una grabacién
nos informa
del horario de
atencion.
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
Tiempo de COMPLETO|T pasan con el 10015, la NP[No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién ras marcar la area calidaddela | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo sin atencién 2 (no 15 NP|De 0a 30 opciodn cita, No solicitada. | Cit conexion 2da de ada de mada de
21) opcion COMPLETO personal N segundos salta una a. Salta una . . - )
LV medido) - L telefénica es marcacién marcacion marcacion
locuciéon locucién con . . .
- . adecuada. directa directa directa
indican el el horario de
horario de contacto
contacto
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
llamada area
COMPLETO| Al solicitada. | Al
primer tono primer tono
de llamada de llamada
salta una salta una
locuciéon locuciéon
automatica automatica
indicando a indicando a
Tiempo de qué hospital qué hospital 10011, Ia
SD- Mediodia/ Marcaci NP-Llamada Locupcic‘)n estoy estoy calidald ée la NP|No NP|No NP|No
Festi | Sobremesa Marcalndo Marcacion én Flujo sin atencién 3 (no 0 NP|De 0a 30 llamando, y No llamando, y conexion procede| N,O procede| N’o procede| N’o
vo (13-17) opcién Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos detallando las detallando las telefénica es hay atencion hay atencion hay atencion
diferentes diferentes personal. personal. personal.
. . adecuada.
opciones. opciones.
Para Para
marcacion marcacion
externa, debo externa, debo
marcar marcar
directamente, directamente,
si la conozco, si la conozco,
la extension la extension
correspondien correspondien
te. te, o esperar a
que me
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
atienda un
operador.
NP|Flujo de
llamada .
Tiempo de COMPLETO|L 100] i, me 10015, la NP[No NP|No NP|No
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion a marcacion pasan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- | Marcando | Marcacién ) Flujo sin atencién 2 0 NP|De 0a 30 No drea - P P P
al . on (no externaes la - conexién ada de ada de mada de
21) opcion Externa COMPLETO personal ) segundos ) solicitada.|Ma . . - )
L_V Externa medldo) primera reacién telefénica es marcacion marcacion marcacion
opcion de la adecuada. directa directa directa
” externa
locucién
inicial
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]si, me NP|No
pasan con el NP|No NP|No
llamada area rocede|Me rocede|Me procede|Me
COMPLETO| . P P sale
solicitada.|Me sale sale "
) Me sale . . " directamente
Tiempo de " sale 100]Si, la directamente | directamente L.
NP-Llamada 9 directamente . N - . una locucién
SD- . X - Locucién L. directamente calidad de la una locucién una locucién -
.| Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 5 0 NP|De 0a 30 una locucién No L L - - indicando
Festi . Cita Cita (no - una locucién conexion indicando que | indicando que
21) opcion COMPLETO personal . segundos indicando que - - . ) queel
vo medido) . indicando que | telefénica es el horario de el horario de .
el horario de ) : N horario de
) el horario de adecuada. citasesde8a | citasesde8a 5
citasesde 8a N citases de 8
citasesde 8a 15 horas de 15 horas de
15 horas de a 15 horas de
15 horas de lunes a lunes a
lunes a . N lunes a
iy lunes a viernes. viernes. X
viernes. : viernes.
viernes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S
Tiempo de e escuAc'ha una 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucién locucién que asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
.| Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 0 NP|De 0a 30 indica que No P . - P P P
Festi - Cita Cita (no area conexion se contacta se contacta se contacta
21) opcion COMPLETO personal . segundos para hablar . " - N P N
vo medido) con citas ha solicitada.|Cit | telefonica es con ningun con ningun con ningun
v a. adecuada. operador. operador. operador.
que llamar de
08:00 a 15:00
de Lunes a
Viernes.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
NP-Llamada Tiempo de ':ﬂ::s?:: 100[Si, me 100[$i, la
SD_. Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 1 Locucion 4 NP|De 0a 30 tengo que No pasaln conel calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
Festi . Cita Cita (no drea conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
21) opcién COMPLETO personal N segundos marcar, una . . . . - -
vo medido) solicitada. | Cit telefdnica es una locucion. una locucién. | una locucion.
vez que
. a. adecuada.
marcé la
extension no
hay ningan
tonoy pasan
2 segundos y
un locucién
me indica que
el horario de
atencion de
citases 8a 15
horas
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 2,
. llamando, y para citas, se "
$D- NP-Llamada Tizr:u')c?é(:\e detallando las activa una call?clljaljl(;lleala NP|No NP|No NP|No
Festi Tarde (17- Marc?mdo Cita Cita Flujo sin atencion 3 (no 0 NP|De 0a 30 diferentes No Iocucil()rl conexion procede| !10 procedelNo procede| !\{o
vo 21) opcion COMPLETO personal medido) segundos opciones. Tras automatica telefénica es hay atencién hay atencién hay atencién
seleccionar la que indica personal. personal. personal.
- . adecuada.
opcidn 2, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucion al15h.de
automatica lunes a
que indica viernes, y se
que atienden cortala
al publico de 8 llamada.
al5h.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
0[No, la
calidad de la
conexion
NP-Llamada Tiempo de 100]Si, me telefonica no
SD- . Le i0 NP|Flujo d | NP|N NP|N NP|N
. | Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 ocucion 3 NP|De 0a 30 [Flujo de No pasaln con e es [No [No INo
Festi 3) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos llamada area adecuada.|La | procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo P P medido) & COMPLETO solicitada.|Fu segunda cion cién ucion
era de horario locucién se
oye muy mal.
Con ruido y
lejania.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la 100|Si, me
sD- NP-Llamada T[Z?u‘l?d:e "saeTeiifé:.r:f pasinr:: nel call?:alc? léeleala NP[No NP|No NP|No
. | Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 1 NP|De Oa 30 B No - .
Festi . Cita Cita (no citasen el solicitada. | El conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
8) opcion COMPLETO personal . segundos P . - L. . .
vo medido) mendu inicial, menu telefénica es cion cion ucion
una locucién principal me adecuada.
nos indica el pasa con citas
horario para
ponernos en
contacto.
NP|Flujo de 100]Si, me
X llamada pasan con el ”
. NP-Llamada TSTuTi’é:e COMPLETOAl irea C;?:a':'él:la NP|No NP|No NP|No
. | Noche (22- | Marcando . " Flujo sin atencion 1 16 NP|De0a30 | marcarelarea No solicitada. |Ha " procede|No procede|No procede|No
Festi ) Cita Cita (no Ny - conexién
8) opcién COMPLETO personal N segundos de Citas salta y una locucién - hablo con hablo con hablo con
vo medido) L. telefdnica es
una locucién que me personal. personal. personal.
X . adecuada.
informando informa del
del horario. horario.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién ras marcar la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencién 2 14 NP|De 0a 30 ) No P . " P P P
al I Cita Cita (no opcién de area conexion ada de ada de mada de
8) opcion COMPLETO personal . segundos . . " . s . .
LV medido) cita, salta una solicitada.|Cit | telefonicaes marcacién marcacion marcacion
locucion del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucién ras marcar la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. | Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin atencién 2 10 NP|De Oa 30 S No p , - P P P
Festi . Cita Cita (no opcion cita, area conexion ada de ada de mada de
13) opcion COMPLETO personal N segundos - . . . . )
vo medido) salta una solicitada.|Cit | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
locucion del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras marcar la
Tiempo de opcion 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucion habitaciones, asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. | Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 2 10 NP|De 0a 30 ’ No P . L P P P
Festi . (no salta una area conexién ada de ada de mada de
13) opcion es ones COMPLETO personal " segundos - - . i e e
vo medido) locucién solicitada.|Ha | telefénica es marcacién marcacion marcacion
diciendo el bitaciones adecuada. directa directa directa
ndmero de
teléfono al
que hay que
llamar
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E 100]Si, me
n la locucién pasan con el
de entrada area
Tiempo de informa que solicitada.|Si, 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Marcaci NP-Llamada Locucién ara una la locucién de calidad de la rocede|En rocede|En rocede|En
. | Mafiana (9- | Marcando Marcacion . Flujo sin atencion 1 0 NP|De 0a 30 p L. No L. P P P
Festi . 6n (no extension entrada me conexion todo todo todo
13) opcién Externa COMPLETO personal N segundos . .
vo Externa medido) concreta, da la opcién telefdnica es momento es momento es momento es
debo marcar de marcacién adecuada. una locucién. una locucién. | una locucién.
el nro., como externa si,
no tengo nro. conozco la
asociado para extension.
llamar,
cuelgo.
NP |Flujo de
llamada
1 .
COMPLETO|Al 00]Si, me
N pasan con el
primer tono .
area
de llamada -
solicitada. | Tra
salta una :
i s seleccionar
locucion 1a oncion 2
automatica parapcitas s'e
D- NP-Llamada Tll_z?upc?é:e I:(Ljél;aor;d(i)tzl activa una C:I?(;)ald&(':hleala NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencion 3 0 NP|De Oa 30 9 P No locucién L procede|No procede|No procede|No
Festi . Cita Cita (no estoy . conexion " . )
13) opcion COMPLETO personal N segundos automatica - hay atencién hay atencion hay atencién
vo medido) llamando, y - telefénica es
que indica personal. personal. personal.
detallando las . adecuada.
) que atienden
diferentes Lo
opciones. Tras al publico de 8
P L al5h.de
seleccionar la
. lunes a
opcion 2, para .
- R viernes, y se
citas, se activa
L corta la
una locucién
. llamada.
automatica
que indica
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
que atienden
al plblico de 8
al5h.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100|Si, me 100(Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucion ras marcar la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 2 13 NP|De 0a 30 L No p i " P P P
Festi . Cita Cita (no opcion cita, area conexioén ada de ada de mada de
21) opcion COMPLETO personal . segundos . . . . - -
vo medido) salta una solicitada.|Cit | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
locucion del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C P
100]si, .
Tiempo de ompruebo en ISi, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Marcaci NP-Llamada Locucién la locucién pasan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. Tarde (17- Marcando Marcacion . Flujo sin atencidn 2 0 NP|De 0a 30 L No area " P P P
Festi . 6n (no inicial que la - conexién ada de ada de mada de
21) opcion Externa COMPLETO personal N segundos . solicitada.|Ma . . - -
vo Externa medido) primera reacion telefénica es marcacion marcacion marcacion
opcién que adecuada. directa directa directa
Externa
dan es la de
marcacion
externa
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
Labor NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e I;:tlecss?z: tz:Lszar:Zl c:l?(;)alds Itlzhleala NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 5 NP|De 0a 30 No P . .
al . (no tengo que area conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
13) opcion es ones COMPLETO personal ) segundos - - . - -
LV medido) marcar o solicitada.|Ha | telefénica es una locucién. una locucién. | una locucién.
esperar a que bitaciones. adecuada.
me atiende la
operadora.
Unavez que
marcé la
extension no
hay ningun
tonoy pasan
5 segundos
sale una
locucion y me
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
18/01/2021

Comunidad
de Madrid

indica que
tengo que
marcar un
ntmero de
teléfono para
poder pasar
con las
habitaciones.
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]Lallamada
se corta, al
primer
segundo y
tono sale una
" locuciény me 0|No, no me .
. NP-Llamada Tlemp?,de indica que Llamada pasan con el 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor N Flujo X - Locucién S . calidad de la
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencién 1 (no 5 NP|De 0a 30 extension Incompleta-Corte area conexion procede|La procede|La procede|La
LV 13) opcion PIDO personal medido) segundos tengo que de llamada solicitada. | Cit telefénica es llamada se llamada se llamada se
- marcar, una as. Se corta la corta. corta. corta.
adecuada.
vez que llamada.
marco la
extension no
hay ningun
tonoy pasan
5 segundos,
entonces la
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
. NP-Llamada Tiempc_)lde OlRealizamos Llamada NP|No 190|Si’ la
Labor . Flujo X - Locucién lallamaday calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 1 0 NP|De 0a 30 Incompleta-Corte procede|La .
al . Cita Cita INTERRUM (no tras conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcion personal ) segundos R de llamada llamada se . - . .
LV PIDO medido) seleccionar corta telefénica es cién cién ucién
citas en el adecuada.
mend la
llamada se
corta.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la 100|Si, me
llamada,
. pasan con el
seleccionamo irea
Labor NP-Llamada TiiTupc?;e se: ZT'::JL"TS solicitada. |Un call?;alds Iééala NP|No NP|No NP|No
al Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 (no 3 NP|De 0a 30 s uientel No a grabacion conexion rocede|Locu rocede| Locu rocede| Loc
13) opcion es ones COMPLETO personal . segundos 8 L me informa - P . p . P s
LV medido) grabacién nos del ndmero telefénica es cién cion ucion
indica que . adecuada.
de teléfono
debemos
para
llamaraun N
. habitaciones
ntmero de
teléfono para
contactar con
habitaciones.
NP|Flujo de
. llamada 0|No, no me "
. NP-Llamada Tlemp(.J‘de INTERRUMPID Llamada pasan con el 190|SI’ a NPNo NPINo NPINo
Labor " Flujo . L Locucion . calidad de la procede|No procede|No procede | No
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencion 1 4 NP|De0Oa30 O|Tras Incompleta-Corte area "
al i Cita Cita INTERRUM (no . - conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcion personal N segundos seleccionar la de llamada solicitada. |Se . - - -
LV PIDO medido) I telefénica es con ningun con ningun con ningun
opcion citas la cortala
adecuada. operador. operador. operador.
llamada se llamada.
corta.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
Tiempo de tengo que 100|$i, me 10015, la
Labor NP-Llamada Locucién marcar, una asan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 3 NP|De 0a 30 vez que No P . "
al . (no . drea conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
13) opcién es ones COMPLETO personal " segundos marcé la . . . - -
LV medido) » solicitada. |Ha telefénica es una locucién. una locucién. | una locucion.
extension L
bitaciones. adecuada.
pasa 1tonoy
3 segundos,
sale una
locucién y me
indica que es
lo que tengo
que hacer
para hablar
con las
habitaciones,
me indica un
ntmero de
teléfono.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
. 0|No, no me
NP|Flujo d ’
IILmuajga € pasan con el NP|No NP|No NP|No
) NP-Llamada Tlemp('Jlde INTERRUMPID Liamada ) .area IFJOISl, la procede|La procede|La procede|La
Labor o Flujo X ) Locucidn solicitada. |La calidad de la llamada se llamada se llamada se
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 1 14 NP|De0a30 | O|Lallamada Incompleta-Corte L . .
al I Cita Cita INTERRUM (no llamada se conexion corta después | corta después corta
13) opcion personal . segundos se corta de llamada . - N . .
LV PIDO medido) . corta después | telefénicaes | deseleccionar | deseleccionar | despuésde
después de N . . .
. de seleccionar adecuada. el area de el dreade seleccionar el
seleccionar el . 8 . ) :
. ) el drea de cita. cita. area de cita.
area de cita. .
cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono 100]5i, me
de llamada
pasan con el
salta una .
locuciéon area
. solicitada.|Tra
automatica .
- s seleccionar
indicando a L.
. . la opcidn 3,
qué hospital ara
estoy habifaciones
Labor NP-Lamada oeuien deratandoas sesctiauns | GCLE, | WPl | WeINo | eIt
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 3 0 NP|De 0a 30 ) No locucién - procede|No procede|No procede | No
al . (no diferentes . conexioén " . )
13) opcién es ones COMPLETO personal . segundos N automatica . hay atencién hay atencion hay atencién
LV medido) opciones. Tras - telefénica es
. que indica personal. personal. personal.
seleccionar la adecuada.
opcion 3, para que para
peion 3, hablar con
habitaciones, o
. habitaciones
se activa una
- hay que
locucién
automatica llamar al
e 913983863.
qque para Se corta la
hablar con llamada.
habitaciones
hay que
llamar al
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

913983863.
Se corta la
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amoa
Majadahonda
para hablar NP|No
con procede | Deb
NP-Llamada Tiempo de Marcacién es marcar la 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana (9- | Marcando Marcacién Marcaci Eluio sin atencién 1 Locucion 2 NP|De 0a 30 externa, No extension con calidad de la procede | No procede | No procede | No
al 13) opcién Externa on COMPJLETO ersonal (no segundos cuando salta la que quieres conexion procede, solo | procede, solo | procede, solo
LV P Externa p medido) 8 la locucién hablar, no se telefdnica es hablo con hablo con hablo con
inicial ha marcado adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
directamente ninguna. No
te indica que procede.
si deseas
hablar con
una extension
en concreto,
la marques.
NP|Flujo de .
llamada 222:15;’0':2' NP|No NP|No NP|No
Tiempo de INTERRUMPID P . 100]Si, la procede|Es procede | Es procede|Es
. NP-Llamada . Llamada area X - i 2
Labor o Flujo X - Locucién O]Lallamada - . calidad de la una locucién una locucién una locucién
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 1 4 NP|De 0a 30 Incompleta-Corte solicitada. | Si, "
al . Cita Cita INTERRUM (no se corta " conexién en todo en todo en todo
13) opcion personal ) segundos ) de llamada la locucién de .
LV PIDO medido) mientras entrada me telefénica es momento, momento, momento,
espero a ser 5 adecuada. antes de antes de antes de
. pasa con cita
atendida en cortarse. cortarse. cortarse.
cita pero se corta.
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amo al
Hospital
Puerta de 100|$i, me
Hierro para
hablar con pasan con el
- area
marcacion solicitada.|Me
Tiempo de automadtica de o 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada atiende
Labor | Mediodia/ Marcando | Habitacion | Habitaci Fluio sin atencién 1 Locucion o NP|De 0430 habitaciones, No Jocucion calidad de la procede|Tan procede|Tan | procede|Tan
al Sobremesa . y (no salta - conexion solo atendida | solo atendida | solo atendida
opcion es ones COMPLETO personal . segundos e diciendo que -
LV (13-17) medido) automaticame ara hablar telefonica es por por por
nte una P con adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
Igcugon aue habitaciones
indica que
ara hablar Illame al telf.
P 91.398.38.63.
con
habitaciones
se hade
llamar a otro
ntmero de
teléfono.
100]Si, me
pasan con el
NP|Flujo de area
Informacié Tiempo de llamada solicitada. |La 100[i, 1a NP|No NP|No NP|No
. NP-Llamada p. . INTERRUMPID Llamada locucién de N ! procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
Labor " Mantengo n General - Flujo X - Locucion calidad de la . - .
2l Mafiana (9- a espera- (Sin Marcar Servicios INTERRUM sin atencion 1 (no 9 NP|De 0a 30 O|Tras la Incompleta-Corte entrada me conexion lalocucién de | lalocucion de la locucién
LV 13) operad@r opcion- Médicos PIDO personal medido) segundos locucion de de llamada pone con telefénica s entrada, la entrada, la de entrada,
- P P entrada, la Informacién llamada se llamada se la llamada se
Operadora) adecuada.
llamada se General pero corta. corta. corta.
corta. mientras que

espero a ser
atendida, la
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcién 1,
. llamando, y para citas, se .
- NP-Llamada Tlemp(.:n‘de detallando las activa una 190|SI’ la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . X L. Locucién ) ” calidad de la
al Sobremesa Mar@pdo Cita Cita Flujo sin atencion 3 (no 0 NP|De 0a 30 dlferentes No Iocumlo_n conexion procede| .N,O procedel_NP procede| .N,O
Lv (13-17) opcién COMPLETO personal medido) segundos opciones. Tras automatica telefénica es hay atencion hay atencién hay atencién
- seleccionar la que indica personal. personal. personal.
. . adecuada.
opcién 1, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucién al5h.de
automatica lunes a
que indica viernes, y se
que atienden corta la
al publico de 8 llamada.
al5h.de
lunes a
viernes, y se
corta la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
Tiempo de COMPLETO| 1&122115;’(;:; 100]Si, la
Labor NP-Llamada Locupci()n Marco la ’ area calidad (’ie la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 1 15 NP|De Oa 30 opciony sale No - - procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita (no . solicitada. |La conexion
21) opcién COMPLETO personal . segundos una locucién - . hablo con hablo con hablo con
LV medido) . locucién telefénica es
informando . personal personal personal
: informa del adecuada.
del horario de .
- horario
atencion para
pedir una cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
que da las
opciones de
seleccién. Una
vez
Tiempo de seleccionado 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ NP-Llamada Locucién cita, pasan pasan con el calidad de la procede|Liam | procede|Llam procede|Lia
Marcando . . Flujo sin atencion 1 16 NP|De 0a 30 ! No . - ada sin ada sin mada sin
al Sobremesa . Cita Cita (no unos area conexion
opcion COMPLETO personal ) segundos - - operador. operador. operador.
LV (13-17) medido) segundos y solicitada. |Par | telefénica es
N Contestador Contestador Contestador
sale una acita. adecuada. . . .
L automatico. automdtico. automatico.
locucién
automatica
que informa
que para
pedir cita
debe llamarse
por la mafiana
y dice el
horario.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucién
Tiempo de de entrada . 10015, la NP[No NP|No NP|No
NP-Llamada . quedala 100]Si, me N procede|En
Labor . X - Locucién ) calidad de la procede|En procede|En
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 2 NP|De Oa 30 opcién de No pasan con el " todo
al . Cita Cita (no . conexion todo todo
21) opcién COMPLETO personal . segundos pulsar 2 para drea . momento
LV medido) ! - telefénicaes | momentoson [ momento son
cita, salta otra solicitada. . . son
- adecuada. locuciones. locuciones. .
locucién locuciones.
informando
que debo
Illamar de 8:00
a15:00
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y marco la
opcién de
Tiempo de habitacion. 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ NP-Llamada Locucisn Pasados unos pasan con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 7 NP|De Oa 30 segundos No area L ada sin ada sin mada sin
al Sobremesa . (no - conexion
opcion es ones COMPLETO personal N segundos contesta una solicitada. | Par - operador. operador. operador.
LV (13-17) medido) - telefénica es
locucion a hablar con adecuada Contestador Contestador Contestador
automatica habitaciones. : automatico. automadtico. automatico.
que dael
ndmero al
que hay que
Ilamar si se
quiere hablar
con alguna
habitacidn.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Pagina 214 de 464



LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
o ocuen PN
L . NP|N NP |N NP |N
Tiempo de de entrada, la procefi(el 2 100]Si, la [No INo INo
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion llamada no locucion de calidad de la procede|Tras procede|Tras | procede|Tras
al Noche (22- | Marcando Marcacion on Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 continda pues No entrada me conexion la locucidon de | la locucién de la locucién
Ly 8) opcion Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos me idpe informa que telefénica s entrada, la entrada, la de entrada,
= P puedo marcar llamada no llamada no la llamada no
marcar la R adecuada. L L L
. la extension si continda. continda. continta.
extension, y
la conozco.
como no la
conozco,
cuelgo.
1 .
NP|Flujo de 100]si, me cal?:aljléeleala
) pasan con el L NP|No NP|No NP|No
llamada area conexion rocede|Grab rocede|Grab rocede|Gra
Tiempo de INTERRUMPID solicitada. |Gr telefénicaes | acion que P acion que pbacic’m ue
. NP-Llamada p_ . O|Grabacion Llamada o adecuada. |Gr ) _q 3 _q - a
Labor o Flujo X ) Locucién L abacién que . indica indica indica
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencién 5 0 NP|De 0a 30 que indica Incompleta-Corte . abacién que
al 13) opcién Cita Cita INTERRUM ersonal (no segundos esperara ser de llamada indica indica esperara ser esperara ser esperara ser
LV P PIDO p medido) 8 P ) esperara ser atendido, la atendido, la atendido, la
atendido, la . esperara ser
atendido, la . cual se corta cual se corta cual se corta
cual se corta atendido, la L - -
- cual se corta al finalizar la al finalizar la al finalizar la
al finalizar la - cual se corta ) . e
- al finalizar la . locucién. locucion. locucion.
locucién. W) al finalizar la
locucién. )
locucién.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]Si, me call?cj)aldSI(lil:aIa
) pasan con el - NP|No NP|No NP|No
lamada area conexion rocede|Grab rocede|Grab rocede|Gra
. INTERRUMPID S telefénicaes | PO proce proces
Tiempo de . solicitada. |Gr acién que acién que bacién que
. NP-Llamada . O|Grabacion Llamada - adecuada.|Gr ™ [ -
Labor N Flujo X - Locucién . abacién que . indica indica indica
Mafiana (9- | Marcando . y sin atencion 4 0 NP|De Oa 30 que indica Incompleta-Corte . abacién que
al 13) opcién Cita Cita INTERRUM ersonal (no segundos esperara ser de llamada indica indica esperara ser esperara ser esperara ser
LV P PIDO P medido) 8 P . esperara ser atendido, la atendido, la atendido, la
atendido, la " esperara ser
atendido, la . cual se corta cual se corta cual se corta
cual se corta atendido, la L L L
L cual se corta al finalizar la al finalizar la al finalizar la
al finalizar la - cual se corta ) . .
Lo al finalizar la - locucién. locucién. locucion.
locucién. " al finalizar la
locucién. )
locucién.
NP|Flujo de
llamada
LE . "
Tiempo de COMPLETO|T 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién ras asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencién 2 8 NP|De 0a 30 seleccionar No P . . P P P
al ) Cita Cita (no 5 area conexién ada de ada de mada de
13) opcién COMPLETO personal N segundos citaenla - . . . e )
LV medido) - solicitada.|Cit | telefénicaes marcacion marcacion marcacion
locucion X X X
. a adecuada. directa directa directa
inicial da un
tonoy cogen
la llamada
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
Tiempo de ras marcar la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion opcion asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 7 NP|De 0a 30 _p ) No P . - P NP|No P
al . (no habitaciones, area conexion ada de mada de
13) opcién es ones COMPLETO personal . segundos . P . procede )
LV medido) salta una solicitada.|Ha | telefonicaes marcacion marcacion
locucioén para bitaciones adecuada. directa directa
que llames a
otro nimero
de teléfono
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
e
llamada P rea
) NP-Llamada Tlemp('Jlde COMP'LETOIL solicitada. [Ma IFJOISl, la NP|No NP|No NP|No
Labor N L Marcaci . X ) Locucién a primera 9 calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Mafiana (9- | Marcando Marcacion on Flujo sin atencién 2 (no 7 NP|De 0a 30 oncién de la No rcacion conexion ada de ada de mada de
13) opcion Externa COMPLETO personal ) segundos P " externa, es la L. . L. .
LV Externa medido) locucion rimera telefénica es marcacién marcacion marcacion
inicial es la p' ) adecuada. directa directa directa
. opcion de la
marcacion ”
locuciéon
externa. -
inicial
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
Tiempo de opcidn citas. 100]5i, me AR NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién Pasados unos asan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 8 NP|De 0a 30 segundos No p irea conexion ada sin ada sin mada sin
21) opcion COMPLETO personal . segundos contesta una . . . operador. operador. operador.
LV medido) - solicitada.|Cit | telefdnica es
locucién a 2decuada Contestador Contestador Contestador
automatica ! : automatico. automdtico. automatico.
que me da los
horarios en
los que debo
Ilamar para
gestionar una
cita.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono
habitaciones
entre las
Tiempo de opclones. 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion Pasados unos pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 16 NP|De 0a 30 segundos No ) " ada sin ada sin mada sin
al 21) opcion es ones COMPLETO ersonal (no segundos contesta una area conexion operador. operador. operador.
LV P p medido) 8 - solicitada.|Ha | telefénica es P . P . P .
locuciéon o Contestador Contestador Contestador
i bitaciones. adecuada. . . i
automatica automatico. automético. automatico.
que da un
ntmero de
teléfono al
que hay que
llamar para
comunicarse
con las
habitaciones.
NP|Flujo de
X llamada . .
- NP-Llamada Tlempc_)lde COMPLETO|T 100]Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . . ) Locucién pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando . 5 Flujo sin atencién 2 13 NP|De Oa 30 ras marcar la No . "
al Sobremesa opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos opcion cita area conexion ada de adade mada de
LV (13-17) P P medido) 8 P ’ solicitada.|Cit | telefénica es marcacion marcacion marcacion
dan 3 tonos y . . .
a adecuada. directa directa directa
cogen la
llamada
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
Tiempo de as marcar la 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ NP-Llamada Locucién opcion de asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 10 NP|De0a30 | habitaciones, No P . . P P P
al Sobremesa opcion es ones COMPLETO ersonal (no segundos salta una area conexion ada de ada de mada de
LV (13-17) P P medido) 8 . solicitada.|Ha | telefénica es marcacioén marcacion marcacion
locucién . . . .
- bitaciones adecuada. directa directa directa
indicando que
llames a otro
ndmero de
teléfono
NP|Flujo de
llamada
COMPLETolH 100]Si, me
ospital Puerta 2san con el
del Hierro, P irea
i6 . NP|N NP|N NP|N
Tiempo de marcaf:lon solicitada. |Sal 100]Si, la [No [No INo
Labor NP-Llamada Locucion para citas, tauna calidad de Ia procede|Aten | procede|Aten | procede|Ate
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencion 1 1 NP|De 0a 30 salta No - - dida dida ndida
al . Cita Cita (no e locucién conexion L L, L
8) opcién COMPLETO personal . segundos automaticame — . unicamente unicamente unicamente
LV medido) indicando que | telefénica es
nte un N por por por
. para citas se adecuada. 3 ) 3
mensaje locuciones. locuciones. locuciones.
- ha de llamar
indicando que
entre las 8y
se hade
las 15 horas.
llamar en
horario de 8 a
15 horas.
NP|Flujo de 100]Si, me
Labor NP-Lamads ocuien compistol P e | catdaaders | MPINo | WPINo | WPINo
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 20 NP|De 0a 30 No - ) procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no Marco la solicitada.|La conexion
8) opcién COMPLETO personal ) segundos . ) . hablo con hablo con hablo con
LV medido) opcion locucién me telefénica es ersonal ersonal ersonal
indicaday informa del adecuada. P ! p : p :
salta una horario.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
locucién
informando
del horario de
atencion.
NPIFlujo de o o NPINo
llamada p irea NP|No NP|No procede|Sale
Tiempo de COMPLETO|S solicitada. |Sal 100]Si, la procedelSaIe pf°°ede [sale directamente
Labor NP-Llamada Locucion ale o calidad de Ia directamente | directamente a locucion
Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencion 5 0 NP|De0a30 | directamente No . - la locucién la locucion P
al . Cita Cita (no . directamente conexién . L indicando
21) opcién COMPLETO personal N segundos la locucién . . indicando que | indicando que
LV medido) . la locucién telefénica es . ) queel
indicando que . el horario de el horario de .
. indicando que adecuada. . N horario de
el horario de ) citasesde8a | citasesde8a 5
) el horario de citases de 8
citasesde 8a s 15 horas. 15 horas.
citasesde 8a a 15 horas.
15 horas.
15 horas.
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No
Tiempo de COMPLETO|L procede|La 100]Si, la procede|La procede|La procede|La
NP-Llamada 9 :
Labor " . ) - Locucién allamada se llamada se ha calidad de la llamadase ha | llamadase ha | llamada se ha
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 5 3 NP|De 0a 30 No -
al 13) opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos ha cortado a cortado a los conexion cortado a los cortado a los cortado a los
LV P p medido) 8 los 3 3segundos de | telefénicaes | 3 segundosde | 3segundos de 3 segundos
segundos de marcar en la adecuada. marcar en la marcar en la de marcar en
marcar en la locucién. locucién. locucion. la locucién.
locucion.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me NP|No NP|No NP|No
X COMPLETO|T pasan con el .
Tiempo de L . 100]Si, la procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
NP-Llamada P ras la locucién area . 2 - o
Labor o . X ) Locucién - calidad de la lalocuciénde | lalocucién de la locucién
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencion 1 3 NP|De Oa 30 de entrada No solicitada. |La "
al . Cita Cita (no L. conexion entraday entraday de entraday
13) opcion COMPLETO personal N segundos donde marco locucién .
LV medido) L o telefénica es pasarme con pasarme con pasarme con
la opcién 2y inicial me . 5 3
- adecuada. cita, se corta cita, se corta | cita, se corta
pasarme con pasa con cita,
§ la llamada. la llamada. la llamada.
cita, se corta pero se corta.
la llamada.
NP|Flujo de
llamada
LE L
comp ”TOI NP|No NP|No NP|No
a locucion de NP|No
procede|La procede|La procede|La
" entrada me procede | No . ) L. -
Tiempo de . . 100]Si, la locucién de locucion de locucién de
Labor Marcaci NP-Llamada Locucién informa que si me pasan con calidad de la entrada me entrada me entrada me
Mafiana (9- | Marcando Marcacion ) Flujo sin atencién 1 0 NP|De 0a 30 conozco la No Marcacion L . S o
al L. on (no L. conexion informa que si | informa quesi | informa que
13) opcion Externa COMPLETO personal . segundos extension la Externa, pues . "
LV Externa medido) telefénica es conozco la conozco la si conozco la
marque, tras no tengo el L o -
adecuada. extension la extension la extension la
esto cuelgo, nro. de
) marque, tras marque, tras | marque, tras
pues no tengo extension.
esto cuelgo. esto cuelgo. esto cuelgo.
nro. de
extension
para marcar.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
Tiempo de O|Tras ’ 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. NP-Llamada 9 . Llamada pasan con el .
Labor " Flujo . - Locucion seleccionar la . calidad de la procede|No procede|No procede | No
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencion 1 4 NP|De0Oa30 " Incompleta-Corte area "
al . Cita Cita INTERRUM (no opcién de . conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcién personal N segundos . de llamada solicitada. |Se . - - -
LV PIDO medido) citas, 4 corta la telefénica es con ningun con ningun con ningun
segundos adecuada. operador. operador. operador.
) llamada.
después se
corta la
llamada de
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
manera
automatica.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono 100]Si, me
de llamada
pasan con el
salta una .
locuciéon area
. solicitada. | Par
automatica .
- a marcacién
indicando a
. . externa, hay
qué hospital
estoy que marcar
Ti d direct: it 100]Ssi, |
Labor Marcaci NP-Llamada Il_z'::"uuc‘i:'éne llamando, y e:ztlzt:r;:me) calidald I(;Ieala NP|No NP|No NP|No
al Mafiana (9- | Marcando | Marcacién on Flujo sin atencion 3 (no 0 NP|De0a30 | detallando las No ol ntmero de conexion procede|No procede|No procede|No
LV 13) opcion Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos diferentes a extension telefénica es hay atencion hay atencion hay atencion
- opciones. . X personal. personal. personal.
No dispongo adecuada.
Para
- de
marcacion . .
informacion
externa, hay
sobre
que marcar L.
i extension a
directamente
. marcar, por lo
en el teléfono
, que cuelgo la
el nimero de
- llamada.
la extension.
No dispongo
de
informacion
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ot ol PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

sobre
extension a
marcar, por lo
que cuelgo la
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta 0|No, no me
una locucién pasan con el
) . . 1 .
, NP-Llamada Tiempo de automatica Uamada  area 001Si la NP[No NP[No NPINo
Labor o Flujo X ) Locucion indicando a solicitada.|Tra | calidad dela
Mafiana (9- | Marcando . y sin atencién 3 0 NP|De Oa 30 . . Incompleta-Corte ) . procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita INTERRUM (no qué hospital s seleccionar conexién L . .
13) opcion personal N segundos de llamada ) . hay atencién hay atencion hay atencion
LV PIDO medido) estoy la opcién 1 telefdnica es
) personal. personal. personal.
llamando, y para citas, se adecuada.
detallando las corta la
diferentes llamada.
opciones. Tras
seleccionar la
opcidn 1 para
citas, se corta
la llamada.
NP|No
NP|Flujo de procedfl Enla
locucién de
llamada entrada
COMPLETO|L .
alocucién de informa que
Tiempo de para 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
A . NP-Llamada 9 entrada me - N
Labor | Mediodia/ Marcando Marcacién Marcaci Fluio sin atencién 1 Locucion o NP|De 0230 | informa que si No Marcacién calidad de la procede|Es procede | Es procede|Es
al Sobremesa . on J (no a Externa, conexién una locucién una locucién una locucién
opcién Externa COMPLETO personal . segundos conozco la .
LV (13-17) Externa medido) extension que marque el telefénica es en todo en todo en todo
d nro. de adecuada. momento. momento. momento.
la marque, L
. extension
sino debo .
directamente
esperar a una
oespere a
operadora.
una
operadora.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 0|No, no me
NP-Llamada Tiempo de llamada Llamada asar‘1 conel 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor N Flujo X ) Locucion INTERRUMPID P . calidad de la procede|No procede|No procede | No
Mafiana (9- | Marcando . . sin atencion 1 4 NP|De 0a 30 Incompleta-Corte area L.
al . Cita Cita INTERRUM (no O|La llamada - conexién se contacta se contacta se contacta
13) opcion personal ) segundos de llamada solicitada. |Se . I Lo I
Lv PIDO medido) se corta tras corta la telefénica es con ningun con ningun con ningun
marcar la adecuada. operador. operador. operador.
IR llamada.
opcion citas.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién ras marcar la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 2 12 NP|De Oa 30 S No p , " P P P
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos opcion cita, area conexion ada de ada de mada de
LV P p medido) 8 salta una solicitada.|Cit | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
locucion del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
Tiempo de ras marcar la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion opcion asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 8 NP|De 0a 30 _p ) No P . ) P P P
al . (no habitaciones, area conexioén ada de ada de mada de
21) opcién es ones COMPLETO personal . segundos . . . i o "
LV medido) salta una solicitada.|Ha | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
locucioén para bitaciones adecuada. directa directa directa
que llames a
otro numero
de teléfono
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
0|Entr.a .Ia. 0|No, no me
Tiempo de lamada inicial asan con el 100]Si, la
Labor Fluio NP-Llamada Locupcién y selecciono la Llamada P irea calidad <’:|e a NP|No NP|No NP|No
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita INTERJRUM sin atencién 1 (no 8 NP|De 0a 30 opcién de Incompleta-Corte solicitada. | Par conexion procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
13) opcion personal N segundos citas. Se de llamada N . ada sin ada sin mada sin
LV PIDO medido) acita. Se telefénica es
queda la operador. operador. operador.
cortala adecuada.
llamada en
L llamada.
silencioy
pasados unos
segundos se
corta.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada " ras marcar la NP|No .
Labor . . X - Locucién e " calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 2 (no 6 NP|De0a30 | opcidncita,y No procede|Cita conexion 2da de ada de mada de
13) opcion COMPLETO personal N segundos apenas 6 Se corta la . . - )
LV medido) telefénica es marcacion marcacion marcacion
segundos de llamada . . .
. . adecuada. directa directa directa
silencio se
cortala
llamada
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locuciény me
indica que
Tiempo de extension 100|Si, me 100]si, la
Labor NP-Llamada Locucion tengo que asan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 4 NP|De 0a 30 goq No P . L
al o (no marcar, una area conexion procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
21) opcion es ones COMPLETO personal . segundos . - " L. L.
LV medido) vez marco la solicitada. |Ha telefdnica es una locucion. una locucién. | una locucion.
extension no bitaciones. adecuada.
hay ningun
tonoy pasan
4 segundos,
sale una
locucién que
me indica que
ndmero tengo
que marcar
para que
hable con las
habitaciones.
X pasan con el ”
Labor NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e Con’\lﬂaﬁ";:zloal A drea C:I?(;)ald&(':hleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando . y Flujo sin atencion 1 20 NP|De0Oa30 . No solicitada. | Al - procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no opcion salta conexion
21) opcion COMPLETO personal ) segundos ., marcar la . hablo con hablo con hablo con
LV medido) una locucién . telefénica es
. opcioén salta personal. personal., personal.
informando ) adecuada.
del horario de una locucién
atencion informando
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
del horario de
atencion.
NP|Flujo de 100]si, me
llamada pasan con el
drea
C‘C))rl?llr:el.f:':nl:l solicitada. | Al
de llamada primer tono
salta una de llamada
locucién salta una
automatica Iocualorl
- automatica
indicando a -
) X indicando a
qué hospital qué hospital
Ti d t 100]si, |
Labor Marcaci NP-Llamada Il_z'::"upc(i)éne IIar::n?i\:) A estoy calidald I(;Ieala NPINo NPINo NPINo
Noche (22- | Marcando | Marcacién ) Flujo sin atencion 3 0 NP|De0Oa30 . No llamando. A - procede|No procede|No procede|No
al . on (no continuacién, . L conexién - " "
8) opcion Externa COMPLETO personal ) segundos - h continuacién, . hay atencién hay atencion hay atencion
LV Externa medido) indica que si - h telefénica es
- indica que si personal. personal. personal.
conozco la conozco la adecuada.
extension, la L,
marque extension, la
directamente. . marque
Al no tener directamente.
ningdn Al no tener
ntimero ningun
. ntimero
aﬂgnado‘p‘ara asignado para
esta opcion, -
cuelgo la esta opcion,
llamada cuelgo la
i llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]Lallamada
se corta, al
primer
segundo y
tono sale una
" locuciény me 0|No, no me .
Ti d 100]si, |
. NP-Llamada Iemp?, € indica que Llamada pasan con el N IS, la NP|No NP|No NP|No
Labor N Flujo X - Locucién S . calidad de la
Mafiana (9- | Marcando . " sin atencion 1 1 NP|De Oa 30 extension Incompleta-Corte area " procede|Se procede|Se procede|Se
al . Cita Cita INTERRUM (no - conexion
13) opcion personal N segundos tengo que de llamada solicitada. |Se . corta la corta la corta la
LV PIDO medido) telefdnica es
marcar, una corta la llamada. llamada. llamada.
X adecuada.
vez que Illamada. Citas.
marco la
extension, al
primer
segundoy no
hay ningun
tono, la
llamada se
corta.
NP|Flujo de NP|No
Tiempo de llamada rocede|Al 100]Si, la
Labor fuio NP-Liamada o INTERRUMPID Liamada P | calidaddeta NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . " ; sin atencion 1 0 NP|De Oa 30 O| Al marcar Incompleta-Corte L " procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita INTERRUM (no ) extension conexion
13) opcion personal N segundos la extension de llamada - hablo con hablo con hablo con
LV PIDO medido) deseada, la telefénica es
- deseada, la personal. personal. personal.
llamada se adecuada.
llamada se
corta.
corta.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta 0|No, no me
una locucién pasan con el
, NP-Llamada Tiempo de automatica Uamada  area 100|Si, a NPINo NPNo NPNo
Labor o Flujo X L. Locucion indicando a solicitada.|Tra calidad de la
Mafiana (9- | Marcando . y sin atencién 3 0 NP|De Oa 30 . . Incompleta-Corte ) . procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita INTERRUM (no qué hospital s seleccionar conexién - . o
13) opcion personal N segundos de llamada ) . hay atencién hay atencion hay atencion
LV PIDO medido) estoy la opcién 1 telefdnica es
) personal. personal. personal.
llamando, y para citas, se adecuada.
detallando las cortala
diferentes llamada.
opciones. Tras
seleccionar la
opcion 1 para
citas, se corta
la llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 3,
) 1 .
Labor NP-Llamada Tll_zr:upc?d:e d!i:qﬂz:(;(;, Iis habifaac';?)nes cal?:aljléeleala NP|No NPINo NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 3 0 NP|DeOa 30 ) No . 4 . procede|No procede|No procede|No
al . (no diferentes se activa una conexién L " "
13) opcién es ones COMPLETO personal . segundos N - - hay atencién hay atencién hay atencién
LV medido) opciones. Tras locucién telefdnica es
. . personal. personal. personal.
seleccionar la automatica adecuada.
opciodn 3, para que indica
habitaciones, que hay que
se activa una llamar al
locucién 913983863, y
automatica se corta la
que indica llamada.
que hay que
llamar al
913983863, y
se corta la
llamada.
NP | Flujo de 100]Si, me NP|No NP|No NP|No
llamada pasan con el procede|Suen | procede|Suen | procede|Sue
Labor NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e COMPLETO[S solici;:;edz |Su C:I?(;)ald&(':hleala direct:mente direct:mente direct:l?nente
Tarde (17- | Marcando . y Flujo sin atencion 5 0 NP|De0Oa30 uena No : - - . -
al . Cita Cita (no . ena conexién una locucién una locucion una locucién
21) opcién COMPLETO personal ) segundos directamente . . - - -
LV medido) una locucion directamente telefénica es que indica que indica que indica
e indica una locucién adecuada. que el horario | que el horario queel
:Ie el horario que indica esde8al5 esde8al5 horario es de
a que el horario horas. horas. 8a 15 horas.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
esde8al5 esde8al5
horas. horas.
NP|No NP[No NP|No rgczld':TAl
procede | Al procede | Al procede | Al p N
; . . ) . seleccionar
Tiempo de seleccionar 100]Si, la seleccionar seleccionar D
Labor NP-Llamada Locucién NP|Flujo de opcidn citas calidad de la opcidn citas opcion citas opeion citas
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 2 0 NP|De 0a 30 ) No P - P P se escucha
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos llamada se escucha conexion se escucha se escucha rabacion
LV P P medido) 8 COMPLETO grabacién telefénica es grabacion grabacion ‘g
. . . informando
informando adecuada. informando informando .
N . N del horario
del horario de del horario de | del horario de de 08:00 a
08:00a 15: h) 08:00a 15: h) | 08:00a 15: h) 15'.h)
NP|No NP|No NP|No rONcPeL':TAI
procede | Al procede|Al procede | Al P N
, . . ) . seleccionar
Tiempo de seleccionar 100]Si, la seleccionar seleccionar D
Labor NP-Llamada Locucion NP|Flujo de opcidn citas calidad de la opcidn citas opcion citas opcion citas
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 2 0 NP|De 0a 30 q No P ) P P se escucha
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos llamada se escucha conexion se escucha se escucha rabacion
LV P P medido) 8 COMPLETO grabacion telefénica es grabacion grabacion ‘g
. . . informando
informando adecuada. informando informando del horario
del horario de del horario de | del horario de de 08:00 a
08:00a 15: h. 08:00a 15: h. 08:00 a 15: h. 15"h
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|No NP|No NP|No FECZLZTAI
procede | Al procede | Al procede | Al P )
+ . ” . . seleccionar
Tiempo de seleccionar 100]Si, la seleccionar seleccionar D
Labor NP-Llamada Locucién NP|Flujo de opcidn citas calidad de la opcidn citas opcion citas opcion citas
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 2 0 NP|De 0a 30 ) No P ) P P se escucha
al 21) opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos llamada se escucha conexion se escucha se escucha rabacién
LV P p medido) 8 COMPLETO grabacién telefénica es grabacién grabacién Ag
. . . informando
informando adecuada. informando informando )
N . N del horario
del horario de del horario de | del horario de de 08:00 2
08:00a 15: h. 08:00a15:h. [ 08:00a15:h. 15'.h
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el
COMPLETO|Al p e
) X 1 .
Labor Marcaci NP-Llamada Tll_zr:upc?d:e Izel';aa:andda:dli solicitada. |La cal?:aljléeleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Marcacion . Flujo sin atencién 1 0 NP|De 0a 30 s No locucién L procede|No procede|No procede | No
al . 6n (no locucién . conexién
21) opcion Externa COMPLETO personal N segundos . inicial ya da la . hablo con hablo con hablo con
LV Externa medido) inicial yada la L. telefénica es
L opcién para personal. personal. personal
opcidn para adecuada.
hacer una
hacer una L.
- marcacion
marcacion
externa
externa
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
X estoy la opcidn 2, .
Ti d 100]si, |
Labor NP-Llamada Il_zr:upc(i)dne llamando, y para citas, se calidald I[ieala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencién 3 0 NP|De0a30 | detallando las No activa una L procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita (no K . conexion . . .
21) opcion COMPLETO personal ) segundos diferentes locucién . hay atencién hay atencion hay atencion
LV medido) . e telefénica es
opciones. Tras automatica personal. personal. personal.
: oo adecuada.
seleccionar la que indica
opcion 2, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucién al5h.yse
automatica corta la
que indica llamada.
que atienden
al publico de 8
al5h.yse
cortala
llamada.
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(E e e amadas ressonas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
b NP-Llamada Tiempo de indica que 100]Si, meI 1|0;|(,SZI1 \PIN \PIN \PIN
abor . X L. ocucion extension pasan con el calidad de la o o o
al Tarde (17- Marclalndo Cita Cita Flujo sin atencion ! (no 4 NP|De 0230 tengo que No area conexioén procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
LV 21) opcion COMPLETO personal medido) segundos marcar una solicitada.|Cit | telefonicaes una locucion. una locucién. | una locucidn.
vez que as. adecuada.
marcé la
extension a
los 4
segundos sale
una locucién
que me indica
que para
coger cita es
de8ai15
horas .
NP Flujo de 100]Si, me
llamada pasa;r:ecaon el
Tiempo de COMPLETO| Al solicitada. | Al 100]Si, la
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion descolgar, la descolgar, la calidad de la NP|No NP|No NP|No
al Mafiana (9- | Marcando Marcacion on Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 locucion No |0CUCiér’] conexion procede | No procede | No procede | No
LV 13) opcion Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos inicial ya da la inicial ya da la telefénica s hablo con hablo con hablo con
- opcién de - personal. personal. personal.
realizar una op(flon de adecuada.
. realizar una
marcacion .
marcacion
externa.
externa.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETOlH 100, me
ospital Puerta NP|No
. pasan con el NP|No NP|No
del Hierro, . procede | Salt
- area procede|Salta | procede|Salta .
) marcacion - . ) - alocucion
Tiempo de . solicitada. |Sal 100]Si, la locucion locucién .
NP-Llamada " habitaciones, . . . . automaticam
Labor . — - . . ) Locucion i ta locucién calidad de la | automdticame | automaticame
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 0 NP|De0a30 | Saltalocucion No s L ™ . ente que
al . (no . automaticame conexién nte que indica | nte queindica | . .
13) opcién es ones COMPLETO personal . segundos automaticame - - indica donde
LV medido) - nte que indica telefénica es donde se ha donde se ha
nte que indica se hade
donde se ha adecuada. de llamar para | de llamar para
donde se ha llamar para
de llamar para hablar con hablar con
de llamar para . o hablar con
hablar con habitaciones. habitaciones. .
hablar con L habitaciones.
o habitaciones.
habitaciones
llamar al telf
91.398.38.63.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
) COMPLETO|Al area .
Labor NP-Llamada TII.?)Tupc(i)é:e marcar la solicitada.|Ma c;?;;;'éleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 18 NP|De0Oa30 opcion de No rco la opcion - procede|No procede|No procede|No
al L. Cita Cita (no . " conexion
21) opcién COMPLETO personal N segundos citas, salta de citas y salta . hablo con hablo con hablo con
LV medido) ., - telefénica es
una locucién una locucién personal personal. personal.
. . adecuada.
informando informando
del horario de del horario de
atencion. atencion.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|T 100]Si, me 100]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion ras marcar la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 2 5 NP|De Oa 30 S No P . " P P P
al 21) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos opcidn cita, area conexion ada de ada de mada de
LV P P medido) 8 salta una solicitada.|Cit | telefénica es marcacién marcacion marcacion
locucién del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
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SR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]si, me
llamada pasan con el
Labor Marcaci NP-Llamada Tizl:upc?él:\e COMPLETO|L solic;:iz |La call?cj)aljl('il:ala NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- Marcando Marcacion on Flujo sin atencién 1 (no 0 NP|De 0a 30 alocucién No Iocucié.n conexion procede | No procede|No procede | No
Ly 21) opcién Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos inicial informa inicial informa telefénica s hablo con hablo con hablo con
= parala personal personal. personal.
L. parala adecuada.
marcacion .
marcacion
externa.
externa.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
Illamada inicial
y selecciono la
opcion de
habitaciones.
Pasan unos
Tiempo de pocos 10017, me 10015, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . segundos y N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor o o . . . - Locucion pasan con el calidad de la " . .
2l Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 (no 3 NP|De 0a 30 cae un No rea conexion ada sin ada sin mada sin
13) opcién es ones COMPLETO personal N segundos contestador - . operador. operador. operador.
Lv medido) automdtico SOI!CIta,da' Ha telefénica es Contestador Contestador Contestador
" bitaciones. adecuada. ahe for fhe
que explica automatico. automatico. automatico.
que para
poder hablar
con una
habitacion se
debe llamar al
siguiente
ndmero de
teléfono
913983863.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
o e e
Tiempo de opciones de la pr?FedeIMarc 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion locucién acién externa. calidad de la procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando Marcacion ) Flujo sin atencién 1 2 NP|De 0a 30 i No Da la opcién - ada sin ada sin mada sin
al I 6n (no automatica conexion
13) opcion Externa COMPLETO personal . segundos L enel - operador. operador. operador.
LV Externa medido) del inicio de la telefénica es
N contestador Contestador Contestador Contestador
llamada, dice s adecuada. . s ;.
. automatico automatico. automético. automatico.
que si sabes la .
) inicial.
extension
externa
marque el
ntimero
directamente.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de INTERRUMPID OL’;‘:A Zgnm; 100]Si, la
. NP-Llamada p., O|Tras Llamada P . N ! NP|No NP|No NP|No
Labor N Flujo . ) Locucién area calidad de la
Mafiana (9- | Marcando . " sin atencién 2 0 NP|De Oa 30 marcar la Incompleta-Corte - . L procede|Se procede|Se procede|Se
al ) Cita Cita INTERRUM (no L solicitada. | Cit conexion
13) opcion personal N segundos opciodn cita, de llamada - corta la corta la corta la
LV PIDO medido) . a Suena como telefénica es
- suena como si . . llamada llamada llamada
. si comunicara adecuada.
comunicaray
y se corta
se corta la
llamada
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
o Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcion citas.

Tiempo de Pasados unos 100]Si, me 100]Si, la
Locucién segundos cae pasan con el calidad de la
un area conexion
contestador solicitada. | Cit telefdnica es
automatico a. adecuada.
diciendo que
para gestionar
una cita se
debe llamar
de lunes a
viernes de 8 a
15.

NP|No NP|No NP|No
procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
ada sin ada sin mada sin
operador. operador. operador.
Contestador Contestador Contestador

NP-Llamada
Marcando Flujo sin atencion 1 16 NP|De 0a 30

Labor | Mediodia/

al Sobremesa Cita Cita

. (no
Lv (13-17) opcién COMPLETO personal

medido) segundos

automatico. automdtico. automatico.

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial

X y dalas
NP-Llamada Tiempo de

Labor | Mediodia/ Marcaci Locucién opciones de
Marcando Marcacion . Flujo sin atencién 1 0 NP|De0Oa30 seleccion. No cion conexion ada sin ada sin mada sin

al Sobremesa . on (no
LV (13-17) opcion Externa COMPLETO personal medido) segundos En'tre las automitica telefénica s operador. operador. operador.
opciones te Contestador Contestador Contestador

Externa
) inicial. adecuada. ahe for i
dicen que en automatico. automdtico. automatico.

caso de
conocer la
extension la
marque
directamente.

NP|No NP|No NP|No

NP|N 100]Ssi, |
[No Ii, la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla

procede | Locu calidad de la
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
Illamada inicial
y selecciono la
opcion citas.
Tiempo de Pasados unos 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién segundos cae pasan con el calidad de la procede|Liam | procede|Llam procede|Lia
al Tarde (17- Marcalndo Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 10 NP|De 0a 30 un No rea conexién ada sin ada sin mada sin
Lv 21) opcion COMPLETO personal medido) segundos contestador solicitada.|Cit | telefonica es operador. operador. operador.
e Contestador Contestador Contestador
automatico a. adecuada. - . .
X automatico. automético. automatico.
que dice que
para gestionar
una cita se
debe llamar
de lunes a
viernes entre
8y 15.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
) ysalen las 100(Si, me ) NP|No NP|No NP|No
Tiempo de opciones 100]Si, la
Labor Marcaci NP-Llamada Locucion disponibles. pasan con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
al Tarde (17- Marcando Marcacion én Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 Entre las No area conexién ada sin ada sin mada sin
LV 21) opcién Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos opciones de solicitada.|Ma telefénica es operador. operador. operador.
- . rcacién Contestador Contestador Contestador
areas adecuada. . . o
. X externa. automatico. automdtico. automatico.
disponibles
esta que si
sabes el
nimero de la
extension que
necesitas la
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
marques
directamente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono
Tiempo de citas. A los 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion ocos 2san con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencién 1 3 NP|De 0a 30 P No P . " ada sin ada sin mada sin
al . Cita Cita (no segundos cae area conexion
21) opcién COMPLETO personal " segundos . L . . operador. operador. operador.
LV medido) una locucién solicitada.|Cit | telefénica es
i Contestador Contestador Contestador
automatica a. adecuada. . - .
- automatico. automdtico. automatico.
que indica
que para
gestionar una
cita se debe
llamarde 8 a
15.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|No
NP|No NP|No NP|No procede|Con
Tiempo de procede|Cone 100]Si, la procede|Cone | procede|Cone ecta
Labor NP-Llamada Locucién NP|Flujo de cta grabacion calidad de la cta grabacion | cta grabacion rabacion
Noche (22- | Marcando ) ) Flujo sin atencion 3 0 NP|De 0a 30 I No ta g o ta g a8 &
al 8) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundos llamada informando conexion informando informando informando
LV medido) COMPLETO del horario de | telefénicaes | del horariode | del horario de del horario
area de citas y adecuada. areadecitasy | dreadecitasy de drea de
desconecta. desconecta. desconecta. citasy
desconecta.
0|No, la
calidad de la
conexioén
telefénica no
Tiempo de es
-L|
SD- N . NP Iamaltila Locucion NP|Flujo de NP|No adecuada. |En NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 20 NP|De Oa 30 No procede | Fuer
Festi . Cita Cita (no llamada . la segunda procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién COMPLETO personal " segundos a de horario. ) - . )
vo medido) COMPLETO .. locucién, no cion cion ucion
Locucion. .
se entiende
bien lo que
dice. Suena
huecoy
entrecortado.
0|No, la
calidad de la
Tiempo de conexién
sD- | Mediodia/ ) NP-Llamada Locucién NP|Flujo de NP|No telefonica no NP|No NP|No NP|No
. Marcando . . Flujo sin atencién 1 20 NP|De0Oa30 No procede | Locu es
Festi | Sobremesa opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos llamada cion. Fuerade | adecuada. |La procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo (13-17) P p medido) 8 COMPLETO - rue : cion. cion. ucién.
horario. segunda
locucién no se
escucha bien.
Lejos y hueco.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
0[No, la
Tiempo de NP|No calidad de la
Labor NP-Llamada Locucién NP|Flujo de rocede | Fuer conexion NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 20 NP|De 0a 30 ) No P . .
al 8) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundos llamada a de horario. telefénicano | procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV N medido) COMPLETO En servicio de es cién cién cién
8 adecuada. |Se
oye mal.
NP|No
procede|La
NP-Llamada Tiempo de Isjcgl:jcr;g: 100]si, la
Labor Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 Locucién 20 NP|De 0a 30 NP|Flujo de No ofrece un n2 calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al 13) opcion es ones COMPLETO ersonal (no segundos llamada de teléfono conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV P p medido) 8 COMPLETO ) telefénica es cién cion cion
dénde llamar
adecuada.
para hablar
con las
habitaciones.
Tiempo de 100]Si, la
NP-Llamada - . NP|No N !
Labor Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 19 Locucién 10 NP|De 0a 30 NP|Flujo de No procede | Deb calidad fj,e la NP[No NP[No NP|No
al 13) opcién es ones COMPLETO ersonal (no segundos llamada o llamar a conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P p medido) 8 COMPLETO ) telefdnica es ciéon ciéon ucién
- otro nimero
adecuada.
NP IFufo de s conel
llamada P rea
Labor Marcaci NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e C(:’:Aa'::ti-iril ; solicitada. |La C:I?(;)ald&(':hleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Marcacion ) Flujo sin atencion 1 0 NP|De0a30 | . .. No locucién " procede|No procede|No procede|No
al ) on (no inicial informa o conexion
21) opcién Externa COMPLETO personal N segundos . inicial informa . hablo con hablo con hablo con
LV Externa medido) de como . telefénica es
- N de cdmo personal personal, personal.
realizar X adecuada.
- realizar
marcacion L
marcacion
externa.
externa.
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SR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
yenlas
Tiempo de opciones a 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién seleccionar asan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 (no 6 NP|De 0a 30 dice que si No p irea conexion ada sin ada sin mada sin
Lv 13) opcion es ones COMPLETO personal medido) segundos quieres hablar solicitada. | Ha telefénica s operador. operador. operador.
o Contestador Contestador Contestador
con bitaciones. adecuada. . s ;.
L automatico. automético. automatico.
habitaciones
llames a un
ntmero de
teléfono que
da la locucién
automatica.
100|Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
Tiempo de _orea 100]si, la pmcefj,e Ita procef:l'elLa procef:llelLa
NP-Llamada - . solicitada. | La N grabacién me | grabacién me | grabaciéon me
SD- N . X ) Locucion NP|Flujo de i calidad de la . . .
Festi Mafiana (9- | Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 2 (no 1 NP|De 0a 30 llamada No grabaciéon me conexién informa de informa de informa de
vo 13) opcion COMPLETO personal medido) segundos COMPLETO informa de telefénica es que servicio que servicio que servicio
que servicio adecuada cita tiene cita tiene cita tiene
cita tiene : horario de horario de horario de
horario de atenciondel | atenciéndel | atencionde L
atencién de L
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcion citas.
Pasados unos
segundos
contesta una
. locucion . .
$D- NP-Llamada Tll_zr:upc?d:e automatica 22:!15;";:: C;?:J:I"j;ala NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 2 NP|De 0a 30 que dice que No P . . procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . Cita Cita (no . area conexion . " "
13) opcién COMPLETO personal " segundos para gestionar . y . ada sin adasin mada sin
vo medido) N solicitada.|Cit | telefénica es
una cita se operador. operador. operador.
a. adecuada.
debe llamar
de 8a15. No
dice que se
deba llamar
entre semana,
a pesar de
que la
llamada
estaba siendo
realizada en
ese horario.
NP|No NP|No NP|No NP|No
Tiempo de procede|Grab 100]Si, la procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
NP-Llamada 9 . i . - e -
SD- . . ) Locucion NP|Flujo de acion calidad de la acion acion bacién
. | Tarde(17- | Marcando . . Flujo sin atencién 3 2 NP|De0Oa 30 No . . . . .
Festi 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos llamada informando conexion informando informando informando
vo P P medido) 8 COMPLETO del horario telefénica es del horario del horario del horario
del servicio de adecuada. del servicio de | del servicio de del servicio
citas de L citas de L citas de L decitasde L

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Péagina 245 de 464



ke ok ok

A PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
Tiempo de  selecciono la 100/Si, me |  100|Si la NPINo NPINo NPINo
D- NP-Llamada Locucion opcién cita. pasan con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo sin atencién 1 (no 7 NP|De0a30 | Pasados unos No irea conexién ada sin ada sin mada sin
21) opcién COMPLETO personal . segundos segundos me - . - operador. operador. operador.
vo medido) solicitada.|Cit | telefdnicaes
contesta una a adecuada. Contestador Contestador Contestador
locuciéon automatico. automadtico. automatico.
automatica
que dice que
se debe
llamarde 8a
15.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
. IIam?(?a 100]Si, me . NP|No NP|No NP|No
Tiempo de automdticay 100]Si, la
D- Marcaci NP-Llamada Locucion entre las pasan con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi Mafiana (9- | Marcando Marcacion én Flujo sin atencién 1 (no 1 NP|De 0a 30 opciones la No area conexién ada sin ada sin mada sin
vo 13) opcion Externa Externa COMPLETO personal medido) segundos locucion solicitada.|Ma telefénica es operador. operador. operador.
i rcacién Contestador Contestador Contestador
automatica adecuada. . . .
X ) externa. automatico. automdtico. automatico.
dice que si
sabes la
extension la
marques
directamente.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
0[No, la
calidad de la
conexion
NP-Llamada Tiempo de rolzl:ftocu telefénica no
Labor | Mediodia/ . . . Locucién NP|Flujo de P . es NP|No NP|No NP|No
Marcando . y Flujo sin atencién 1 20 NP|De 0a 30 No cién que me
al Sobremesa opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no seaundos llamada indica que el adecuada.|La | procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P P medido) 8 COMPLETO . 9 locucién cion cion ucién
horario es de
3 cuesta
entenderla
porque se
entrecorta.
) NP|No 0.' No, la
NP-Llamada Tiempo de procede |Locu calidad de la
Labor | Mediodia/ . X - Locucion NP|Flujo de - conexioén NP|No NP|No NP|No
Marcando . . Flujo sin atencién 1 20 NP|De 0a 30 No cion que -
al Sobremesa opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos llamada indica que telefonicano | procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P p medido) 8 COMPLETO a es cion cién ucion
estoy fuera de
N adecuada.|Co
horario. .
n ruido
NP|No
procede|Salta
NP-Llamada Tiempo de Locucidn que 100]si, la
Labor | Mediodia/ - - . X ) Locucién NP|Flujo de me indica un calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 0 NP|De Oa 30 No ] L
al Sobremesa opcidn es ones COMPLETO ersonal (no seaundos llamada n2 de teléfono conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P P medido) 8 COMPLETO al que debo telefénica es cién cién ucion
Illamar para adecuada.
hablar con
habitaciones
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
Tiempo de nla locucién 100]Si, me 10015, la NP[No NP|No NP|No
Labor Marcaci NP-Llamada Locucién inicial estd la pasan con el calidad de la procede | No procede | No procede | No
al Tarde (17- Marcando Marcacion én Flujo sin atencion 1 (no 0 NP|De 0a 30 opcién de No area conexién se contacta se contacta se contacta
21) opcién Externa COMPLETO personal . segundos Marcacion solicitada.|Ma . - P N
LV Externa medido) Externa en reacién telefdnica es con ningun con ningun con ningun
adecuada. operador. operador. operador.
caso de Externa.
conocer el
ndmero de
extension.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
Tiempo de locucién y me 100]si, me 100]si, la
Labor NP-Llamada Locucion indica que pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 1 4 NP|De Oa 30 extension No . L
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO personal (no segundos tengo que area conexion procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
LV medido) marcar o solicitada.|Cit | telefénicaes una locucién. una locucién. | una locucién.
as adecuada.
esperar a que
me atienda
una
operadora, al
marcar la
extension,
pasan 0 tonos
y 4 segundos
y una locucién
me informa
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ot ol PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

que el horario
para pedir
citasesde 8a
15 horas de
lunes a
viernes.

B seRwies pasersszonsaE WPHV2 | Pégina 249 de 464



LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar o
) esperar a que . .
Labor NP-Llamada Tll_zr:upc(i)é(:\e me atienda ZZZLSEJ:Z call?:aljléeleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 4 NP|De 0a 30 una No P . .
al . (no drea conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
21) opcién es ones COMPLETO personal " segundos operadora, al . . . - -
LV medido) solicitada. |Ha telefdnica es una locucion. una locucién. | una locucion.
marcar la o
- bitaciones. adecuada.
extension,
pasan 0 tonos
y 4 segundos,
sale una
locucién y me
indica que
para hablar
con
habitaciones
hay que
marcar el
ntmero de
teléfono que
me esta
indicando.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|A
unque no 100]Si, me
poseo un
. pasan con el
ntimero irea
Tiempo de externo pa,'a solicitada. |En 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
- . NP-Llamada . marcar, si . N procede|No procede|No procede|No
Labor | Mediodia/ L. Marcaci . X L. Locucién la locucién calidad de la
Marcando Marcacion . Flujo sin atencion 1 NP|De 0a 30 compruebo No L . " sellegaa sellegaa sellegaa
al Sobremesa opcién Externa on COMPLETO ersonal (o segundos ue la inicial estala conexion contactar con | contactar con contactar
LV (13-17) P Externa P medido) g N ! posibilidad de | telefénica es L I I
locucion ningln ningun con ningln
. marcar la adecuada.
inicial da la L agente. agente. agente.
i extension en
opcion de
caso de
marcar la
- conocerla.
extension
directamente
en caso de
conocerla.
Informacié - Tiempo de 100]Si, la
Labor N Mantengo n General Servicios . NP-LIamalclia Locucién NP|Flujo de . NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- X No Flujo sin atencién 1 90 NP|Dela2 Perdida procede|Se "
al a espera- (Sin Marcar . (no . llamada conexién procede|locu | procede|locu | procede|locu
13) - Sanitari | COMPLETO personal N minutos corta la - . . "
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO telefénica es cién cién cién
0s llamada.
Operadora) adecuada.
NP|Flujo de
llamada
X INTERRUMPID NP|No
Ti d 100]Ssi, |
. ) NP-Llamada 1empo ce olAl procede|Al 0018, la NP[No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ Flujo X . Locucién . . R calidad de la
Marcando . y sin atencién 1 0 NP|Dela2 seleccionar el Perdida seleccionar el ) procede|Se procede|Se procede|Se
al Sobremesa . Cita Cita INTERRUM (no . . ) . ) conexioén
opcién personal N minutos drea de Cita drea de Cita . corta la corta la corta la
LV (13-17) PIDO medido) telefénica es
se corta la se corta la llamada llamada llamada
adecuada.
llamada llamada.
inmediatame
nte.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
" OlAl rT\,arcar NP|No " NP|No NP|No NP|No
Tiempo de la opcién de 100]Si, la
- . NP-Llamada . 5 procede|La N procede|La procede|La procede|La
Labor | Mediodia/ Flujo . L. Locucién cita sale " calidad de la
al Sobremesa Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencion 1 (no 80 NP|Dela2 musica v una Perdida llamada se conexion llamada se llamada se llamada se
opcién personal . minutos y interrumpe al . interrumpe y interrumpey | interrumpey
LV (13-17) PIDO medido) locucién e N telefénica es
. " minutoy 20 no hablo con no hablo con no hablo con
inmediatame adecuada.
segundos. el personal. el personal. el personal.
nte da tono
hasta que se
corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tras
” . esperara la 0|No, no me .
1
Informacié . NP-Llamada T|emp(A)'de operadora, pasan con el 90|Sl' la NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo n General L Flujo . L. Locucion " . calidad de la
al Mafiana (9- aespera- | (Sin Marcar Admisio INTERRUM sin atencion 2 (no 70 NP|Dela2 me coge la Perdida drea conexion procede|Se procede|Se procede|Se
LV 13) o eer@r opcién- n PIDO personal medido) minutos llamada, solicitada. |Se telefénica es corta la cortala corta la
- P P solicito me corta la llamada llamada llamada
Operadora) adecuada.
conecte con llamada
admision, lo
hacey tras un
tono se corta
la llamada

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Péagina 252 de 464



ke ok ok

oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada de
inicioy me
quedoala 0|No, no me NP|No NP|No NP|No
espera para pasan con el rocede|Se rocede|Se procede|Se
Informacid Tiempo de hablar con un area 100]Si, la P p corta la
. NP-Llamada 9 L N corta la cortala
Labor Mantengo n General o Flujo . - Locucién operador. . solicitada. |Es calidad de la llamada en el
Tarde (17- X Admisid sin atencion 1 66 NP|Dela2 Perdida - llamada en el llamada en el
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no . Pasado un pero operador conexion momento
21) - n personal N minutos . - momento que [ momento que
LV operad@r opcion- PIDO medido) minutoy para hablar telefénica es que el
L el operador el operador
Operadora) algunos con Admisidn, adecuada. coge Ia coge la operador
segundos me pero se corta 8 8 coge la
llamada. llamada.
contesta un la llamada. llamada.
operador pero
se corta la
llamada antes
de que
termine de
saludar.
Tiempo de 100]Si, la
NP-Llamada 9 . N
Labor Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin atencién 70 Locucién 10 NP|Dela2 NP|Flujo de Perdida NP|No calidad .d,e la NPINo NPINo NPINo
al 13) oncidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos llamada procede|Se conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV P p medido) COMPLETO corta telefénica es cion cién cién
adecuada.
Tiempo de 100]Si, la
NP-Llamada
Lab . L i0 NP|Flujo d " NP|N lidad de | NP|N NP |N NP |N
abor Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencién 70 ocucion 10 NP|Dela2 [Flujo de Perdida [No calical N ,e 2 [No INo INo
al 13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos llamada procede|Se conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV P P medido) COMPLETO corta telefénica es cién cién cién
adecuada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
Tiempo de 100]Si, la
NP-Llamada 9 . N
Labor Mafiana (9- | Marcando . 5 Flujo sin atencién 70 Locucién 10 NP|Dela2 NP|Flujo de Perdida NP|No calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
al 13) opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos llamada procede|Se conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV P! P medido) COMPLETO corta telefénica es cién cién cién
adecuada.
Informacié Tiempo de 100]Si, la
-L|
Labor N Mantengo n General i . NP Iama.(ila Locucién NP|Flujo de . NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- X Admisid Flujo sin atencién 1 20 NP|Dela?2 Perdida procede|Se )
al a espera- (Sin Marcar (no . llamada conexién procede|locu | procede|locu | procede|locu
13) - n COMPLETO personal N minutos corta la L . " "
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO telefdnica es cion cion ciéon
llamada.
Operadora) adecuada.
Informacié NP-Llamada Tiempo de 100]si, la
Labor o Mantengo n General | Servicios . X - Locucidén NP|Flujo de . NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- X Flujo sin atencién 1 128 NP|De2a3 Perdida L
al 13) a espera- (Sin Marcar | Centrale COMPLETO ersonal (no minutos llamada procede|Se conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
LV operad@r opcion- s P medido) COMPLETO corta. telefénica es cion cion cion
Operadora) adecuada.
NP |[Flujo de
llamada 0|No, no me
INTERRUMPID pasan con el
O|Tras drea
Informacié Tiempo de mantenerme solicitada. | El 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo n General Flujo NP-Llamada Locucion ala espera, operador calidad de la rocede | El rocede | El rocede | El
Mafiana (9- 8 . Admisio J sin atencion 2 158 NP|De2a3 pera, Perdida P o P P P
al 13) a espera- (Sin Marcar n INTERRUM ersonal (no minutos como me cuelga la conexion operador operador operador
LV operad@r opcion- PIDO P medido) indica el llamada sin telefdnica es cuelgala cuelga la cuelga la
Operadora) menu que me dé adecuada. llamada. llamada. llamada.
principal, el tiempo a
operador solicitar el
descuelga el area deseada.
teléfonoy
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
seguidamente
cuelga la
Illamada. No
me da tiempo
aindicar
nada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amo, me
atiende
locucion,
marco opcion 100]Si, me
Tiempo de 1, espero 11 pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion tonos y cerca area calidad de la rocede|La rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin atencién 1 111 NP|De2a3 Y Perdida . L p L P L P L
al 13) opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos de dos solicitada. |Sal conexion llamada inicial ada inicial mada inicial
LV P P medido) minutos, me ta locuciony telefénica es la atiende una atendida por atendida por
atienden en marco opcion adecuada. locucién. una locucién. | una locucién.
citas 1 de citas
presentdndos
e
correctament
e, cuelgoyola
Illamada. Flujo
completado.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Pagina 255 de 464



ke ok ok

oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacié Tiempo de INTERRUMPID ) larea 100]Si, Ia procedg !Tras procedg!Tras procede |4'I:ras
- . NP-Llamada 9 O|Tras la solicitada. | Tra . lalocuciénde | lalocucién de la locucién
Labor Mantengo n General | Servicios Flujo X ") Locucién ) . L calidad de la
Tarde (17- X S sin atencion 1 128 NP|De2a3 locucién de Perdida s la locucién - entrada entrada de entrada
al a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi | INTERRUM (no . conexion
21) L. personal " minutos entrada de entrada y - espero a ser espero a ser espero a ser
LV operad@r opcion- cos PIDO medido) telefénica es " N .
espero a ser la espera, la atendida, y la atendida, yla | atendida, yla
Operadora) " adecuada.
atendida, y la llamada se llamada se llamada se llamada se
llamada se corta antes de corta. corta. corta.
corta. ser atendida.
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
. ) £ D ) 1 .
Informacio ) NP-Llamada Tlempgyde INTERRUMPI pasan con el 90|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo n General o Flujo . L. Locucion O|Durante la " . calidad de la procede|Se
Mafiana (9- X Admisid sin atencién 3 105 NP|De2a3 Perdida area L procede|Se procede|Se
al aespera- | (Sin Marcar INTERRUM (no . espera a ser - conexién . . corta
13) L. n personal . minutos . solicitada. |Se . corta después | corta después .
LV operad@r opcion- PIDO medido) atendido por . telefénica es después de la
corta después de la espera. de la espera.
Operadora) la operadora adecuada. espera.
de la espera.
se corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
Tiempo de llamada inicial 100[Si, Ia NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . y selecciono la NP|No N procede|No
Labor o . X - Locucion P . calidad de la procede|No procede|No .
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 161 NP|De2a3 opciodn citas. Perdida procede|Para ) . N consigo
al ) Cita Cita (no . 5 conexion consigo hablar | consigo hablar
13) opcion COMPLETO personal . minutos Me quedo a la cita. Se corta . L L hablar con
LV medido) telefénica es con ningun con ningln I
esperay la llamada. ningin
adecuada. operador. operador.
pasados un operador.
par de
minutos, se
corta la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
0[No, la
Tiempo de calidad de la
Labor | Mediodia/ . NP-LIama.clia Locucidn NP|Flujo de . NPINo conexién NP|No NP|No NP|No
Marcando . . Flujo sin atencién 1 0 NP|De2a3 Perdida procede|Se .
al Sobremesa opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos llamada corta la telefénicano | procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P P medido) COMPLETO es cion cion ucién
llamada
adecuada.|Co
n ruido
NPIFlujo de e cone
Informacié . ) NP-Llamada Tiempo de flamada irea 100]si, la NP[No NP|No NP|No
Labor Mantengo n General | Servicios Flujo . L. Locucion INTERRUMPID " . calidad de la
Noche (22- X S sin atencién 1 166 NP|De3a4 Perdida solicitada.|No L procede|No procede|No procede|No
al a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi | INTERRUM (no . O]Lallamada conexion
8) L. personal " minutos me responde . me contesta me contesta me contesta
LV operad@r opcion- cos PIDO medido) se cortay no " . telefénica es . " .
nadie. Solicito nadie. nadie. nadie.
Operadora) me contesta . adecuada.
. servicios
nadie. AP
quirdrgicos.
NP|Flujo de
llamada
informacio NP-tlamad Tiempo de Olseconata pnsanconey | 1001812
SD- Mantengo n General L Flujo . ) Locucién . P . calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Noche (22- R Admisié sin atencién 1 6 NP|De3a4 llamada Perdida area -
Festi aespera- | (Sin Marcar INTERRUM (no . . . conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
8) ) n personal ) minutos después del solicitada. |Se . ) . e
vo operad@r opcion- PIDO medido) telefénica es cion. cion. ucion.
tono n243y corta la
Operadora) . adecuada.
de 3 minutos, llamada.
44 segundos
de espera.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
it e
que procede | Que
Informacié NP-Llamada Tiempo de seleccione la ds;ﬁzﬁ:? 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mafiana (o- Mantengo n General Admisié Flujo sin atencion 1 Locucién 182 NP|De3ad que desee, perdida conun calidad de la procede | No procede|No procede|No
Festi 13) a espera- (Sin Marcar n INTERRUM personal (no minutos quedoala operador conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
vo operad@r opcion- PIDO medido) espera para ’ telefénica es conun conun hablar con un
Operadora) hablar con un pero pésados adecuada. operador. operador. operador.
operador, unos minutos
pero pasados se cortala
. llamada.
varios
minutos se
corta la
llamada y no
consigo hablar
con nadie.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Se corta la
llamada, al
primer
segundo y
tono sale una
locuciony me
indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atiende la
operadora, al

Informacid NP-Llamada Tiempo de primer tono

0|No, no me
pasan con el

. 9 area N
Labor Mantengo n General Flujo Locucién sale un calidad de la

100]sf, la NP[No NP|No NP|No

a espera- (Sin Marcar Servicios INTERRUM sin atencién 1 (no 205 NPIPe 3a4 operadory le Perdida soI|C|t'ac'ia4 |Ser conexion procede|Se procede|Se procede|Se
minutos vicios corta la corta la corta la

- Médicos ersonal . oo .
operad@r opcion- PIDO p medido) indico a . telefénica es
. médicos. Se llamada. llamada. llamada.
Operadora) donde quiero adecuada.
corta la
hablar, este
o llamada.
me indicaa
qué
exactamente
me refieroy le
indico a
servicios
médicos de
farmacia, me
pasala
llamadaya
los 42 tonos y
alos3
minutos y 25
segundos se
corta la

Mafiana (9-

Oy 13)
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

llamada. El
operador que

me atiende
solo me indica
buenos dias y
no me indica
el nombre del

hospital

donde estoy

llamando.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
Informacié Tiempo de COMPLETO| ro::\‘ezle'\ll?l'ran 100]Si, la
NP-Llamada PO Me mantengo P R Ny ! NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo n General — . X ) Locucidn . scurridos 3 calidad de la
Noche (22- X Admisid Flujo sin atencién 1 232 NP|De3a4 ala espera, Perdida N - procede|No procede|No procede | No
al a espera- (Sin Marcar (no . - minutos y 53 conexion
8) ) n COMPLETO personal N minutos salta musicay . hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcioén- medido) segundos se telefénica es
40 tonos y se personal. personal. personal.
Operadora) corta la adecuada.
acaba llamada
cortando la :
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Se corta la
llamada, al
primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que 0|No, no me
) X extension pasan con el .
Inf Ti d . 100]Ssi, |
nrormacio Area . NP-Llamada Iemp(.)‘ € tengo que area N IS, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo n General Flujo X - Locucion . - calidad de la
Mafiana (9- X Matern sin atencién 1 219 NP|De3a4 marcar o Perdida solicitada. |Se - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no . conexién
13) ) o personal N minutos esperar a que corta la . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- ) PIDO medido) . ° telefénica es
Infantil me atienda llamada. Area llamada. llamada. llamada.
Operadora) adecuada.
una materno
operadora, al infantil.
1tono me
tiende el
operador me
dice solo
buenos dias y
me pasa con
area materno
infantil, pero
alos 43 tonos
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

y 3 minutos y
39 segundos,
se corta la
llamada.
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A PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i3, s Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Se corta la
llamada, al
primer
segundo y
tono sale una
" locuciény me 0|No, no me .
Labor Flujo NP-Llamada Tiz':upc?é(:]e indica que pasan con el call?;al(jSIéLaIa NP|No NP|No NP|No
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencién 1 (no 195 NP|De3a4 extension Perdida area conexion procede|Se procede|Se procede|Se
LV 13) opcion PIDO personal medido) minutos tengo que solicitada. |Se telefénica es corta la corta la corta la
- marcar, una corta la llamada. llamada. llamada.
X adecuada.
vez que Illamada. Citas.
marco la
extension
pasan 21
tonosy alos3
minutos y 15
segundos se
cortala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala NP|No
Informacié | Servicio NP-Llamad Tiempo de "3';3::[:25:' p’zzz‘:ep'::ser 10015, la NP|No NP|No NP|No
Labor Noche (22- Mantengo n General de Flujo sin atencion 2 Locucién 202 NP|De3ad en espera perdida hablar con calidad de la procede|No procede|No procede|No
al 3) a espera- (Sin Marcar Apoyo INTERRUM personal (no minutos para hablar Servicio de conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
LV operad@r opcion- Asistenc PIDO medido) telefénica es conun conun hablar con un
Operadora) ial conun apoyo. Se adecuada. operador. operador. operador.
operador. cortala
Pasados unos llamada.
minutos se
cortala
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|No
procede|Se
corta (se
repitan las
'Iocucmnes 0[No, la
) informando .
NP-Llamada Tiempo de de que "todas calidad de la
Labor " . X i Locucién NP|Flujo de " a " conexion NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 0 NP|De3a4 Perdida las lineas -
al 13) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos llamada estan telefonicano | procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P P medido) COMPLETO es cién cién ucién
ocupadas, por
adecuada.|Co
favor espere o .
n ruido
vuelva a
llamar
transcurridos
unos
minutos"...)
0|No, no me 100]Si, la
pasan con el calidad de la
Tiempo de drea conexion
Labor | Mediodia/ Flujo NP-Liamada Locucién NplDe3o | NPIFluiode Lamada solicitada.[Ma | - telefénica es NP[No NPINo NPINo
Marcando . y sin atencién 3 34 llamada Incompleta-Corte rcala adecuada.|La
al Sobremesa ) Cita Cita INTERRUM (no segundosa 1 L . procede| Es procede| Es procede|Es
opcion personal N . INTERRUMPID de llamada extension, calidad es il ") )
LV (13-17) PIDO medido) minuto una locucién. una locucién. | una locucién.
(o] pero no me buena, se
atiende nadie | escucha bien
y no se todo el
escucha nada. proceso.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amoy
selecciono
para hablar
NP-Llamada Tiempo de C::]’;:;f:t‘:l 100[Si, me 100[$i, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . X - Locucién NP|De 30 ! pasan con el calidad de la procede | No procede|No procede|No
Marcando . y Flujo sin atencion 1 0 salta una No ) "
al Sobremesa . Cita Cita (no segundosa 1 . area conexion hablo con hablo con hablo con
opcion COMPLETO personal N . locucién que - . . o L o
LV (13-17) medido) minuto da las buenas solicitada.|Cit | telefonicaes ningun ningln ningun
as. adecuada. operador. operador. operador.
tardes e
informa del
horario
correcto para
llamar (de
08:00 a 15:00
horas).
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO L 100]Si, me
. pasan con el
aprimera .
L area
locucién me solicitada.|Un
NP-Llamada Tiempo de indica que a Iocucic‘)r; me 100(Si, la
Labor Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 Locucién 10 NP|De 30 opcion No indica que calidad fj,e la NP[No NP[No NP|No
al . (no segundosa 1 escoger del conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion es ones COMPLETO personal N . . para - - " .
LV medido) minuto mendy la telefénica es cion. cién. ucion.
contactar con
segunda el . adecuada.
. habitaciones
teléfono al
debo marcar
que debo ,
llamar para el nimero
913983863
contactar con
habitaciones.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras
Tiempo de seIeFfloqar la 100]Si, me 100]si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . opcion citas, .
Labor . X - Locucién NP|De 30 L pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede | No
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencion 1 1 una locucién No ) "
al . Cita Cita (no segundosa 1 . area conexion llego a hablar llego a hablar | llego a hablar
8) opcion COMPLETO personal N . me indica que - . . I . -
LV medido) minuto ara coger solicitada.|Cit | telefonicaes con ningun con ningln con ningun
.p B as. adecuada. operador. operador. operador.
citas hay que
llamar en
horario de
8:00 a 15:00
horas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucion
y derivacion,
se producen 7
tonos hasta
que me cogen
Tiempo de fa llamada y 100(Si, me 100[Si, Ia NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . oigo como la N
Labor " . X - Locucion NP|De 30 pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 7 45 persona me No . -
al ) Cita Cita (no segundosal . area conexion ada de ada de mada de
13) opcion COMPLETO personal N . indica que - . . . - ")
LV medido) minuto . solicitada.|Cit | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
disculpe un . . .
a adecuada. directa directa directa
segundo,
imagino que
ibana
ponerme en
espera pero
cuelgo la
llamada, ya
que el fin esta
conseguido,
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
contacto con
la extension
deseada.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el
COMPLETO|T P :
rasla area
Tiempo de locucién, me solicitada. [ Me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada 9 pasan con el .
Labor . . ) Locucion NP|De 30 pasan con N calidad de la procede|Una procede|Una | procede|Una
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 3 ; No Area de citay - - . -
al . Cita Cita (no segundosal citasy otra L conexion locucién en locucion en locucién en
21) opcion COMPLETO personal . . . una locucién .
LV medido) minuto locucién me . telefénica es todo todo todo
- me informa
indica el 3 adecuada. momento. momento. momento.
R que para cita
horario al que
debo llamar
debo llamar
de 8:00a
de 8:00a 15:00
15:00. )
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
N Fujo de s conel
llamada P rea
COMPLETOIR solicitada. | Al
ealizamos la N
llamada, tras seleccionar
Tiempo de ) habitaciones 100]Si, la
NP-Llamada . la locucién . N
Labor . . . X - Locucion NP|De 30 . en el menu calidad de la NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 2 seleccionamo No S L.
al . (no segundos a 1 inicial, nos conexion procede|locu | procede|locu | procede|locu
8) opcién es ones COMPLETO personal N . s - . . " e
LV medido) minuto o dirige a una telefénica es cion cion cion
habitaciones, "
. locucién que adecuada.
la siguiente N
rabacién nos nos informa
& del horario de
informa del -
. atencién de
horario de
atencion llamadas en
) habitaciones.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando
selecciono la
opcion
Habitaciones
Tiempo de uneT IaFUC|on 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- NP-Llamada Locucion NP|De 30 me indica que asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
. | Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 1 0 para hablar No P . - P P P
Festi . (no segundos a1 area conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcion es ones COMPLETO personal N . con - . - - I
vo medido) minuto N solicitada.|Ha | telefénica es con ningun con ningln con ningun
hospitalizacio .
bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
nes hay que
llamar al
ntimero
913983863 de
08:30 2 20:30
horas
cualquier dia
de la semana.
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% %k &

Comunidad
de Madrid

Festi
Vo

Mafiana (9-
13)

Marcando
opcion

Habitacion
es

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Habitaci Flujo
ones COMPLETO

NP-Llamada
sin atencién
personal

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca
nimero en
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo de
Locucion
(no
medido)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

NP|De 30
segundos a 1
minuto

Resumen de
la llamada

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S
ale
directamente
una locucién
indicando que
el horario es
de8:30a
20:30 horas
de lunes a
viernes,
llamando a
otro teléfono.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas

por operador

llamadas resueltas
por locucién que

superan los

segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No

Perdidas)

No

y/o

60

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Sal
e
directamente
una locucién
indicando que
el horario es
de8:30a
20:30 horas
de lunes a
viernes,
llamando a
otro teléfono.

100]si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|Sale
directamente
una locucién
indicando que
el horario es
de8:30a
20:30 horas
delunes a
viernes,
llamando a
otro teléfono.

NP|No
procede|Sale
directamente
una locucién
indicando que
el horario es
de8:30a
20:30 horas
de lunes a
viernes,
llamando a
otro teléfono.

NP|No
procede|Sale
directamente
una locucién

indicando
que el
horario es de
8:30 2 20:30
horas de
lunes a
viernes,
llamando a
otro
teléfono.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2

Pagina 269 de 464




LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
IOCUCI,O.n 100]Si, me
automatica 2san con el
indicando a P .
ué hospital area
a solicitada.|Tra
estoy
s pulsar la
llamando, y "
opcion 3 de
detallando las -
) habitaciones,
diferentes automaticame
NP-Llamada Tlemp('nlde opciones. Tras nte salta una 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
SD- N . . . X - Locucién NP|De 30 pulsar la - calidad de la
. | Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 3 0 L. No locucién " procede|No procede|No procede | No
Festi . (no segundos a 1 opcion 3 de — conexion L. o "
13) opcion es ones COMPLETO personal N . o indicando que . hay atencién hay atencion hay atencion
vo medido) minuto habitaciones, telefénica es
. para hablar personal. personal. personal.
automaticame con adecuada.
nte salta una PR
" hospitalizacié
locucién
indicando que n debo llamar
i al 913983869
pore ve de8:30a
R 20:30 h.
hospitalizacié P
cualquier dia
n debo llamar de la semana
al 913983869 :
de 8:30a
20:30 h.
cualquier dia
de la semana.
Se corta la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
t . .
NP-Llamada Tiempo de :g:)c::]e 100]Si, me 100]Si, la
SD- Mediodia/ . . . X - Locucion NP|De 30 ! pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
" Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 5 pasado 5 No . "
Festi | Sobremesa . (no segundos a1 . drea conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
opcién es ones COMPLETO personal . . segundos y sin - P . - i
vo (13-17) medido) minuto L solicitada. |Ha telefénica es una locucién. una locucién. | una locucion.
salir ningin .
bitaciones. adecuada.
tono, sale una
locucion que
me indica que
tengo que
llamar atn
ndmero de
teléfono
desde las 8:30
de la mafiana
hasta 20:30
de la tarde
cualquier dia
de la semana.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me
pasan con el
NP|Flujo de area
llamada solicitada.|La
COMPLETO|L locucién me
a locucion me pasa con
Tiempo de informa sobre habitacionesy | 5 ¢; |, NP[No NP|No NP|No
_— NP-Llamada . habitaciones, salta otra )
SD- Mediodia/ o . . X - Locucién NP|De 30 L calidad de la procede|En procede | En procede|En
. Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 1 debo llamar al No locucién que "
Festi | Sobremesa . (no segundos a 1 . conexion todo todo todo
opcion es ones COMPLETO personal N . nro. de me informa .
vo (13-17) medido) minuto . telefénica es momento es momento es momento es
teléfono que debo adecuada una locucién una locucién una locucién
913983663. llamar al tfno. : : : :
La llamada se 913.983.663 y
realiza en horario de
correctament 8:30ha
e. 20:30h
cualquier dia
de la semana.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T NPINo "
procede | Habi
ras escuchar .
. taciones. No
la locucién
. puedo
inicial, no seleccionar la
Tiempo de puedo - 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion NP|De 30 seleccionar la opcionya que calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 0 - No durante la ) P P P
al ) (no segundosal | opcidnyaque - conexion ada de ada de mada de
21) opcién es ones COMPLETO personal . . locucién . . . "
LV medido) minuto durante la -~ . telefénica es marcacién marcacion marcacion
- indican que si . " .
locucién . adecuada. directa directa directa
— . quieres hablar
indican que si
uieres hablar con
q habitaciones
con llames a otro
habitaciones .
nimero
llames a otro
nimero
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|U
na locucién
indica que
NP-Llamada Tiempo de para hablar 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Fluio sin atencién 1 Locucion o NP|De 30 con No pasan con el calidad de la procede | No procede | No procede | No
Festi 21) opcién es ones COMPJLETO ersonal (no segundos a 1 hospitalizacio area conexion se contacta se contacta se contacta
vo P p medido) minuto nes hay que solicitada. |Ha telefdnica es con ningun con ningun con ningun
Ilamar al bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
ndmero
913983863 de
08:30a 20:30
cualquier dia
de la semana.
100|Si, me
NP|Flujo de pasan con el
llamada drea
COMPLETO|L solicitada. |/, NPINo NPINo NPINo
- procede|En procede|En procede|En
. alocucién de tras la ”
Tiempo de - 100]si, la todo todo todo
NP-Llamada 9 entrada me locucién N
SD- . X - Locucién NP|De 30 5 - calidaddela | momentouna | momento una momento
. | Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencién 1 1 pasa con citas No inicial, otra L " . "
Festi 21) opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 otra locucion me conexion locucion, locucion, una locucion,
vo P P medido) minuto M - N telefénica es primero la de primero lade | primerolade
locucién me atienda tras
. adecuada. entraday entraday entraday
informa que pulsar 2y me . . 5
. . después lade | despuéslade | despuéslade
para cita informa que cita cita cita
llamar de 8:00 para citas ’ : ’
a15:00 llamar de 8:00
a 15:00
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
100]Si, me
COMPLETO|E pasan con el NP|No NP|No NP|No
n todo .
momento una area procede|En procede|En procede|En
Tiempo de . solicitada. | Si, 100]si, la todo todo todo
NP-Llamada . locucion, .
SD- . - . . - Locucién NP|De 30 N tras la calidad de la momento una [ momento una momento
. Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 1 primero la de No . " ” . ”
Festi s (no segundosa 1 locucién de conexion locucién, locucién, una locucion,
21) opcion es ones COMPLETO personal N . entraday . . N .
vo medido) minuto después. la de entraday telefénica es primero la de primero lade | primero lade
. PUES, pulsar 3, me adecuada. entraday entraday entraday
cita que me . . .
. pasan con la despuéslade | despuéslade | despuéslade
informa que s N ) N
locucién de cita. cita. cita.
debo llamar al citas
913983863 de :
8:30 2 20:30
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

18/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 3,
llamando, y para
NP-Llamada Tlemp('Jlde det'allando las habita'aones, 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- . . . X - Locucién NP|De 30 diferentes se activa una calidad de la
. | Noche (22- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 3 0 . No L. " procede|No procede|No procede | No
Festi - (no segundosal | opciones.Tras locucién conexion L ” .
8) opcién es ones COMPLETO personal . . ) o . hay atencién hay atencién | hay atencién
vo medido) minuto seleccionar la automatica telefénica es
. - personal. personal. personal.
opciodn 3, para que indica adecuada.
habitaciones, que debo
se activa una llamar al
locucién 913983863,
automatica de lunes a
que indica domingo, de
que debo 8:30a20:30
llamar al h.
913983863,
de lunes a
domingo, de
8:30a20:30
h.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 ¢ : st Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital Puerta
del Hierro, 100]Si, me
marcacion pasan con el
para area
. NP|N NP|N NP|N
Tiempo de habitaciones, solicitada. |Sal 100]Si, la [No [No INo
Labor NP-Llamada Locucién NP|De 30 salta una ta calidad de la procede|Aten | procede|Aten | procede|Ate
al Noche (22- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 (no 1 segundos a 1 Jocucion que No directamente conexién dida dida ndida
8) opcion es ones COMPLETO personal N g . - q L - Unicamente Unicamente Unicamente
LV medido) minuto indica que una locucién telefdnica es con con con
para con adecuada. N N N
. . L locuciones. locuciones. locuciones.
habitaciones informacién
hay que sobre
llamar a un habitaciones.
teléfono
determinado
en un horario
determinado.
. 0|No, no me
. X NP [Flujo de pasan con el . NP|No NP|No NP|No
Informacio NP-Llamada Tiempo de llamada Llamada area 100]sf, la rocede|Se rocede|Se rocede|Se
Labor o Mantengo n General L Flujo X . Locucion NP|De 30 INTERRUMPID . calidad de la P p p
2l Mafiana (9- 2 espera- (Sin Marcar Servicios INTERRUM sin atencién 5 (no 34 seaundos a 1 Olse corta la Incompleta-Corte solicitada. |Se conexion corta la cortala corta la
13) P ) Médicos personal N € . de llamada corta la . llamada a los llamadaalos | llamadaa los
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto llamada a los telefénica es
llamada a los 34 segundos 34 segundos 34 segundos
Operadora) 34 segundos adecuada.
34 segundos de espera. de espera. de espera.
de espera.
de espera.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Péagina 276 de 464



ke ok ok

RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
area procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
NP-Llamada Tiempo de solicitada. | Gr 100]si, la acion acion bacién
Labor o — - . X ) Locucion NP|De 30 NP|Flujo de abacién calidad de la informando informando informando
Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 2 No . " . . .
al 13) opcidn es ones COMPLETO ersonal (no segundos a1 llamada informando conexion de nimero de niumero de nimero
LV P p medido) minuto COMPLETO de nimero telefdnica es externo para externo para externo para
externo para adecuada. contactar con | contactar con contactar
contactar con érea area con area
area habitaciones. | habitaciones. | habitaciones.
habitaciones.
100|Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
area procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
NP-Llamada Tiempo de solicitada. |Gr 100]Si, la acion acion bacién
Labor | Mediodia/ o o . . L. Locucion NP|De 30 NP|Flujo de abacion calidad de la informando informando informando
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencién 3 2 No . L | . .
al Sobremesa opcion es ones COMPLETO ersonal (no segundos a 1 llamada informando conexion de nimero de niumero de niumero
LV (13-17) P P medido) minuto COMPLETO de nimero telefdnica es externo para externo para externo para
externo para adecuada. contactar con | contactar con contactar
contactar con drea area con area
drea habitaciones. habitaciones. | habitaciones.
habitaciones.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 2,
. llamando, y para citas, se .
- NP-Llamada Tlemp('Jlde detallando las activa una 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . X L. Locucién NP|De 30 ) " calidad de la
Marcando . . Flujo sin atencién 3 0 diferentes No locucién L procede|No procede|No procede | No
al Sobremesa . Cita Cita (no segundosa 1 . e conexion " . .
opcién COMPLETO personal . . opciones. Tras automatica . hay atencién hay atencién hay atencién
LV (13-17) medido) minuto . L telefénica es
seleccionar la que indica personal. personal. personal.
- . adecuada.
opcidn 2, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucion al15h.de
automatica lunes a
que indica viernes, y se
que atienden cortala
al publico de 8 llamada.
al5h.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 3,
llamando, y para
detallando las habitaciones,
) 3 1 .
Labor NP-Llamada ler:upc(i)é:e NP|De 30 diferentes se activa una cal?:aljléeleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 3 0 opciones. Tras No locucién ") procede|No procede|No procede|No
al . (no segundos a1 . . conexién L . ”
21) opcion es ones COMPLETO personal N . seleccionar la automatica . hay atencién hay atencion hay atencion
LV medido) minuto . - telefénica es
opciodn 3, para que indica personal. personal. personal.
o adecuada.
habitaciones, que para
se activa una hablar con
locucién hospitalizacié
automatica n hay que
que indica Illamar al
que para 913983863, y
hablar con se corta la
hospitalizacié llamada.
n hay que
llamar al
913983863, y
se corta la
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucién pasan con el
automatica area
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcidn 2,
. llamando, y para citas, se .
NP-Llamada Tlemp('Jlde detallando las activa una 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor . X - Locucién NP|De 30 ) " calidad de la
Tarde (17- Marcando . 5 Flujo sin atencién 3 0 diferentes No locucién L procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita (no segundosa 1 . e conexion " . .
21) opcién COMPLETO personal . . opciones. Tras automatica . hay atencién hay atencién hay atencién
LV medido) minuto . L telefénica es
seleccionar la que indica personal. personal. personal.
- . adecuada.
opcidn 2, para que atienden
citas, se activa al publico de 8
una locucion al15h.de
automatica lunes a
que indica viernes, y se
que atienden cortala
al publico de 8 llamada.
al5h.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’n’r:Z'rc:en Tl;::::?,_g:e (De::ﬁc‘::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 ¢ : st Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)

NP|No NP|No NP|No NP|No
procede | Al procede | Al procede | Al procede | Al
seleccionar seleccionar seleccionar seleccionar

NP-Llamada Tiempo de opcion 100]Si, la opcién opcion opcion
Labor Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Eluio sin atencién 3 Locucion 0 NP|De 30 NP|Flujo de No habitaciones calidad de la habitaciones habitaciones habitaciones
al 21) opcién es ones COMPJLETO ersonal (no segundos a1 llamada se escucha conexion se escucha se escucha se escucha
LV P p medido) minuto COMPLETO grabacion telefdnica es grabacion grabacion grabacion
informando adecuada. informando informando informando
del nimero del nimero del nimero del nimero
externo al que externo al que | externo al que externo al
llamar. llamar. llamar. que llamar.

NP|No NP|No NP|No NP|No
procede | Al procede | Al procede | Al procede | Al
seleccionar seleccionar seleccionar seleccionar

NP-Llamada Tiempo de opcion 100]Si, la opcién opcion opcion
Labor Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitaci Fluio sin atencién 2 Locucion o NP|De 30 NP|Flujo de No habitaciones calidad de la habitaciones habitaciones habitaciones
al 21) opcion es ones COMPJLETO ersonal (no segundos a 1 llamada se escucha conexion se escucha se escucha se escucha
LV P P medido) minuto COMPLETO grabacion telefdnica es grabacion grabacion grabacion
informando adecuada. informando informando informando
del nimero del nimero del nimero del nimero
externo al que externo al que | externo al que externo al
llamar. llamar. llamar. que llamar.
NPIFlujo de 1001Si, me NP[No NPINo NPINo
llamada asan con el rocede|Cone | procede|Cone procede|Con
COMPLETO|C pasal P one | P o ecta
area cta grabacion | cta grabacion .
onecta - . . grabacion
X . solicitada. |Co ” que informa que informa .
Tiempo de grabacién que 100]Si, la que informa
Labor NP-Llamada Locucion NP|De 30 informa que necta calidad de la que para que para ue para
al Noche (22- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 2 (no 0 seaundos a 1 ara coneqctar No grabacién que conexién conectar con conectar con co?'\ect‘;r con
LV 8) opcién es ones COMPLETO personal medido) gminuto p con las informa que telefénica es las las las
= . para conectar habitaciones habitaciones L
habitaciones adecuada. habitaciones
con las hay que hay que
hay que . ° o hay que
o habitaciones marcarunn? | marcar un n® o
marcar un n? marcar un n?
hay que externoy externoy
externoy externoy
marcar un n® desconecta. desconecta.
desconecta. desconecta.
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SR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
externoy
desconecta.
0|No, la
. 0|No, no me calidad de la
) . NP|Flujo de pasan con el conexioén NP|No NP|No NP|No
Informacio NP-Llamada Tiempo de llamada Llamada area telefonica no rocede | Des| rocede|Des rocede|Des
Labor Mantengo n General L Flujo X L. Locucién NP|De 30 INTERRUMPID - P . " PP . " PP . "
al Noche (22- 2 espera- (Sin Marcar Admisio INTERRUM sin atencion 2 (no 48 segundosal | O|Después de Incompleta-Corte solicitada. | De es ués de 48" de | uésde 48" de pués de 48’
8) P ) n personal N g . " P de llamada spués de 48" | adecuada.|De espera se espera se de espera se
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto 48" de espera . "
de espera se spués de 48 corta la cortala corta la
Operadora) se corta la
cortala de espera se llamada. llamada. llamada.
llamada.
llamada. corta la
llamada.
NP|No
NP-Llamada Tiempo de Z';(r)::gen'l\ziltt: 100]si, la
Labor Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 Locucion 20 NP|De 30 NP|Flujo de No el area de calidad de la NP|No NP|No NP|No
al 8) opcidn es ones COMPJLETO ersonal (no segundos a 1 llamada Hospitalizacio conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|locu
LV P P medido) minuto COMPLETO P - telefénica es cién cién cién
n. Me indican
. adecuada.
horario de
8h30
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcién
habitaciones.
Pasados unos
segundos
NP-Llamada Tlemp('Jlde contest?luna 100|Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- N . . . . L Locucién NP|De 30 locucion pasan con el calidad de la
. | Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo sin atencion 1 4 e No ., " procede|Llam | procede]|Llam procede|Lla
Festi - (no segundos a1 automatica area conexion . . .
13) opcion es ones COMPLETO personal N . N - . ada sin ada sin mada sin
vo medido) minuto que dice que solicitada.|Ha | telefonicaes
o operador. operador. operador.
para hablar bitaciones adecuada.
con
habitaciones
se debe
marcar a un
ntmero de
teléfono que
dice en ese
momento,
entre 8y 20
cualquier dia.
NP|No NP|No NP|No NP|No
Tiempo de procede|Grab 100]Si, la procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
- NP-Llamada P . 2 . - ‘e ;e
SD- Mediodia/ . X ) Locucién NP|De 30 NP|Flujo de acion calidad de la acion acion bacion
. Marcando . 5 Flujo sin atencién 2 1 No . . . . .
Festi | Sobremesa opcidn Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a1 llamada informando conexion informando informando informando
vo (13-17) P P medido) minuto COMPLETO del horario telefénica es del horario del horario del horario
del servicio de adecuada. del servicio de | del serviciode | del servicio
citas de L citas de L citas de L decitasde L
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]Lallamada
se corta, al
primer
segundo y
tono sale una 0|No, no me
X locuciony me pasan con el .
. . NP-Llamada Tlemp?,de indica que Llamada area 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor ) Marcaci Flujo X - Locucién NP|De 30 S - calidad de la
2l Tarde (17- Marcando Marcacion 4n INTERRUM sin atencion 1 (no 20 segundos a 1 extension Incompleta-Corte solicitada. |Se conexion procede|Se procede|Se procede|Se
LV 21) opcion Externa Externa PIDO personal medido) minuto tengo que de llamada cortala telefénica es corta la corta la corta la
- marcar o llamada. llamada. llamada. llamada.
- adecuada.
esperar a que Marcacién
me atienda externa.
una
operadora,
pasado un
tonoy 20
segundos se
corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
O|Quedoala pasan con el
Informacio NP-Llamada Tiempo de espera para drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Flujo sin atencion 1 Locucion 21 NP | Més de 4 hablar con un perdida solicitada.|No calidad de la procede | No procede | No procede | No
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar n INTERRUM personal (no minutos operador. consigo hablar conexién consigo hablar | consigo hablar consigo
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) Pasados 5 conel telefénica es conel conel hablar con el
Operadora) minutos y 21 operadory se adecuada. operador. operador. operador.
segundos de cortala
espera, se llamada.
cortala
Illamada y no
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SR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
consigo hablar
con nadie.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la NP|No
Informacid NP-Uamada Tiempo de llamada y nos procede|tras 100]Si, la
SD- Noche (22- Mantengo n General Admisié Fluio sin atencion 1 Locucién 360 NP | Més de 4 mantenemos perdida mantenerme calidad de la NP|No NP|No NP|No
Festi 8) a espera- (Sin Marcar n COMPJLETO ersonal (no minutos alaespera ala espera no conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo operad@r opcion- P medido) como indica la contacto con telefénica es cion cién ucion
Operadora) grabacion, ningun adecuada.
tras varios operador.
todos, la
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
Informacio Tiempo de INTERRUMPID NP|No 100]Si, la
Labor Mantengo n General Area Flujo NP Llama.oVIa Locucion . O|Me . procede|La calidad de la NP|No NP|No NP|No
al Noche (22- 2 espera- (Sin Marcar Matern INTERRUM sin atencién 1 (no 241 NP|Mas de 4 mantengo a la Perdida llamada se conexion procede|No procede|No procede|No
8) P ) o personal N minutos 8 . . hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- Infantil PIDO medido) espera corta sin ser telefénica es ersonal ersonal ersonal
Operadora) esperando al atendido. adecuada. P ) p . p .
operador
hasta que se
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
cortala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O[Me NP|No
) X mantengo a la procede|Me .
Informacié - . NP-Llamada Tlemp(A)(de espera, me pasan con 19°|S" la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo n General | Servicios Flujo . L. Locucion . ) " . calidad de la
Mafiana (9- X sin atencién 1 49 NP|Mas de 4 atiende Perdida servicios L procede|La procede|La procede|La
al a espera- (Sin Marcar | Centrale | INTERRUM (no N N conexién
13) L. personal . minutos centralitay centrales pero - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- s PIDO medido) . telefénica es
pido hablar la llamada se corta corta corta.
Operadora) - . adecuada.
con servicios corta sin ser
centrales pero atendido.
la llamada se
corta antes de
ser atendido.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
) y selecciono la NP|No ’ NP|No NP|No NP|No
Tiempo de opcion cita. " 100]Si, la
. NP-Llamada . procede|Cita. N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor . Flujo X " Locucién . Me quedo a la . calidad de la . . .
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencién 1 (no 470 NP|Mas de 4 espera Perdida Se corta la conexion ada sin ada sin mada sin
13) opcion personal . minutos P . v llamada antes - operador. operador. operador.
LV PIDO medido) después de 8 telefénica es
h de que me Contestador Contestador Contestador
minutos se adecuada. . s ;.
contesten. automatico. automético. automatico.
corta la
llamada. No
pude hablar
con ningun
operador ni
pedir cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
Tiempo de Ilamada_lmual 100]$i, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucisn y selecciono la 2san con el calidad de Ia procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 293 NP|Mas de 4 opcidn cita. Perdida P rea conexién ada sin ada sin mada sin
13) opcion COMPLETO personal N minutos Pasados unos - . . operador. operador. operador.
LV medido) . solicitada.|Cit | telefénicaes
minutos me a adecuada Contestador Contestador Contestador
contesta una : : automatico. automdtico. automatico.
operadora
indicando que
es el drea de
citas.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|No
procede|Se
corta (se
repitan las
locuciones 0[No, la
Tiempo de informando calidad de la
Labor " . NP-LIamalclia Locucion . NP|Flujo de . de quel todas corle>f|on NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 0 NP|Mas de 4 Perdida las lineas telefénica no
al . Cita Cita (no N llamada . procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV 13) opcion COMPLETO personal medido) minutos COMPLETO estan es cién cion ucién
- ocupadas, por | adecuada.|Co ) ) )
favor espere o n ruido de
vuelva a fondo.
llamar
transcurridos
unos
minutos"...)
NP|Flujo de 0|No, no me 0|No, el
llamada pasan con el personal no se
Tiempo de INTERRUMPID area 100]Si, la presenta,
. . Olla llamada . N saluda de NP|No
Labor " Flujo Locucion . solicitada.|Tra | calidad de la NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . 2 1 2 NP|De0Oa30 comunica No 3 . forma procede|la
al ) Cita Cita INTERRUM (no . s seleccionar conexion procede|locu
13) opcién N segundos después de ) . adecuada.|La llamada "
LV PIDO medido) X el area de telefénica es ) cién
seleccionar el . llamada comunica
. ) citas, la adecuada. .
area de citas comunica tras
. llamada )
en el menu N seleccionar
S comunica. N
principal citas.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Cuando
llamo y hablo
con la 0|No, no me 0|No, el
operada, le pasan con el personal no se
indico que area presenta,
querria hablar solicitada.|Cu saluda de
con el Area de ando llamoy forma
L. - X Apoyo hablo con la " adecuada.|La .
Informacié | Servicio Tiempo de Asistencial y operada, le 100]Si, la operadora 100|Si, el NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General de Flujo 70 1 Locucion 70 NP|Dela2 me pregunta perdida indico qlue calidad de la indica el personal procede|No
al Sobremesa | aespera- | (SinMarcar [ Apoyo INTERRUM (no . . ) conexion ofrece un se realiza
LV (13-17) operad@r opcion- Asistenc PIDO medido) minutos que? que me querrla‘hablar telefonica es nomAbre del trato y tono ninguna
Operadora) ial reflerz? co'n con el Area de adecuada. hospital y da adecuado. gestion.
eso, le indico Apoyo las buenas
que quiero Asistencial y tardes, pero
hablar con el me pregunta no especifica
area de apoyo que a qué me el area al que
asistencial del refiero con estoy
hospital y me eso. llamando.
vuelve a
preguntar que
aqué me
refiero con
eso.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Llamada
FALLIDA|AI
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
NP|No
detallando las
) NP|No procede | Al
diferentes -
N procede | Solici preguntar
opciones.
Espero a que to hablar con 100]Si, el por
Informacié Tiempo de P . q admision, y el 100]Si, la ! 100|Si, el admisién, me
- - me atienda N personal se N
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Lamada 28 3 Locucién 28 NP|De 122 una No operador calidad de la resenta personal preguntan si
al Sobremesa | aespera- | (Sin Marcar n FALLIDA (no minutos operadora pregunta si conexion Zaluda dey ofrece un quiero hablar
LV (13-17) operad@r opcion- medido) tfas o5 erlar quiero hablar | telefénica es forma tratoy tono con citas o
Operadora) P con citas o adecuada. adecuado. con
48 segundos, . adecuada. .
N con urgencias. urgencias,
me atiende un
Cuelgo por lo que
operador, el
llamada. cuelgo la
cual, tras
- llamada.
indicar que
quiero que
me pasen con
admision,
pregunta que
si quiero
hablar con
urgencias o
con citas, por
lo que cuelgo
la llamada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl llamar,
me mantengo
ala espera.
Suenan
distintos
tonos y un 0|No, la
hilo musical, calidad de la
tras estos una conexioén
operadora telefonica no
coge la es
llamada, ella adecuada. |La
si me escucha 0[No, no me llamada se
X pasan con el 100]Si, el . NP|No
Tiempo de peroyo la X escucha 100|Si, el
Labor | Mediodia/ Flujo Locucién escucho a un area entrecortado, personal se personal procede|No
Marcando . 5 28 1 28 NP|Dela2 No solicitada.|No N X presentay se realiza
al Sobremesa . Cita Cita INTERRUM (no . volumen con ruido, a la ofrece un s
LV (13-17) opcion PIDO medido) minutos extremadame se escuchay operadora saluda de trato y tono n|rfg’una
. la operadora S forma gestion con
nte bajo, con casinisela adecuado.
mucho ruido e cuelga la ove. En varias adecuada. la operadora.
. . llamada. X
interferencias. ocasiones
Intenta en pone la
varias llamada en
ocasiones espera para
solucionar el intentar
problema, solucionarlo.
que parece
estar
relacionado
conel
terminal, pero
finalmente la
llamada
finaliza.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Llamada
FALLIDA|AI 0|No, no me
descolgar, a pasan con el
locucién no area
indica la solicitada.|La
posibilidad de locucién no
que te pasen indica la
conla posibilidad de 100[Si, el
Tiempo de habitacion y al que te pasen 100]Si, la persona;l e 100|Si, el 100]Si, el
L Locucié .
abor Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitaci Llamada 2 1 ocucion 2 NP|Dela2 espelfar 2 No Acor! !a calidad fj,e la presentay personal persgnal se
al . (no . centralita me habitaciony al conexion ofrece un despide de
8) opcion es ones FALLIDA . minutos o - saluda de
LV medido) indican que esperar a telefénica es trato y tono forma
" forma
debo llamar a centralita me adecuada. adecuado. adecuada.
5 . adecuada.
otro teléfono indican que
para poder debo llamar a
hablar con la otro teléfono
habitacion para poder
que desee. No hablar con la
corresponde habitacion
con flujo de que desee.
llamada.
NP|Flujo de
llamada . NP|No
INTERRUMPID 100] i, me procede |La
pasan con el L
0| Me coge la . Unica
llamada una area 100]Si, el persona que
Informacié Tiempo de ) solicitada. | Si, 100]si, la ! 100]Si, el N
Labor Mantengo n General Flujo Locucion locucion y me me pasan con calidad de la personal se ersonal me atiende
Mafiana (9- 8 X Admisié ; 1 1 1 NP|Dela2 pone en No p L, " presentay P eslade
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no . Admision, conexién ofrece un .
13) ) n . minutos espera para . . saluda de Informacion
LV operad@r opcion- PIDO medido) ) permaneciend | telefénica es trato y tono
Informacion forma General y me
Operadora) oalaespera adecuada. adecuado.
General, que adecuada. pasa con
durante 3 seg. L
tras la espera, . Admision
y después se .
un operador directamente
corta.
me pasa con
Admision,
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
donde se
corta.
NP|Llamada
FALLIDA | Reali
zamos la
llamada y nos
mantenemos 0|No, no me
alaespera pasan con el
para hablar area
con una solicitada. | Sol
operadora. icitamos que
Informacio Tiempo de (;uando nos pas'e.n con 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el
SD- Mediodia/ | Mantengo n General Locucion atiende la servicios calidad de la personal se personal personal se
. . Servicios Llamada 43 1 43 NP|Dela2 llamada No médicos, area . presentay .
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar . (no . . conexién ofrece un despide de
- Médicos FALLIDA ) minutos indicamos que de - saluda de
vo (13-17) operad@r opcion- medido) . telefénica es trato y tono forma
queremos neumologia, forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
hablar con la operadora adecuada.
servicios nos indica que
médicos, drea no es posible
de y deberiamos
neumologia, desplazarnos
la operadora a urgencias.
nos indica que
no es posible
y debemos ir
a urgencias.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID NP[No
O|Me
mantengo a la procede|Al 100]Si, el
Informacié Tiempo de & pedir por 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
. . espera para L N personal se
Labor Mafiana (- Mantengo n General Admisi6 Flujo 50 1 Locucién 50 NP|De1a2 ser atendido No admisiones, calidad de la resenta personal personal se
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no . . v transfieren la conexioén P v ofrece un despide de
13) n minutos al pedir por saluda de
LV operad@r opcion- PIDO medido) admisiones llamada, da 1 telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) ) ’ tonoy se adecuada. adecuado. adecuada.
transfieren la adecuada.
corta la
llamada, da 1
llamada.
tonoy se
corta la
llamada.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el 100[Si, el
Informacié Tiempo de INTERRUMPID area 100]Si, la persone;l e 100|Si, el 100]Si, el
Labor " Mantengo n General o Flujo Locucion O]Lallamada solicitada. |La calidad de la personal personal se
- 21 1 Dela2 . .
al Manla;)a (0 a espera- (Sin Marcar Adr:'s'o INTERRUM 5 (no 4 N':rlminito: se corta No llamada se conexion Z;elzzztg! ofrece un despide de
LV operad@r opcion- PIDO medido) pasados 41 corta pasados | telefénicaes forma trato y tono forma
Operadora) segundos de 41 segundos adecuada. 2decuada adecuado. adecuada.
hablar con la de hablar con :
operadora. la operadora.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
llamada salta
una locucion
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes 100]Si, me
opciones. Tras pasan con el
terminar la drea
locucién solicitada.|La
automatica operadora de
me quedo a la informacion
espera para general si
ser atendido desvia la
por un llamada. Pero
operador. A alos 54
los 49 segundos de
segundos, estar
Informaci Tiempo de coge Ia esperandoa |40 1, 10015, el 10015, el 100]si, el
Labor Mantengo n General Flujo Locucién llamada una que cojan el calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Admisié 49 3 103 NP|De2a3 operadora No teléfono en s presentay .
al aespera- (Sin Marcar INTERRUM (no X L conexion ofrece un despide de
13) ) n N minutos que se admision de . saluda de
LV operad@r opcion- PIDO medido) . telefénica es tratoy tono forma
Operadora) presenta ureencias, adecuada. forma adecuado. adecuada.
correctament salta una adecuada.
e. Indico que locucién
quiero hablar indican que la
con admisién llamada no
de urgencias y puede
me contesta completarse,
que que verifique
enseguida, y el nimeroy
desvia la llame de
llamada. A los nuevo. Da las
54 segundos graciasy se
de estar corta la
esperando a llamada.
que cojan el
teléfono en
admisién de
urgencias,
salta una
locucion
indican que la
llamada no
puede
completarse,
que verifique
el nimeroy
llame de
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ok k PA SER-35/2019-AE 5
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO ( auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

nuevo. Da las

graciasy se
corta la
llamada.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 296 de 464



ke ok ok

A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de OL’::A Zznmj 0[No, la
llamada P irea calidad de la
INTERRUMPID . conexion .
Informacié Tiempo de 0/ Despuss de solidtada-10¢ | tetefonicano | 1091%0€l 1 a00isisel 100]Si, el
Labor Mafiana (o- Mantengo n General | Servicios Flujo B 2 Locucién B NP|De2a3 hablar con la No hak::;ar conla es P! resenta personal personal se
al 13) a espera- (Sin Marcar | Centrale | INTERRUM (no minutos operadoray operadora adecuada. |Se Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- s PIDO medido) pasarme a pasarme ay corta la forma tratoy tono forma
Operadora) servicios pservicios llamada antes adecuada adecuado. adecuada.
centrales se de hablar con :
centrales se L
corta la servicios
corta la
llamada. centrales.
llamada.
0[No, la
NP Flujo de 0|No, no me calidad fj,e la
pasan con el conexion
flamada drea telefénica no
INTERRUMPID solicitada. |Se es 100]Si, el
Informacié Tiempo de 0O|Se corta la . ! 1001Si, el 100]Si, el
T . " cortala adecuada. |Se personal se
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Servicios Flujo 22 2 Locucién 22 NP|De2a3 llamada No llamada cortala resenta personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar Médicos INTERRUM (no minutos después de después de llamada Zaluda dey ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) que la ’:e a después de forma trato y tono forma
Operadora) operadora me g P adecuado. adecuada.
operadora me que la adecuada.
pase con
L pase con operadora me
servicios L
. servicios pase con
médicos. . L
médicos. servicios
médicos.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID pr(i\‘cpeld'i(l)En
. ) | R . 1 i, el . .
Informacié Tiempo de OJSQZ:O :na centralita me 100]Si, la e??(lrs\;lese 100]Si, el 100]si, el
Labor Mafiana (o- Mantengo n.GeneraI Seryif:i0§ Flujo 35 1 Locucion 239 NP|De3ad cen':raliti me perdida transfier(ﬂjn calidad f:ile la ‘:)resenta v personal persqnal se
al a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi | INTERRUM (no . N con servicios conexién ofrece un despide de
13) L. . minutos transfieren - saluda de
LV operad@r opcion- cos PIDO medido) . centrales pero | telefénica es tratoy tono forma
con el drea forma
Operadora) . la llamada se adecuada. adecuado. adecuada.
indicada pero . adecuada.
corta sin ser
lallamada se .
atendido.
acaba
cortando.
NP|Llamada 0[No, no me
FALLIDA|Me pasan con el 100[i, el
Informacié Tiempo de mantengo a la area 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién espera, pido solicitada. | Pid calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Admisio Llamada 78 1 78 NP|De3a4 ! Perdida i ") presentay 5
al a espera- (Sin Marcar (no . que me pasen o que me conexién ofrece un despide de
13) ) n FALLIDA N minutos - saluda de
LV operad@r opcion- medido) con pasen con telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) admisiones y admisiones y adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
me atienden me pasan con
en neurologia. neurologia.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OlMme NPINo 100]si, el
Informacio Tiempo de mantengo a la procede | Pido 100]Si, la ! 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General | Servicios Flujo Locucion espera, me por servicios calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X L 50 50 50 NP|De3a4 T No L " presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi | INTERRUM (no . atiendeny quirdrgicos y conexion ofrece un despide de
13) -0 ) minutos h . saluda de
LV operad@r opcion- cos PIDO medido) pido por lallamada se telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) servicios corta sin ser adecuada. adecuado. adecuada.
P . adecuada.
quirdargicos y atendida.
al final se
corta la
llamada sin
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
que me
atiendan.
NP|Llamada
FALLIDA|La NPINo
L procede|La
locucion del -
principio me locucién me
1 .
Informacié Tiempo de pone en Inrf:;?'rr;iaciaén 100]Si, la peorgtlrs\la;lesle 100|Si, el NP|No
L ) Locucid D .
abor Tarde (17- Mantengo aneneraI Admisié Llamada 37 1 ocucion 37 NP|De 30 espera de No Generaly calidad fj,e la presenta y personal procede|Cue
al aespera- (Sin Marcar (no segundosa 1 operadora, y . conexion ofrece un Igo antes que
21) L. n FALLIDA . . cuando pido L. saluda de
LV operad@r opcioén- medido) minuto cuando telefénica es trato y tono pueda
Ny que me pasen forma R
Operadora) atienden la L adecuada. adecuado. despedirse.
con Admisidn, adecuada.
llamada, no es .
- me dicen que
Informacién
. estoy enel
General sino . 8
. drea de cita.
citas.
NP|Flujo de 0|No, el
llamada 0[No, no me personal no se
Tiempo de INTERRUMPID asarll conel 100]Si, la presenta, NP|No NP|No
Labor " Flujo Locucion NP|De 30 O|Tras P . calidad de la saluda de procede|No procede | No
Mafiana (9- | Marcando . . 37 1 36 No area L.
al . Cita Cita INTERRUM (no segundosa 1 marcar la . conexion forma se contacta se contacta
13) opcién N . ) solicitada. |Se . - -
LV PIDO medido) minuto opcién de corta la telefénicaes | adecuada.|No con ningun con ningun
citas la adecuada. se contacta operador. operador.
llamada. -
llamada se con ningun
corta. operador.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Me indica
que no sabe
loqueeslo
que le estoy
diciendo. Al 0[No, el
. personal no se
primer resenta
segundoy 0|No, no me P !
tono sale una asan con el saluda de
Tiempo de . P . 100]Si, la forma 100|Si, el 100]Si, el
. . ) locuciény me area Ny
Labor Mafiana (9 | Marcando Marcacién Marcaci Flujo 1 1 Locucién 1 NP|De 30 indica que No solicitada. |El calidad de la adecuada. | El personal personal se
al . on INTERRUM (no segundosal o : conexion operador no ofrece un despide de
13) opcién Externa . . extension operador no . .
LV Externa PIDO medido) minuto tengo que sabe qué. No telefénica es me indica trato y tono forma
80 q que. adecuada. buenos dias, adecuado. adecuada.
marcar, una me puede
no me
vez el ayudar. .
menciono el
operador me
) nombre del
atiende pasan hospital
36 segundos y pital.
un tono. Solo
me saluday
no me indica
a qué hospital
estoy
llamando.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]Lallamada 0|No, no me
no se realiza. pasan con el
Informacié | Servicio Tiempo de El operador drea 10015, la 10015, el 100Si, el 10015, el
. 9 me indica que solicitada. | El N personal se
Labor . Mantengo n General de Flujo Locucion NP|De 30 calidad de la personal personal se
Mafiana (9- X 13 1 13 no conoce esa No operador me " presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Apoyo INTERRUM (no segundos a1 - L conexién ofrece un despide de
13) ) N N . extension. El indica que esa P saluda de
LV operad@r opcion- Asistenc PIDO medido) minuto . i) telefénica es trato y tono forma
. me atiende a extension no forma
Operadora) ial . adecuada. adecuado. adecuada.
los 13 tienen y no adecuada.
segundos y sabe lo que
me dice es.
buenos dias
puerta del
hierro.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|El operador
no me pasa la 0|No, no me
llamada. Al pasan con el
primer area
segundoy solicitada. |Es
tono sale una pero que me 0|No, el
. N 0|No, el
locucién y me atiende el personal no se
-~ personal no
indica que operador, le presenta,
extension indico que saluda de ofrece un
Informacié Tiempo de tengo gue Liero hablar 100]Si, la forma trato, tono 100]Si, el
Labor Mafiana (o- Mantengo n General Admisié Flujo 31 1 Locucién 31 NP|De 30 magrca?‘ o No gon admisién calidad de la adecuada. |La adecuado.|Le personal se
al 13) a espera- (Sin Marcar n INTERRUM (no segundos a 1 esperar a que me indica conexion voz es m'u indico que despide de
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto P . 9 v . telefénica es . v quiero hablar forma
me atienda con cudl de flojay no se le L
Operadora) - adecuada. con admision adecuada.
una ellos le indico nota lo que .
. de urgenciay
operadora, con urgencias habla, solo me
. - " no me pasa la
me atiende un y me indica dice buenos
. ; llamada.
operador que le diga dias.
pasado 1 tono que es lo que
y22 necesito. No
segundos, no me pasa con
me indica a admision.
donde estoy
llamando y no
me pasa la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
N Fujo de s conel
llamada P rea
INTERRUMPID solicitada. | i NP|No
Mi e . 1 i, el . Di
Informacié Tiempo de O Mientras me pasa con 100]Si, la 0015, e 100]Si, el procede | Dire
Labor Mantengo n General Flujo Locucién esperoa ser Admisién calidad de la personal se ersonal ctamente el
Mafiana (9- 8 X Admisid J 92 1 270 NP|Mas de 4 atendida en Perdida . L presentay P operador me
al a espera- (Sin Marcar INTERRUM (no . Ly pero después conexion ofrece un
13) L. n . minutos Admision, la - saluda de pasa con
LV operad@r opcioén- PIDO medido) de 42 tonos y telefénica es trato y tono L
llamada se forma Admision,
Operadora) . esperar 3min adecuada. adecuado. 4
corta sin adecuada. donde no lo
y5seg.la
llegar a hablar cogen.
. llamada se
con nadie de cuelga, sin
Admisién. &2
atenderme.
NP|Llamada
FALLIDA|Tras
mantenerme
ala espera
como indica el 0|No, no me
menu pasan con el
principal, drea 0|No, la
” X p . - 100]Si, el procede|No procede | No
Informacié Tiempo de atiende la el drea de telefénica no
Labor Mantengo n General | Servicios Locucidn llamada servicios es personal se puedo puedo
Mafiana (9- 8 R Llamada 230 1 230 NP|Mas de 4 ) Perdida presentay comunicarme | comunicarm
al 13) a espera- (Sin Marcar | Centrale FALLIDA (no minutos Saluda con un centrales, adecuada.|La saluda de conla econla
LV operad@r opcion- s medido) buenos dias perola llamada se forma operadora operadora
Operadora) pero no me operadora, al queda en P P
) N adecuada. porque no me porque no
escucha. De atender la silencioy la
escucha. me escucha.
fondo la llamada no operadora no
escucho decir me escuchay me escucha.
que pasa cuelga la
varias veces al llamada.
dia. La
operadora
cuelga la
llamada al no
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
poder
escucharme.
NP|Flujo de NP|No
lamada rocede | Des
INTERRUMPID procede] Jesp
O|Después de }j?s de
Informacio Tiempo de solicitar que solicitar que 100]Si, la 100] i, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General | Servicios Flujo Locucion me pasen con me pasen con calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X 10 1 10 NP|Mas de 4 L No Servicios - presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Centrale | INTERRUM (no N Servicios conexién ofrece un despide de
13) - N minutos Centrales - saluda de
LV operad@r opcion- s PIDO medido) Centrales . telefénica es trato y tono forma
. (Farmacia), forma
Operadora) (Farmacia), . adecuada. adecuado. adecuada.
. después de 4 adecuada.
después de 4 N
. minutos y 41
minutos y 41
tonos se corta
tonos se corta
la llamada.
la llamada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

auren

NP|Flujo de
llamada "
INTERRUMPID 100]Si, me
" pasan con el
O|realizamos .
la llamada, el area 100]Si, el
Informacié Tiempo de ’ solicitada. | sol 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Flujo Locucién operador icito al calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Servicios 260 1 260 NP|Mas de 4 coge la Perdida - presentay 5
al a espera- (Sin Marcar o INTERRUM (no . operador que conexion ofrece un despide de
21) ) Médicos N minutos llamaday la . saluda de
LV operad@r opcion- PIDO medido) me pase con telefénica es trato y tono forma
traspasa al -~ forma
Operadora) L servicios adecuada. adecuado. adecuada.
servicio . adecuada.
s médicos, el
solicitado, .
. dreade
finalmente la siquiatria
llamada se psiq
corta
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
o Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]Lallamada
se corta. Al
primer
segundo y
tono sale una
locuciony me
indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que 0|No, no me
me atiende la pasan con el

operadora, area
Informacié Servicios Tiempo de una vez solicitada.|Me 100]Si, la
Labor Mantengo n General Flujo Locucién esperoy se atiende el calidad de la

Noche (22- No 33 1 33 NP|Mas de 4

personal personal se
a espera- (Sin Marcar ... | INTERRUM (no . escucha un operador, me conexioén ofrece un despide de
8) Sanitari minutos saluda de

operad@r opcion- PIDO medido) tono y pasan pasaa telefénica es trato y tono forma
os s forma
Operadora) 33 segundos, servicios no adecuada. adecuado. adecuada.
h - adecuada.
me atiende un sanitarios, se
operador, me cortala
dice buenas llamada.
nochesya
donde estoy
llamando, le
indico lo que
quiero que es
servicios no
sanitarios, me
indica que me
pasara con
ellos, pasan
un total de 44
tonosy 3
minutos y 22

100]Si, el
personal se
No presentay

100Si, el 100Si, el

LV
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ot ol PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

segundos y se
corta la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
0|No, el
NP | Flujo de personal no se
llamada presenta,
INTERRUMPID saluda de
O|Se corta la forma
adecuada. | Al
llamada, al
X esperar a que
primer i
segundo me atiende la
8 Y 0|No, no me operadora,
tono sale una
) pasan con el este me
locucién y me .
indica que area contesta con
Informacié Tiempo de . solicitada.|Ad 100]si, la un solo hola
- . - extension L N . NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Flujo 30 1 Locucién 253 NP | Més de 4 tengo aue perdida mision. Me calidad de la buenos dias. rocede|Se rocede|Se
al Sobremesa | aespera- | (Sin Marcar n INTERRUM (no minutos magrca?' o atiende el conexion No me P corta la P cortala
LV (13-17) operad@r opcién- PIDO medido) operadory telefénica es menciona el
esperar a que llamada. llamada.
Operadora) . me pasa la adecuada. nombre del
me atiende la s
llamada, hospital, le
operadora, I
luego se indico que
una vez que X
N corta. quiero hablar
me atiende, s
con admision,
me pasa con
L me pasa la
admision y
. llamada, al
esta llamada
pasar 8 tonos
se corta a los .
. y 4 minutos y
4 minutos y
13 segundos
13 segundos.
se corta la
llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
llamada salta
una locucion
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
terminar la
locucién
automatica
me quedo a la
espera para
ser atendido
por un
operador,

Informacié Tiempo de is]rnel:ta;disl
Labor Mantengo n General Flujo Locucién y

Mafiana (9- a espera- (Sin Marcar Servicios INTERRUM 105 3 (no 105 NP| Mas de 4 segundos. Perdida
13) minutos Pasado este

operad@r opcidn- Médicos PIDO medido) X
Operadora) tle_mpo, me
atiende una
operadora, la
cual se
presenta de
forma
correcta.
Indico que
quiero hablar
con
alergologia, y
la operadora
me indica de
forma amable
"un
momento,
que le paso".
Espero 3
minutos y 2
segundos
desde que la
operadora me
desvia hasta
que se corta
la llamada.

100(Sf, el

100|Si, me 100]si, la ersonal se
pasan con el calidad de la p personal personal se
. . presentay .
area conexion <aluda de ofrece un despide de

solicitada.|Ale | telefdnica es tratoy tono forma
) forma
rgologia. adecuada. adecuado. adecuada.

adecuada.

1001, el 100]si, el

Y
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
N Fujo de s conel
llamada P .
COMPLETO|D area 1001 i, el
Tiempo de . solicitada.|De 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucion espués de spués de calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo 5 5 5 NP|De 0a 30 marcar la No P " presentay P P .
al . Cita Cita (no . marcar la conexién ofrece un despide de
13) opcion COMPLETO N segundos locuciény L . saluda de
LV medido) locucion y telefdnica es tratoy tono forma
esperar 5 forma
esperar 5 adecuada. adecuado. adecuada.
segundos, me adecuada.
segundos, me
pasan con la
" pasan con la
seccion. ”
seccion.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|D . . 100]Si, el . "
Tiempo de espués del area 100]Si, la perstlnlalese 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ Marcando ! ] Flujo 5 5 Locucién 5 NP|De 0230 marcar en la No soh(:ltalda.IDe calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
al Sobremesa . Cita Cita (no - spués de conexién ofrece un despide de
opcion COMPLETO N segundos locuciény tras . saluda de
LV (13-17) medido) marcar en la telefénica es trato y tono forma
esperar 5 L. forma
locucién me adecuada. adecuado. adecuada.
segundos, me adecuada.
pasan con la
pasan con la L
” seccion.
seccion.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
Informacio Tiempo de COMPLFTOI . .area 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General Locucion Me indican solicitada. |Me calidad de la personal se personal personal se
. | Tarde(17- X Admisié Flujo 13 5 13 NP|De0a30 | que admision No indican que ) presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar (no . conexion ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO N segundos son ellos, al admision son . saluda de
vo operad@r opcion- medido) telefénica es trato y tono forma
llegarala ellos, al llegar forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
operadora ala operadora adecuada.
después de la después de la
locucién. locucién.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]si, me
pasan con el
llamada area 100]Si, el
Tiempo de COMPLETO|D - 100(Si, la ' 1001Si, el 100]Si, el
Labor Locucién espués de solicitada. | De calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo 14 5 14 NP|De Oa 30 No spués de L presentay 5
al . Cita Cita (no marcary conexion ofrece un despide de
13) opcion COMPLETO N segundos marcary . saluda de
LV medido) esperar 14 telefénica es trato y tono forma
esperar 14 forma
segundos, me adecuada. adecuado. adecuada.
A segundos, me adecuada.
atiendenen la N
- atiendenenla
seccion. -
seccion.
100]Si, me .
Tiempo de pasan con el 100]Si, la 100[Si, el 100|Si, el 100]Si, el
Labor Marcaci Locucién NP|Flujo de area calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- | Marcando Marcacion ) Flujo 20 1 20 NP|De 0a 30 No - - presentay .
al 13) opcién Externa on COMPLETO (no segundos llamada solicitada.|Ma conexion saluda de ofrece un despide de
LV P Externa medido) 8 COMPLETO rcacion telefénica es forma trato y tono forma
Externa (salta adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
un operador)
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
Informaci Tiempo de tengo que 100Sime | 005, 1a 1001, el 10015, el 100]si, el
Labor Mantengo n General Locucion marcar o pasan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- s X Servicios Flujo 1 1 1 NP|De0a30 | esperaraque No drea " presentay P p .
al a espera- (Sin Marcar . (no . - conexién ofrece un despide de
21) .. Médicos | COMPLETO N segundos me atienda solicitada. |Ser . saluda de
LV operad@r opcion- medido) . telefénica es tratoy tono forma
una vicios forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
operadora, al médicos. adecuada.
2tonoy2
minutos y 2
segundos, de
me atiende el
operadory
me indica que
solo me
pueden
atender en
horario de
mafiana a
partir de las 8.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al llamar
hay untonoy 100]Si, me
un segundo
pasan con el
hasta que sale .
la locucién, area 100]Si, el
Tiempo de - ! solicitada. |Per 100]Si, la ’ 100|Si, el 100]Si, el
Labor Locucién indico la o0 me atiende calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- Marcando . " Flujo 37 1 37 NP|Dela?2 extensiony No " presentay P p .
al . Cita Cita (no . un operador y conexién ofrece un despide de
21) opcién COMPLETO " minutos hay un tonoy R . saluda de
LV medido) me indica que telefdnica es tratoy tono forma
estoy en forma
hasta el lunes adecuada. adecuado. adecuada.
espera o adecuada.
por la mafiana
durante 37
no pueden
segundos, me N
. dar cita.
atiende un
operadory
me indica que
para citas, ya
no se puede
hasta el lunes
por la
mafiana.
Informacié Tiempo de pt‘l:le'a':Zl 100[Si, la ple??g:;es'e 100]Si, el 100[Si, el
Labor Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Serylf:|0§ Flujo %0 1 Locucion %0 NP|De1a2 NP|Flujo de perdida rea calidad _dle la presenta y personal persqnal se
al a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi (no . llamada - conexion ofrece un despide de
13) - COMPLETO . minutos solicitada. | Ser . saluda de
LV operad@r opcion- cos medido) COMPLETO L telefénica es trato y tono forma
vicios forma
Operadora) L adecuada. adecuado. adecuada.
Quirdrgicos adecuada.
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me
pasan con el
area
Informacié Tiempo de solicitada. |Un | ;057 1 10015 e 10015, el 100]Si, el
Labor Mafiana (o- Mantengo n General Admisié Flujo 90 1 Locucién 90 NP|De1a2 NP|Flujo de perdida :);/Seaznn';: calidad de la ‘::':soer:latasf personal personal se
al a espera- (Sin Marcar (no . llamada conexion ofrece un despide de
LV 13) operad@r opcion- n COMPLETO medido) minutos COMPLETO operadf)l:z:z telefénica es saluda de tratoy tono forma
Operadora) con Admisién, adecuada. forma adecuado. adecuada.
estoy un rato adecuada.
alaesperay
se corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETOLI
amo,
descuelgan al
primer tono, y
al
mantenerme
en espera NP|No 100]Si, el
Informacié Tiempo de después dey6 procede|Al 100]Si, la person;;l se 1001Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisi6 Flujo 20 1 Locucién 20 NP|De 122 tonos. me No descolgar me calidad de la presentay personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . L indican que conexién ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- n COMPLETO medido) minutos atienden Admisién sélo | telefénica es saluda de trato y tono forma
Operadora) amablemlente estdde8al5 adecuada. forma adecuado. adecuada.
pero el area adecuada.
horas,
por el que
pregunto no
esta dentro
del horarioy
me
recomiendan
llamar
mafiana.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones.
Informacié Tiempo de Espero a que

Labor Tarde (17- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 52 3 Locucién 52 NP|De1a2 terr}'\line la
al a espera- (Sin Marcar locucion, para

21) L. n COMPLETO (n}) minutos con qué saluda de de admision
operad@r opcion- medido) esperarala

s telefénica es tratoy tono
admision forma pregunto,
Operadora) operadora. N adecuada. adecuado.
quiero hablar, adecuada. cuelgo la
Tras esperar 5 side llamada
tonos (52 " ’
( urgencias,
segundos), general
me atiende un
operador, al
cual pregunto
por Admision,
y éste me
pregunta por
qué admision
pregunto, si
por urgencias,
etc. por lo que
cuelgo la
llamada.

NP|No
procede|Preg
unto por NP|No

admision, y el

operador me N ersonal se reguntar

No :)e unta que calidad de la presenta personal Zr gué tipo
preg g conexion P v ofrece un pord o

100]Si, el procede|Al

100]si, la 100|Si, el
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI 0[N, el
amo y debo
. personal no se
iempo d Habiaciomes 10015, la presenta, 1005, el
Labor . o . Tll_zr:upc?dne perola 100]Si, me calidad ;je la saluda de persor’ml NP|No
al Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitaci Flujo 20 1 (no 20 NP|Dela?2 Jocucién no No pasan con el conexién forma ofrece un procede | No
13) opcion es ones COMPLETO ) minutos L area . adecuada. | El se realiza
LV medido) da la opcién - telefénica es tratoy tono L
solicitada. personal del gestion.
por lo que me adecuada. . adecuado.
atiende un érea saluda
conun
operadory escueto Hola
me pasa con
el drea
solicitada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al 0|No, el
llamar me personal no se
mantengo ala presenta,
espera para saluda de 0|No, el
hablar con un forma personal no
operador. adecuada. | El se despide de
Informacio Tiempo de Cuando me 100]Si, me 100]Si, la operador 100]Si, el forma
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Flujo 114 1 Locucion 114 NP|De1a2 atiendey le perdida pasan con el calidad de la saluda personal adecuada. |Al
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no minutos solicito que area conexion diciendo el ofrece un terminar de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) me pase con solicitada.|Ad | telefénica es nombre del trato y tono hablar con el
Operadora) Admisién, me mision. adecuada. hospital y adecuado. operador, no
dice que si es dando las se despide ni
con Admision buenas da las buenas
General para tardes, pero tardes.
pedir citas no indica el
tengo que area al que se
llamar llama.
mafiana por la
mafiana en
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
horario de
08:00 a 15:00
horas.
NP |[Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|T pasan con el
ras el mend area
principal y solicitada. | El 100[i, el
Informacié Tiempo de mantenerme operador no 100]Si, la person;;l se 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 59 1 Locucion 59 NP|De1a2 alaespera, el No transfiere la calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . operador me llamada, me conexién ofrece un despide de
- n COMPLETO " minutos . o . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) indica que indica que telefénica es trato y tono forma
forma
Operadora) debo llamar debo llamar adecuada. adecuado. adecuada.
o adecuada.
por las por la mafiana
mafianas para para ponerme
ponerme en en contacto
contacto con con admision.
admisién.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucién
de
bienvenida,
me mantengo
ala espera
para hablar 0lNo, el
conun ersonal no se
operadory 40 p
presenta,
segundos
. saluda de
después me forma
Informacié Tiempo de atiende, le 100|Si, me 100]si, la 100|Si, el 100]si, el
Labor Mantengo n General Locucién ido hablar asan con el calidad de la adecuada. |In ersonal ersonal se
Tarde (17- & . Admisié | Flujo 40 1 40 NP|De1a2 | PlOonaval No pasal = dicael P perso
al a espera- (Sin Marcar (no . con Admisién area conexién ofrece un despide de
21) L. n COMPLETO . minutos - - nombre del
LV operad@r opcion- medido) y me pregunta solicitada. | Ad telefénica es N tratoy tono forma
N . hospital y da
Operadora) sicon mision. adecuada. adecuado. adecuada.
L las buenas
Admision de
. tardes pero
urgencias o de . .
) no identifica
citas, le .
el area al que
respondo que
) se llama.
de citas y me
indica que
para ello
tengo que
llamar
mafiana por la
mafiana de
08:00 a 15:00
horas.
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|T plai: Lsé’or:zl
. ) . . 1 i, el . .
Informacio Servicios Tiempo de mantf:erme area 100]Si, la e??(lrs\;lese 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n.GeneraI No Flujo 27 27 Locucién 10 NP|De1a2 ala espera, un No soli?it'ada. |sol calidad fj,e la ‘:)resenta v personal persqnal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar - (no . icito al conexién ofrece un despide de
L. Sanitari | COMPLETO . minutos operador - saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) ) operador que telefénica es tratoy tono forma
0s atiende la forma
Operadora) me pase con adecuada. adecuado. adecuada.
llamaday la L adecuada.
servicios no
traspasa a I
sanitarios
recursos
humanos.
NP|Flujo de plz-l(.:.:Lszcrr?Zl
llamada .
area
COMPL,ETOID solicitada.|De
espués de .
spués de
esperar para esperar para
. ) . 1 i, . .
Informacié Tiempo de r;ak(nglfgdc;n IZ' hablar con el 100]Si, la e??(lrS\;Iesle 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 30 30 Locucion 12 NP|De1a2 i‘r]ldico ql;e No o_per_adar, le calidad fj,e la Zresenta v personal perso_nal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . . indico que conexioén ofrece un despide de
) n COMPLETO N minutos quiero hablar . . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) quiero hablar telefénica es trato y tono forma
con forma
Operadora) - con adecuada. adecuado. adecuada.
admisiones. L adecuada.
Me pasa con admisiones.
Me pasa con
ellosy tras 14
ellosy tras 14
segundos de
segundos de
espera me
atienden esperame
i atienden.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar hablo 0[No, el
conun
personal no se
operador a
. presenta,
quien le
. saluda de
solicito que 0[No, el
me pase con forma personal no
Admisién, adecuada. |l se despide de
operador de
entonces me i forma
. Informacion
pregunta si adecuada. | El
L general, da las
con Admision buenas tardes operador de
Informacié Tiempo de de Urgencias 100]Si, me 100]Si, la 100|Si, el informacion
Labor Mantengo n General Locucién o de cita. Le pasan con el calidad de la y presenta el personal general no se
Tarde (17- X Admisid Flujo 29 1 29 NP|Dela2 ) No . L nombre del N
al a espera- (Sin Marcar (no . respondo que area conexién . ofrece un despide. La
21) L. n COMPLETO . minutos ) . - hospital pero
LV operad@r opcion- medido) de citas y me solicitada. | Ad telefénica es - tratoy tono operadora de
s no indica el .
Operadora) pasala mision. adecuada. . adecuado. Admisién de
area al que .
llamada, pero Urgencias, no
. llamo. La
no se despide procede
operadora de
antes de s porque no se
Admision, .
pasarme. La - . realiza
indica el area .
operadora ninguna
N peronoel .
que atiende . gestion.
. hospital al
en Admision .
de urgencias, que llamo ni
8 ! da las buenas
responde
s tardes.
diciendo:
"Admision de
urgencias,
digame".
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
ontacto con
un opeliafior v 0|No, el
le solicito ersonal no
hablar con 0|No, el P .
. se despide de
Servicios personal no se
uirurgicos, presenta forma
a ! ’ adecuada. |Le
me pregunta saluda de
aqué me 100|Si, me forma doy las
Informacié Tiempo de ) 9 . ’ 100]Si, la 100|Si, el gracias y me
- - refiero, que si pasan con el . adecuada. | El N
Labor Tarde (17- Mantengo n General | Servicios Eluio 52 1 Locucion 52 NP|De1a2 es con citas No irea calidad de la operador da personal despido pero
al a espera- (Sin Marcar | Quirargi y (no . - - conexion P ofrece un el operador
21) .. COMPLETO " minutos de cirugia con solicitada. | Ser L el nombre del )
LV operad@r opcion- cos medido) . N . telefénica es N tratoy tono sélome dala
quien quiero vicios hospital y las . s
Operadora) " o adecuada. adecuado. informacién
hablar, le digo Quirdrgicos. buenas -
. solicitada y
que quiero tardes, pero
N . cuelga, no se
hablar con no identifica N .
. . . despide ni
maxilofacial y el drea al que
responde a
me responde se llama. mi
que hay que despedida.
llamar el lunes
por la mafiana
en horario de
08:00 a 15:00
horas.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcion-
Operadora)

Servicios
Quirurgi
cos

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Flujo
COMPLETO

30

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca
nimero en
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo de
Locucién
(no
medido)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

30

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

NP|Dela?2
minutos

Resumen de
la llamada

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones.
Quedoala
espera para
que me
atienda un
operador, y
espero
durante 30
segundos.
Solicito que
me pasen con
el drea de
servicios
quirdrgicos, a
lo que el
operador me
pregunta si es
para una cita.
Respondo que
si, que de
oftalmologia,
aloqueel

operador

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas
por operador y/o
llamadas resueltas
por locucién que
superan los 60
segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No
Perdidas)

No

NP|No
procede| Solici
to que me
pasen con el
areade
servicios
quirdrgicos, a
lo que el
operador me
pregunta si es
para una cita,
respondo que
si, que de
oftalmologia.
aloqueel
operador
responde que
debo llamar
ya el lunes,
que atienden
de lunes a
viernes, de 8 a
15h.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

100]Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el

personal
ofrece un
trato y tono
adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.
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de Madrid

responde que
debo llamar
ya el lunes,
que atienden
de lunes a
viernes, de 8 a
15h. Me
desea buena
tardey se
despide.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|
Me mantengo
alaesperay
me contesta
un operador.
Le digo que 100(Si, me
quiero hablar asan con el 100]Si, el
Informacié Tiempo de con admision, P . 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién me pregunta area calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisio Flujo 54 1 54 NP|Dela2 A No solicitada.|Me - presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . quesi conexién ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO . minutos ) mantengo a la P saluda de
LV operad@r opcion- medido) necesito telefdnica es tratoy tono forma
esperay me forma
Operadora) hablar con adecuada. adecuado. adecuada.
L contesta un adecuada.
admision de
5 operador.
urgencias o
citas, le digo
que de citas y
medala
informacién
que ya debo
llamar el
lunes.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|U o o 100]si, el
Informacio Tiempo de na vez pasado P . 100]Si, la ! 100]Si, el NP|No
SD- Mantengo n General Locucion con area calidad de la personal se personal procede|Cort
.| Mafiana (9- X Admisid Flujo 77 1 77 NP|Dela2 . Perdida solicitada. | Si, . presentay
Festi aespera- | (Sin Marcar (no X Informacién W) conexion ofrece un o antes que
13) ) n COMPLETO . minutos la locucién me . saluda de
vo operad@r opcion- medido) General, la telefénica es trato y tono pueda
pasa con forma "
Operadora) operadora me - adecuada. adecuado. despedirse.
regunta qué Informacién adecuada.
pregu ) au General.
necesito de
Admisién.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e,al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica de
esperar a una
operadoray
esta me
atiende al

Informacié Tiempo de primertonoyy 100|Si, me 100]Si, la
alos18

D- . . Locucié i
S .| Mafiana (9- Mantengo aneneraI Admisio Flujo 16 1 ocucion 16 NP|Dela2 segundos, me No pasar\ conel calidad fj,e la
Festi a espera- (Sin Marcar area conexion

(no
13 . COMPLETO .
vo ) operad@r opcioén- n medido)

Operadora)

100]si, el
personal se
presentay
minutos dice buenos saluda de

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se
ofrece un despide de
. . solicitada.|Ad | telefénicaes tratoy tono forma
dias y me dice o forma
" mision. adecuada. adecuado. adecuada.
al hospital adecuada.
que estoy
llamando, le
indico con
admisién, me
indica que
hoy esta ella
soloy me
indica que le
diga que
quiero de
admisién por
si ella me
puede ayudar,
sino tendré
que volver a
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llamar el
lunes.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No
COMPLETO|L procede|La 0|No, el
a operadora operadora me personal no se
me explica explica que presenta,
que necesita necesita saber saluda de
Informacié Tiempo de sa'ber el el motivo de 100]Si, la forma 100|Si, el NP|No
. motivo de la la llamada N adecuada. | Inf procede | No
SD- Mantengo n General L . Locucién calidad de la personal h
Festi Tarde (17- 2 espera- (Sin Marcar Admisio Flujo 18 1 (no 18 NP|Dela?2 llamada para No para poder conexién orma del ofrece un se realiza
21) P ) n COMPLETO N minutos poder pasarme . nombre del ninguna
vo operad@r opcioén- medido) N telefénica es N trato y tono 2
pasarme porque igual hospital y da gestion con
Operadora) . adecuada. adecuado.
porque igual no me lo las buenas la operadora.
no me lo pueden tardes pero
pueden resolver ellos no especifica
resolver ellos y puede que el drea al que
y puede que sea con otra se llama.
sea con otra drea.
rea.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
Informaci Tiempo de engodue. 100/Si, me |  100|Si la plec:ggzles'e 10015, el 100]si, el
SD-' Mediodia/ | Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 5 1 Locucién 45 NP|De 122 tengo esperar No pasaln con el calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . drea conexién ofrece un despide de
) n COMPLETO " minutos aque me . . saluda de
vo (13-17) operad@r opcion- medido) . solicitada.|Ad | telefénica es trato y tono forma
atiende la . forma
Operadora) mision adecuada. adecuado. adecuada.
operadora, adecuada.
pasa un tono
y 45 segundos
y me atiende
la operado me
dice buenas
tardesya
donde llamoy
me indica que
solo puede
pasara
admision de
urgencia.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucién
inicial, me 100]Si, me
ponen en
pasan con el
espera para .
una area
ici . 1 i, .
Informacié Tiempo de operadoray solicitada Al Tra 100]Si, la 00]5i, el 100|Si, el NPINo
T - " s la locucion . personal se procede|Ant
SD- Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios Fluio 65 1 Locucién 65 NP|De1a2 cuando me No inicial me calidad de la resenta personal es de
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi COMPJLETO (no minutos atienden, les onen en conexién Zaluda dey ofrece un despedirse.
vo (13-17) operad@r opcion- cos medido) pido que me p telefénica es trato y tono P !
espera para forma cuelgo la
Operadora) pasen con . adecuada. adecuado.
. ser atendida adecuada. llamada.
Servicios por
Quirdrgicos y Informacion
me comenta
< General.
que qué
necesito, que
en esos
momentos no
hay nadie.
NP|Flujo de 0|No, el
llamada personal no se
COMPLETO| Al NP|No presenta,
solicitar al procede | Me saluda de
operador que indican que forma
Informacio Tiempo de me pase con no me pueden 100]Si, la adecuada. |Se 1001Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General | Servicios . Locucion Servicios pasar con los calidad de la presenta con personal personal se
Festi Tan;el)(17 a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi COSI:JLOETO 14 ! (no 14 N':rlli[r)litloi 2 Quirdrgicos No médicos, que conexién el nombre del ofrece un despide de
vo operad@r opcion- cos medido) me indica que sélo atienden telefénica es hospital y trato y tono forma
Operadora) no me puede presencialme adecuada. dando las adecuado. adecuada.
pasar con los nte, no buenas tardes
médicos y que telefénicamen pero sin
éstos sélo te. identificar el
atienden area al que se
presencialme llama.
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nteyno
telefénicamen
te.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar para
ser atendido
Tiempo de por una 100|Si, me 100]Si, la

D- Locucid ;
S . | Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo 14 1 ocucion 14 NP|Dela?2 operadora, al No pasar\ conel calidad fj,e la
Festi esperar para area conexioén

21) opcion es ones | COMPLETO (no

100]Si, el
personal se
presentay
" . . . saluda de
vo medido) ser atendido solicitada.|Ha | telefonica es trato y tono forma

o forma
hay un tonoy bitaciones. adecuada. adecuado. adecuada.

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se

. ofrece un despide de
minutos

espero 16 adecuada.

segundos para
que me
atienda, este
operador me
saluda con
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamandoy
me indica en
qué me puede
ayudar, le
indico que
quiero hablar
con
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* %k K PA SER-35/2019-AE

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca Tiempo de
nimeroen | Locucién
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

habitaciones,
me indica que
necesito un
ndmero para
hablar, el me
lo dice y me
explica cdmo
tengo que
llamary que
tengo que
marcar.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas
por operador y/o
llamadas resueltas
por locucién que

superan los

segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No

Perdidas)

60
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Pid
o al operador
que me pase
con Servicios
Médicos y me 0[No, la
indica que me calidad de la
puede pasar conexion 100[Si, el
Informacié Tiempo de con Servicios telefénica no ! 100|Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General Locucién NP|Flujo de de Urgencias es personal se personal personal se
. | Tarde (17- R Servicios Flujo 34 34 15 NP|Dela2 No " presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar o (no . llamada yquesiloque | adecuada.|Se ofrece un despide de
21) - Médicos | COMPLETO . minutos . saluda de
vo operad@r opcion- medido) COMPLETO quiero es escuchaba forma tratoy tono forma
Operadora) hablar con un mal al adecuado. adecuada.
- adecuada.
médico, no operador:
serd posible cortes, lejania
ahora. Le digo | y "voz hueca".
que no
escucho bien
y cuelgo (la
llamada se
oiga lejana, se
cortabay
hueca)
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sim::::s) Tiempo ERAADe
8 Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|D 100]Si, me
. pasan con el
espués de .
esperarala area
solicitada.|Me
operadora, indican que el 100]Si, el
Informacié Tiempo de me indican . q 100]Si, la ! 1001Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General | Servicios Locucién ue el horario horario para calidad de la personal se ersonal ersonal se
.| Mafiana (9- 8 R Flujo 46 5 46 NP|Dela2 a No hablar con - presentay P P .
Festi aespera- (Sin Marcar | Centrale (no . para hablar . conexion ofrece un despide de
13) ) COMPLETO . minutos . Farmacia es . saluda de
vo operad@r opcion- s medido) con Farmacia telefénica es trato y tono forma
de 8a14.45 forma
Operadora) esde8a adecuada. adecuado. adecuada.
de Lunes a adecuada.
14.45 de N
viernes y los
Lunes a
viernes y los martes hasta
martes hasta Ia;oj;;.sls
las 17.15 :
horas.
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de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locuciéon
automatica
indicando a
ué hospital
q esms NP|No
llamando, y procede| Tras
detallando las solicitar que
diferentes me pasen con
opciones. Tras admision, la
terminar la operadora me NP|No
Informacié Tiempo de locucién priigz;;gue 100]Si, la ptorg(lz;esle 100|Si, el z:zcgi(:\i;:::
D- Locucié . . .
S .| Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisid Flujo 30 3 ocucion 30 NP|Dela?2 automatica, No Reitero que calidad fj,e la presentay personal dos
Festi aespera- | (Sin Marcar (no X quedo en X conexion ofrece un X
13) ) n COMPLETO N minutos quiero hablar . saluda de ocasiones
vo operad@r opcioén- medido) espera para L telefénica es trato y tono . .
R con admisién forma qué necesito,
Operadora) ser atendido . adecuada. adecuado.
or un de urgencias, adecuada. cuelgola
o Zrador y la operadora llamada.
pesperol v me vuelve a
durante 30 preguntar qué
segundos. Me 23:5::(;
atiende una IIamgada
operadora, .
que se
presenta
correctament
e,y pregunta
que necesito.
Solicito que
me pasen con
admision, y la
operadora me
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca Tiempo de
nimeroen | Locucién
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

pregunta qué
necesito.
Reitero que
quiero hablar
con admisién
de urgencias,
y la operadora
me vuelve a
preguntar qué
necesito.
Cuelgo la
llamada.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas
por operador y/o
llamadas resueltas
por locucién que

superan los

segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No

Perdidas)

60
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|T 100]Si, me
L. pasan con el
ras la locucién irea
ISZ:;::::?;L solicitada.|Si,
" me pasan con . NP|No
Informacié Tiempo de ser ateenndida Informacion 100]Si, la torgtl:;esle 1001Si, el procede|No
SD- Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Fluio 59 1 Locucién 59 NP|Dela2 Informacion No General y calidad de la p resenta personal le da tiempo
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar n COMPJLETO (no minutos General, la cuando le conexion Zaluda dey ofrece un a despedirse,
vo (13-17) operad@r opcion- medido) o erador; me pido que me telefénica es forma tratoy tono cuelgo antes
Operadora) P N pase con adecuada. adecuado. que pueda
pregunta qué L adecuada.
N Admisién de hacerlo.
necesito con Urgendias, me
Admision de ri unta ’ e
Urgencias, es preg . a
necesito, y
entonces cuelgo
cuando g0-
cuelgo.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo » LLAMADAS
Llamada en Duracién de PERDIDAS: N2
' Espera la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
(.:‘ees:: o llamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que se (MEmED s por locucién que
ntmeroen | Locucién solicita Entrada + Resumen de superan los 60
el CEREdEm el Tiempo de la llamada segundos / N2 de
teléfono o Locucién + llamadas totales

hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta

la locucién que atienden) Espera) Pe;:::?::s;“o
de

entrada)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y después de
escuchar las
opciones a
elegir, me
quedoala
espera para
hablar con un
operador.
Pasados unos
segundos me
contesta un

100]Si, me
Informacié Tiempo de operadory le pasan con el 100]Si, la 100[Si, el

SD- Mantengo n General Locucién

o 100]Si, el 100(Si, el
Area
personal personal se
ofrece un despide de
trato y tono forma
adecuado. adecuada.

personal se
presentay

Tarde (17-
21)

calidad de la
conexién

. area

Matern Flujo 6 1 (no 6 NP|Dela?2 u(itfs ::Zlar No solicitada.|Qu

o COMPLETO . minutos 9 . edoala L saluda de

. medido) con el drea telefénica es
Infantil espera para forma
adecuada.

hablar con adecuada.
operador.

Festi
vo

a espera- (Sin Marcar
operad@r opcion-

Operadora) materno

infantil, me
pregunta
exactamente
que necesitoy
le digo que
quiero hacer
una consulta
de pediatria.
Me contesta
que no me
puede
comunicar
con el drea
médica, que
ningun
médico
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de Madrid

atiende
llamadas
telefénicas, se
despide de
forma
correcta.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos 100]Si, me
mantenemos asan con el 100]Si, el
Informacié Tiempo de ala espera P irea 100]Si, la ersona;l e 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (9- Mantengo n General | Servicios Fluio 30 1 Locucién 30 NP|De1a2 para No solicitada. | La calidad de la presenta personal personal se
al 13) a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi COMPJLETO (no minutos contactar con o erado'ra conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- cos medido) una noz one en telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) operadora. p adecuada. adecuado. adecuada.
N contacto con adecuada.
Esta, recibe la )
anestesia.
llamada y nos
pone en
contacto con
lista de espera
quirdrgica.
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|D pasan con el
Informacié Tiempo de espués de orea 100[5i, la 100]Si, el 100[Si, el 100[S7, el
Labor Mantengo n General Area Locucion esperarala solicitada. | De calidad de la personal se personal personal se
2l Mafiana (9- 2 espera- (Sin Marcar Matern Flujo 24 5 (no 64 NP|Dela2 operadora 24 No spués de conexion presentay ofrece un despide de
13) P ) o COMPLETO N minutos segundos, me esperarala . saluda de P
LV operad@r opcion- ) medido) telefénica es trato y tono forma
Infantil pasan con la operadora, forma
Operadora) - adecuada. adecuado. adecuada.
seccion me pasan con adecuada.
pasados 1 la seccién
minuto 4 indicada.
segundos.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amo a Hosp.
Puerta de
Hlerro{ . 0|No, el
Informacién
General, para personal no
Admisiones, 100|Si, me er(:tl)'r\::ll :EI) e se dfe;:)nie de
Informacié Tiempo de cuando el pasan con el 100]Si, la P 100|Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Locucién operador me area calidad de la presenta, personal adecuada. [N
} Admisié Flujo 75 1 105 NP|Dela2 . Perdida . ) saluda de o se despide,
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . atiende la solicitada.|Me conexién ofrece un )
) n COMPLETO . minutos P forma tan solo dice
LV (13-17) operad@r opcion- medido) llamada pasan pero en telefdnica es tratoy tono "
. . adecuada.|Ta un
Operadora) después de 8 el primer tono adecuada. N adecuado. "
n solo dice momento’
tonos y en el se cuelga. " o
. Buenos dias antes de
minuto 1:45 asar la
de llamada, p
K llamada.
me intenta
pasary se
corta la
comunicacion
al primer
tono.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T 100]Si, me
ras la locucion pasan con el 100[si, el
Informacié Tiempo de inicial, me area 100]Si, la ! 100]Si, el NP|No
Labor Mantengo n General Area Locucion asan con solicitada.|Tra | calidad de la personal se ersonal rocede|Cue
Mafiana (9- 8 X Matern Flujo 60 1 60 NP|Dela2 P - No L - presentay P p
al a espera- (Sin Marcar (no . Informacién s la locucion conexién ofrece un Igo antes que
13) - o COMPLETO N minutos S . saluda de
LV operad@r opcion- " medido) General, y una inicial, cogen telefénica es trato y tono pueda
Infantil . forma .
Operadora) operadora me el teléfono en adecuada. adecuada adecuado. despedirse.
pregunta para Informacién :
qué quiero General.
hablar con el
Area Materno
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de Madrid

Infantil, y
cuelgo.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y pasadas las
opciones para
elegir la que
se necesite,
me quedoa la 100]Si, me
espera para pasan con el
hablar con un area 100]si, el
Informacié Tiempo de operador. solicitada.|Qu 100]si, la ersona,I se 1001Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General L . Locucién Pasados unos edoala calidad de la P personal personal se
. Servicios Flujo 17 1 17 NP|Dela?2 No . presentay .
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar o (no . segundos me espera para conexion ofrece un despide de
- Médicos | COMPLETO . minutos . saluda de
LV (13-17) operad@r opcioén- medido) contesta un hablar con un telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) operadory le operadory adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
digo que me pasen con
quiero hablar servicios
con servicios médicos.
médicos, me
pregunta qué
dreay le digo
que con
endocrinologi
a, me pide
que espere un
momento y
me transfiere.
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PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucion 100]Si, me
de entrada, y pasan con el
Informaci Tiempo de la espera, me  area 10015, la 10015, el 100Si, el 10015, el
- 9 atiende una solicitada. | Tra N personal se
Labor Mantengo n General | Servicios . Locucion . calidad de la personal personal se
Tarde (17- X Flujo 53 1 53 NP|Dela2 operadora No s la locucién L presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Centrale (no . . conexién ofrece un despide de
21) L. COMPLETO . minutos informando de entraday - saluda de
LV operad@r opcion- s medido) N telefénica es tratoy tono forma
que para la posterior forma
Operadora) s adecuada. adecuado. adecuada.
Servicios espera, me adecuada.
Centrales atiende una
(Farmacia), operadora.
hay que
llamar a partir
de las 8:00
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcion-
Operadora)

Servicio
de
Apoyo
Asistenc
ial

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Flujo
COMPLETO

53

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca
nimero en
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo de
Locucién
(no
medido)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

53

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

NP|Dela?2
minutos

Resumen de
la llamada

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
terminar la
locucién
automatica
me quedo a la
espera para
ser atendido
por un
operador.
Espero 53
segundos
desde que
quedoala
espera hasta
que me
atiende un
operador.
Solicito hablar
con atencién
al paciente, y
el operador
dice "vamos a

ver", y desvia

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas
por operador y/o
llamadas resueltas
por locucién que
superan los 60
segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =

Perdidas + No
Perdidas)

100|Si, me

pasan con el

No area

solicitada. | At
encion al
paciente.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

100]Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el

personal
ofrece un
trato y tono
adecuado.

0|No, el
personal no
se despide de
forma
adecuada. | El
operador no
se despide
cuando me
pasala
llamada,
simplemente
, cuando le
indico que
quiero hablar
con atencién
al paciente,
dice "vamos
aver",y
desvia la
llamada.
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de Madrid

la llamada.
Espero 10
segundos, y
me coge el
teléfono una
operadora del
departamento
de atencion al
paciente.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
Informacié Tiempo de crgsl\gz:;::aorl;r 100]Si, me 100]Si, la ptorgcl:i‘;lesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo aneneraI Admisi6 Flujo 64 2 Locucién 64 NP|Dela2 Ja operadora, No pasa{n conel calidad fi,e la presentay personal persqnal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . N area conexion ofrece un despide de
- n COMPLETO . minutos le pido hablar . . saluda de
LV (13-17) operad@r opcioén- medido) . solicitada.|Ad | telefénica es trato y tono forma
con admisién L forma
Operadora) mision adecuada. adecuado. adecuada.
y tras dos adecuada.
tonos cogen la
llamada
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras hablar con
la operadora,
le indico que 100|Si, me 100[i, el
Informacié Tiempo de quiero hablar pasan con el 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Locucién con area calidad de la personal se personal personal se
X Servicios Flujo 66 2 66 NP|Dela2 L No - L presentay .
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar . (no . psiquiatria, solicitada. |Ser conexién ofrece un despide de
) Médicos | COMPLETO N minutos L . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) que es uno de vicios telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) los servicios médicos, adecuada. adecuado. adecuada.
. L adecuada.
médicos del Psiquiatria
hospital, me
pasala
llamadaya
los dos tonos
responden
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|L 100]Si, me
L. pasan con el
alocucién de 5
entrada estoy area
solicitada.|Tra
ala espera de s la espera
ser atendida ara Zer 100]si, el NP|No
Informacié | Servicio Tiempo de por P N 100]Si, la ’ 100|Si, el procede|Cue
9 ) atendida en N personal se
Labor o Mantengo n General de . Locucion Informacién L. calidad de la personal Igola
Mafiana (9- X Flujo 24 1 24 NP|Dela?2 No Informacién L presentay
al a espera- (Sin Marcar | Apoyo (no . General, me conexién ofrece un llamada,
13) L, . COMPLETO ) minutos General, me L saluda de
LV operad@r opcion- Asistenc medido) pasan con telefdnica es tratoy tono antes que
X L pasan con forma
Operadora) ial Prevencion de - adecuada. adecuado. pueda
Prevencion de adecuada. .
Recursos . despedirse.
Riesgos
Humanos, tras
Laborales,
45seg de
esperay 9 donde me
peray atienden tras
tonos, la la espera
llamada es pera.
atendida.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar una
vez espero
Tiempo de que me
Labor | Mediodia/ Marcaci Locucién atiende la

NP|No
procede | El
Marcando Marcacion . Flujo 66 1 66 NP|Dela2 Perdida operador no

. 1 i,
100]si, la eorgtlrs\lalesle
calidad de la P personal personal se
S presentay .
conexion ofrece un despide de
sabe a lo que saluda de

100|Si, el 100]si, el

al Sobremesa . 6n (no . operadora,
LV (13-17) opcion Externa Externa COMPLETO medido) minutos pasan 1 L telefonica es trato y tono forma
: es marcacion forma
minutoy ,6 adecuada. adecuado. adecuada.
externa. adecuada.
segundos y un
tono, el
operador me
responde con
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamando, le
pregunto
quiero hablar
con
marcacién
externa, me
indica que no
sabe lo que.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un NP|No
operador.
procede | Espe
Pasados unos ro operador 100]Si, el
Informacié Tiempo de segundos me P 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
T - " para hablar . personal se
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios Fluio 55 1 Locucién 55 NP|De1a2 contesta un No con servicios calidad de la resenta personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi COMPJLETO (no minutos operadory le Lirreicos conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- cos medido) digo que l\je dicegn u'e telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) quiero hablar a adecuada. adecuado. adecuada.
. debo llamar adecuada.
con servicios
PP por las
quirdrgicos. o
. mafianas.
Me informa
que para
hablar con
servicios
quirdrgicos
debo llamar
por las
mafianas.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|A
unque debia
marcar la
opcion .
habitaciones 100]$i, me
no lo puedo pasan con el
Tiempo de hacer ya que . Aarea 100]Si, la 100]si, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor Locucién la locucién solicitada. |Me calidad de la personal se ersonal ersonal se
al Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo 40 1 (no 40 NP|Dela2 inicial no da Ia No informa del conexion presentay gfrece un Zes ide de
21) opcion es ones COMPLETO . minutos o teléfono al . saluda de P!
LV medido) opcion. Me telefénica es trato y tono forma
que debo forma
mantengo a la adecuada. adecuado. adecuada.
Ilamar para adecuada.
esperay me
N hablar con
atiendeny me .
L habitaciones.
indican que
debo llamar a
otro teléfono
para hablar
con
habitaciones.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L 100]Si, me
a operadora pasan con el
" X me indica que area . 100]Si, el . .
Informacié Tiempo de - 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién ellos me solicitada. | La calidad de la personal se ersonal ersonal se
al Tarde (17- aes erg- (Sin Marcar Admisid Flujo 63 5 (no 63 NP|Dela2 pueden No operadora me conexién presentay c?frece un Zes ide de
21) P L, n COMPLETO ) minutos ayudar con indica que L saluda de P!
LV operad@r opcion- medido) . telefénica es trato y tono forma
admision ellos me forma
Operadora) o adecuada. adecuado. adecuada.
después de pueden adecuada.
esperar 1 ayudar con
minuto 3 admisién.
segundos a
ser atendida.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
Tiempo de plaosgLS:or:ZI 100]sf, la piorgcl::;lesle 100]i, el NP|No
L Mediodi [X i0 NP|Fluj li I |
abor ediodfa/ Marcando . . Flujo 21 2 ocucion 21 NP|Dela2 IFlujo de No area calidad ,d,e 2 presentay persona procede|Pro
al Sobremesa opcion Cita Cita COMPLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV (13-17) P medido) COMPLETO : telefénica es tratoy tono &
me pasan con forma la llamada.
B adecuada. adecuado.
citas adecuada.
1 i 1 i
Tiempo de pa(.:.gLszcrr?Zl 1001Si, la peorgtlrs\la;lesle 100]si, el NP|No
L " Locucié . ! .
abor | Mediodia/ Marcando . 5 Flujo 26 2 ocucion 26 NP|Dela2 NP|Flujo de No area calidad fj,e la presentay personal procede|Pro
al Sobremesa opcion Cita Cita COMPLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV (13-17) P medido) COMPLETO : telefénica es trato y tono &
me pasan con forma la llamada.
) adecuada. adecuado.
citas. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| . .
1 1
Informacié Tiempo de Me mantengo 00]Si, me 100Si, la 001Si, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién alaespera pasan coneel calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 8 X Admisid Flujo 80 1 80 NP|Dela2 P Perdida area - presentay P P .
al aespera- (Sin Marcar (no . para ser - . conexion ofrece un despide de
21) - n COMPLETO . minutos . solicitada. | Si, . saluda de
LV operad@r opcion- medido) atendido y al telefénica es trato y tono forma
N me pasan con forma
Operadora) pedir por el L adecuada. adecuado. adecuada.
PR Admisiones. adecuada.
areaindicada
me pasan con
ella.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|
Me mantengo 100[i, el
Informacié Tiempo de alaesperay NP|No 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién al atenderme procede|Me calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- ) Servicios Flujo 75 1 75 NP|Dela2 . Perdida - - presentay .
al a espera- (Sin Marcar - (no . y pedir por el indican que conexion ofrece un despide de
21) ) Médicos | COMPLETO . minutos PRI . saluda de
LV operad@r opcioén- medido) drea indicada debo llamar telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) me informan mafiana. adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
que debo
llamar
mafiana por la
mafiana.
NP|Flujo de NP|No
llamada rocede | No
COMPLETO| :ne basan o
1 .
Informacio - Tiempo de Me mantengo que al pedir 100]Si, la 001Si, el 1001Si, el 0[No, el
Labor Mantengo n General Servicios Locucién alaesperay or Servicios calidad de la personal se ersonal personal no
Tarde (17- 8 X No Flujo 90 1 90 NP|Dela2 al pedir por Perdida P . - presentay P se despide de
al aespera- | (Sin Marcar - (no X - no Sanitarios, conexion ofrece un
21) - Sanitari | COMPLETO N minutos Servicios no L . saluda de forma
LV operad@r opcion- medido) o me indican telefénica es trato y tono
os sanitarios me forma adecuada.|N
Operadora) . que debo adecuada. adecuado. .
informan que adecuada. o se despide.
llamar de
debo llamar o
. mafiana de 8
en horario de
o als.
mafiana.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
Informaci Tiempo de tengo que 100/Si, me |  100|Si la 1001, el 10015, el 100]si, el
Labor Mantengo n General Locucién marcaro pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisio Flujo 75 1 75 NP|Dela2 esperar a que Perdida . . presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . ) drea conexién ofrece un despide de
21) .. n COMPLETO " minutos me atiende la . . saluda de
LV operad@r opcion- medido) solicitada. | Ad telefdnica es tratoy tono forma
operadora. o forma
Operadora) mision. adecuada. adecuado. adecuada.
Una vez que adecuada.
me atiende
pasan 3 tonos
y 1 minutoy
15 segundos,
la operadora
que me
atiende me
saluda con un
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamando.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S
olicito al
Informacié Tiempo de Fperador'c’ie 100] i, me 100]Si, la 100] i, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién informacion pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Servicios Flujo 40 1 27 NP|Dela?2 general que No area " presentay .
al a espera- (Sin Marcar o (no . - conexion ofrece un despide de
13) ) Médicos | COMPLETO N minutos me pase con solicitada. |Ser . saluda de
LV operad@r opcioén- medido) . . L telefénica es trato y tono forma
Endocrinologi vicios forma
Operadora) - adecuada. adecuado. adecuada.
a, me pasay Médicos adecuada.
el area
correspondien
te responde la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| 100|Si, me
Me mantengo pasan con el
. 1 .
Informacio Tiempo de ala e_spera, . _area . 100]Si, la 00]5i, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién me atienden solicitada. | Pid calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 8 X Admisié Flujo 50 1 60 NP|Dela2 en centralitay No o por el drea ) presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar (no . . conexion ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO N minutos pido por de . saluda de
LV operad@r opcion- medido) L ;. telefénica es trato y tono forma
admisiones, Admisiones y forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
pasan la me atienden adecuada.
llamada y me en admision
atienden en de urgencias.
admision de
urgencias.
, ) 0|No, | 100]Si, el . .
Informacié Tiempo de .l 2 ISi, e 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucion NP|Flujo de NP|No calidad de la personal se personal personal se
Noche (22- X Admisio Flujo 17 1 62 NP|Dela2 No conexion presentay N
al 3) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no minutos llamada procede | Fuer telefénica no saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO a de horario es forma trato y tono forma
Operadora) adecuada. |No adecuada. adecuado. adecuada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
se escucha
bien
100|Si, me .
Informacié Tiempo de pasan con el 100]Si, la pleorgtlrs\la;lesle 100|Si, el 100]Si, el
Labor . Mantengo n General | Servicios . Locucién NP|Flujo de area calidad de la personal personal se
al Manla;)a (0 a espera- (Sin Marcar | Quirargi CO:/IILI:JIjETO 18 2 (no 18 N':Iﬂl?:jtloz 2 llamada No solicitada. | Si conexioén Zl;elzzr;tg! ofrece un despide de
LV operad@r opcion- cos medido) COMPLETO me pasan con telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) servicios adecuada. 2decuada adecuado. adecuada.
quirdrgicos. )
Informacié Tiempo de tz:!]sl’cr:zl 100]Si, la 1eorg<lrs\la;lesle 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Fluio 15 2 Locucién 15 NP|De1a2 NP|Flujo de No P irea calidad de la P resenta personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar n COMPJLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexién Zaluda dey ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) COMPLETO me pasan -con telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) P . adecuada. adecuado. adecuada.
admision adecuada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras 20
segundos 'y 2
tonos hablo
conla
operadora, le
pido que me
pase con
cirugia
toraac,af un 100]Si, me
servicio .
Informacié Tiempo de quirdrgico pasar\ conel 100]Si, la 100|S|'|e| 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios Flujo 2 2 Locucién 2 NP|De1a2 que aparece No solici:j: ISer calidad de la l:)i:soer:latasf personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Quirargi COMPLETO (no minutos en la web del vicios' conexion <aluda de ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcién- cos medido) hospital, ésta o telefonica es trato y tono forma
Operadora) lo hace, pero QLIIITUI‘gI'COS, adecuada. forma adecuado. adecuada.
2 los 5 tonos ClrE‘Ig'Ia adecuada.
tordacica
salta un
mensaje que
dice que su
llamada no ha
podido
completarse y
se corta, pero
la considero
completa
porque la
operadora me
pasa.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO| area 100]si, el
Informacio Tiempo de Me mantengo solicitada. | Pid 100]Si, la persona’l se 100]Si, el 100]Si, el
Labor Tarde (17- Mantengo n.GeneraI Servicios Flujo 50 1 Locucién 50 NP|De1a2 a 'Ia espera, No o por el'area calidad f:ile la presenta y personal persqnal se
al a espera- (Sin Marcar . (no . pido por el de servicios conexién ofrece un despide de
21) .. Médicos | COMPLETO N minutos PR P~ - saluda de
LV operad@r opcion- medido) drea indicada médicos y me telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) y me informa que adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
informan del debo llamar
horario de por las
atencion. mafianas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
alocucién no
permite 100|Si, me
marcar pasan con el
habitaciones area
. . ) 1 [ ) )
Tiempo de directamente, solicitada. [Me | ) i |, 00]5i, el 10015, el 10015, el
Labor Locucion pero me atiende la calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo 50 1 50 NP|Dela2 atienden en No centralita y ) presentay P P .
al . (no . B . conexion ofrece un despide de
21) opcién es ones COMPLETO N minutos centralita y me informa . saluda de
LV medido) - . telefénica es trato y tono forma
me indican el del teléfonoy forma
. adecuada. adecuado. adecuada.
teléfono al el proceso adecuada.
que debo para hablar
Ilamar para con las
hablar con la habitaciones.
habitacion, y
el proceso
que debo
realizar.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me 100]Si, el ol o
Informacio . Tiempo de pasan con el 100]Si, la ! 100]Si, el P 3
Area " . . . personal se se despide de
SD- " Mantengo n General . Locucion NP|Flujo de area calidad de la personal
.| Mafiana (9- . Matern Flujo 8 2 8 NP|Dela2 No - . ) presentay forma
Festi a espera- (Sin Marcar (no . llamada solicitada. | Si conexion ofrece un
13) ) o COMPLETO N minutos . saluda de adecuada. |La
vo operad@r opcion- . medido) COMPLETO me pasan con telefénica es tratoy tono
Infantil . forma operadora
Operadora) 4rea materno adecuada. adecuado. o
. ) adecuada. me dice: "le
infantil.
100]Si, me
pasan con el
area
. ) solicitada. | Ser ’ 100[si, el . )
Informacié - Tiempo de vicio de 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Servicios Locucién NP|Flujo de Apoyo (estuve calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 8 X No Flujo 20 1 20 NP|Dela2 I No POy L presentay P p .
al a espera- (Sin Marcar - (no . llamada hablando con conexién ofrece un despide de
13) ) Sanitari | COMPLETO . minutos P saluda de
LV operad@r opcion- s medido) COMPLETO la operadora telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) porque el adecuada. adecuado. adecuada.
L adecuada.
Servicio NO
Sanitario, no
existe como
tal)
0|No, no me
pasan con el
drea
. . - " 100]Si, el . "
Informacié Tiempo de solicitada.|La 100]Si, la persclnialese 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 30 1 Locucion o NP|De1a2 NP|Flujo de No operadorame | calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
al 13) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no minutos llamada pasaa conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO Admisiényalli | telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) me ponena la adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
esperay se
corta (no
descuelgan)
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodia/
Sobremesa
(13-17)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcion-
Operadora)

Admisid Flujo
n COMPLETO

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

18/01/2021

20 1

Tiempo de
Locucién
(no
medido)

20

NP|Dela2
minutos

auren

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO

No

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Sol
icito admision

y me indica el
teleoperador
muy
amablemente
que a esta
hora me
pasan con
Admision de
Urgencias.

100]si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

100]Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el

personal

ofrece un
tratoy tono
adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda 100]Si, me 100]si, el
Informacié ’ Tiempo de una pasan con el 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Area Locucién operadora area calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Matern Flujo 74 1 74 NP|Dela2 ! Perdida - < L presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . espero 1 tono solicitada. |Ar conexion ofrece un despide de
21) - o COMPLETO . minutos . . saluda de
LV operad@r opcioén- . medido) y 1 minutoy eade telefénica es trato y tono forma
Infantil forma
Operadora) 13 segundos y materno adecuada. adecuado. adecuada.
" K N adecuada.
me atiende el infantil.
operador, me
dice buenas
tardesy el
nombre del
hospital, le
indico que
quiero hablar
con drea de
materno
infantil, me
pasala
llamaday
pasan 2 tonos
y12
segundos, me
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* %k K PA SER-35/2019-AE

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca Tiempo de
nimeroen | Locucién
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

contesta una
empleaday
no me saluda
y meindica
donde llamo,
le indico si es
areade
materno
infantil y me
indica que siy
me pregunta
en qué puede
ayudarme.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas
por operador y/o
llamadas resueltas
por locucién que
superan los 60
segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No
Perdidas)
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
Informaci Tiempo de tengo que 100/Si, me |  100|Si la 1001, el 10015, el 100]si, el
Labor Mantengo n General Locucién marcaro pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisio Flujo 56 1 56 NP|Dela2 esperar a que No . . presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . . drea conexién ofrece un despide de
21) .. n COMPLETO " minutos me atienda . . saluda de
LV operad@r opcion- medido) solicitada. | Ad telefdnica es tratoy tono forma
una L forma
Operadora) mision. adecuada. adecuado. adecuada.
operadora, adecuada.
esperoy alos
4 tonosy 56
segundos, me
atiende la
operadora,
me dice
buenas tardes
y me indica
que hospital
esy donde
estoy
llamando.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Pagina 363 de 464



ke ok ok

RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
. 1 i, el .
Informacié Tiempo de 100]Si, me 100]Si, la 0015, e 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién NP|Flujo de asan con el calidad de la personal se ersonal NP|No
Mafiana (9- 8 X Admisid Flujo 120 1 120 NP|De2a3 ) Perdida P . L presentay P procede |cuel
al 13) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no minutos llamada area conexion saluda de ofrece un go sin dar
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO solicitada.|Ad | telefénicaes tratoy tono -
L forma opcién
Operadora) mision adecuada. adecuado.
adecuada.
100|Si, me
pasan con el
area
solicitada. | El
operador me
indica que 100[Si, el 0|No, el
Informacid Tiempo de "Servicios 100]Si, la personall se personal no 100]Si, el
L . Locucié . P .
abor Mafiana (- Mantengo aneneraI SerY|?|0§ Flujo 75 75 ocucion 121 NP|De2a3 NP|Flujo de perdida Quirdrgicos calidad fj,e la presenta y ofrece un persgnal se
al 13) a espera- (Sin Marcar | Quirargi COMPLETO (no minutos llamada como tal no conexion saluda de trato, tono despide de
LV operad@r opcion- cos medido) COMPLETO existe y que telefénica es forma adecuado. | Al forma
Operadora) debo indicarle adecuada. gosecoy adecuada.
adecuada.
la parco.
especialidad
por lo que le
solicito: "S.
Quirdrgico de
Ginecologia"
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
0[No, la
calidad de la
conexion
telefénica no
es
adecuada. |Cu
ando realizo
la llamada con
un teléfono
NP |Flujo de fiio, tras la
llamada 100]Si, me eslgz:‘laclloanqte
COMPLETO|El pasan con el
operador no area se ponga el
puede solicitada. | El operadortsolo 100[si. el
Informacio Area Tiempo de transferir mi operador me suer;an\;nseono perscl)nlallese 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General . Locucién llamada al indica que no personal personal se
Tarde (17- X Matern Flujo 55 1 55 NP|De2a3 2 No " escucha nada presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no X area hay nadie que ! ofrece un despide de
21) ., o COMPLETO . minutos - mads, cuando saluda de
LV operad@r opcion- |nfantil medido) solicitada, ya pueda el operador forma trato y tono forma
Operadora) que no hay atenderme en adecuado. adecuada.
personal en ese momento contesta, no adecuada.
ese momento y debo llamar me escucha y
y me indica por la me c\{elga. Al
que llame por mafiana. realizar la
la mafiana. llamada con el
movil, tras
esperar al
operador se
escucha una
locucién
musical y el
operador me
escucha
perfectament
e.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S
olicito hablar
con Servicios 0|No, el
Centrales con personal no se
radiodiagndsti presenta,
coy me saluda de
» ) pregunta que 100|Si, me . forma . .
Informacié Tiempo de si es para pasan con el 100]Si, la adecuada. |Se 100|Si, el 100]Si, el
Labor Tarde (17- Mantengo n General | Servicios Flujo 137 1 Locucién 137 NP|De2a3 alguna cita. Le perdida rea calidad de la presenta con personal personal se
al 21) a espera- (Sin Marcar | Centrale COMPLETO (no minutos respondo que solicitada. | Ser conexion el nombre del ofrece un despide de
LV operad@r opcién- s medido) siy meindica L telefonica es hospital y trato y tono forma
Operadora) que tengo que Ce:tclzlses adecuada. dando las adecuado. adecuada.
Illamar el lunes ) buenas
de 08:00 a tardes, pero
15:00 horas. no indica el
Le doy las drea al que se
gracias y me llama.
responde
diciendo:
"Nada,
buenas".
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
as 9 tonos un
tanto
extrafios, no
habia oido
aln unos
tonos tan
lentos, me
atiende la NP|No
operadoray procede|Servi
X . ) do | ios d . 10015, el . .
Informacié | Servicio Tiempo de cuandofe CIDS. € ap'oyo 100]Si, la ISi, e 100|Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General de Locucién pregunto por asistencial calidad de la personal se ersonal ersonal se
.| Mafiana (9- 8 X Flujo 84 2 0 NP|De2a3 el servicio de No Llamo fuera ) presentay P p .
Festi a espera- (Sin Marcar | Apoyo (no . ) conexién ofrece un despide de
13) ) . COMPLETO N minutos apoyo del horario, . saluda de
vo operad@r opcion- Asistenc medido) . . o telefénica es tratoy tono forma
X asistencial, me indican forma
Operadora) ial n adecuada. adecuado. adecuada.
vacila un cuando adecuada.
poco, como si contactar con
no ellos
comprendiera
aque me
refiero, pero
aun asi me
indica que el
horario de
atencion al
paciente es de
lunes a
viernes
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras escuchar
la locucion
automatica
completa,
espero para
hablar con la
operadora,
una vez
contacto con
ellale
pregunto por
el Area
” ) indicads, y . 100Si, el . .
SD. Mediodia/ | Mantengo I:fg:::rc; Area Tizr:upc?éie CUTnziSféme NP|No call?;alds I<;|Iea|a personal se ti?‘lzlr;aell ptorgtlz;esle
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar Matern CO:\:AI:JL‘:ETO 112 2 (no 0 NPIPe 2a3 comprobé No procede|Area conexioén preise;nt: M ofrece un despide de
vo (13-17) operad@r opcion- Inf:ntil medido) minutos que servicios Materno telefénica es Saf;mia N trato y tono forma
Operadora) concretos adecuada. adecuado. adecuada.
ofrecia el adecuada.
hospital y
especifico,
hablar con
Ginecologia, a
lo que muy
amablemente
la operadora
me indica que
en las
consultas no
hay nadie, me
indica el
horario pero
me dice que si
esuna
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ot ol PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

urgencia,
puedo ir
presencialme
nte por
urgencias, que
si hay
personal de
guardia de
ginecologia.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|T 100]Si, me
ras esperar a pasan coneel
4 . 100]si, el . .
Informacio Tiempo de la operadora, " Aarea 100]Si, la 001Si, 100]Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General Locucién le solicito solicitada. | Ad calidad de la personal se ersonal ersonal se
. | Tarde (17- 8 X Admisid Flujo 129 2 129 NP|De2a3 Perdida mision, la L presentay P P .
Festi aespera- (Sin Marcar (no . hablar con conexion ofrece un despide de
21) L. n COMPLETO . minutos o operadora me L saluda de
vo operad@r opcioén- medido) admisién y me indica el telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) indica cual es . adecuada. adecuado. adecuada.
: horario en adecuada.
el horario
que he de
para
llamar
contactar con
ellos
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|T area
ras esperar solicitada. |Ser
. ) habl I ici . 100]Si, el . .
Informacié Tiempo de ablar con fa vicios 100]Si, la ISi, e 100|Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General | Servicios Locucidén operadora, Centrales, calidad de la personal se ersonal ersonal se
. | Tarde(17- 8 . Flujo 92 2 92 NP|De2a3 me indica que Perdida medicina ) presentay P P .
Festi a espera- (Sin Marcar | Centrale (no . X conexién ofrece un despide de
21) - COMPLETO N minutos no puede preventiva. La - saluda de
vo operad@r opcion- s medido) asar la operadora me telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) P p . adecuada. adecuado. adecuada.
llamada, que indica que adecuada.
el horario es llamo fuera de
entre semana horario y me
y me indica dice cuando
cuando llamar puedo llamar
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NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras esperar a 100]Si, me
que acabe la asan con el 100]Si, el
Informacié Tiempo de locucion, dan P . 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucion 11tonosy area calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisio Flujo 135 2 135 NP|De2a3 Perdida solicitada. | Ad ) presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . habla la S conexién ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO N minutos misién Me - saluda de
LV operad@r opcion- medido) operadora - telefénica es trato y tono forma
o indica que el forma
Operadora) que me indica . adecuada. adecuado. adecuada.
Leen horario es de adecuada.
q s 8al5
admisién
estanen
horario de 8 a
15
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada

(segundos) Tiempo

Llamada en

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
Espera
(Desde ezt (segundos) por operador y/o
: llamadas resueltas
que se " Py
(Tiempo de por locucién que
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
Tiempo de

marca Tiempo de | (Desde que se

hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta

la locucién que atienden) Espera) Pe;:::?::s;“o
de

entrada)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un
operador.
Pasados unos
minutos me
contesta una
operadoray le
digo que
quiero hablar
con admision,
Informacid Tiempo de me pregunta
Labor Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisio Flujo 123 2 Locucién 123 NP|De2a3 que necesitoy Perdida " presentay

a espera- (Sin Marcar conexion

le di ) f despide d
13) i n COMPLETO (no minutos € clgo que con Admision. L saluda de otrece un espide de
operad@r opcioén- medido) quiero una telefénica es forma trato y tono forma

. :2 No me pasan
Operadora) informacién . P adecuada. adecuado. adecuada.
sobre al dreade adecuada.

- admisiones.
admisiones,

me dice que
me explique
mejory que
ellame
responde lo
que necesite,
pero que
admisiones es
para
profesionales,
que no me
puede pasar
la llamada.
Me despido y

NP|No
procede | Espe
ro operador
para hablar

100Si, el

100]Si, la
personal se

calidad de la

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se

LV
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cuelgo la
llamada.
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e,al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me 100[Si, el
Informacié Tiempo de indica que 100|Si, me 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién extension pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisid Flujo 106 1 106 NP|De2a3 Perdida . - presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . tengo que area conexion ofrece un despide de
21) - n COMPLETO . minutos . . saluda de
LV operad@r opcioén- medido) marcar, una solicitada.|Ad | telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) vez que me mision. adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
atiende el
operador pasa
ltonoy1l
minuto y 46
segundos, me
dice buenas
tardes y me
indica que
hospital he
llamado.
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
0|No, el
personal no
se despide de
. forma
NP [Flujo de adecuada.|La
llamada operadora de
Informacié Tiempo de COMI?LETOlS 100]Si, me 100]Si, la 100]Si, el 100|Si, el informacion
Labor Mantengo n General Locucién olicitoa la pasan con el calidad de la personal se personal general no se
al Mafiana (9- a espera- (Sin Marcar Admisié Flujo 103 ! (no 6 NPIPe 233 operadora No area conexion presentay ofrece un despide, sélo
13) ., n COMPLETO ) minutos que me pase L L. saluda de o ner
LV operad@r opcién- medido) con Admisién solicitada.|Ad | telefénica es forma tratoy tono indica: "Si, un
Operadora) mision. adecuada. adecuado. momentito".
y lo hace de adecuada.
Conla
manera
. N operadora de
inmediata. L
Admisién no
se realiza
ninguna
gestion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras la locucién
inicial y
esu::::a ear:‘a 1210521152;:; 100]Si, el NP|No
Informacio Tiempo de pera, p_ P . 100]Si, la ! 100]Si, el procede|Tras
- 9 ser atendida area . personal se
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Admisié Flujo 9 1 Locucion 9 NP|De2a3 en perdida solicitada. | Si calidad de la presenta y personal coger la
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . ” T conexién ofrece un llamada,
) n COMPLETO N minutos Informacién cogen la . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) telefénica es trato y tono cuelgo antes
General llamada en forma
Operadora) ' - adecuada. adecuado. que pueda
cuando lo Informacién adecuada. .
. despedirse.
cogen, pido General.
me pasen con
admision, y
tras esperar
45 seg.
descuelgan la
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llamada en
Admisién.
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de Madrid

Tiempo de
Entrada

(segundos) Tiempo ERAADe
d D Duracién de PERDIDAS: N2
o Llamada en

Espera la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o

([:‘ees:: (B llamadas resueltas
. (Tiempo de por locucién que

ntmeroen | Locucién solicita Entrada + Resumen de superan los 60

el derivacion al T Gl la llamada segundos / N2 de
teléfono o Locucién + llamadas totales

. Tiempo de

marca Tiempo de | (Desde que se

hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta

la locucién que atienden) Espera) Pe;:::?::s;“o
de

entrada)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras

terminar la . "
Informacié Tiempo de locucién plaosgl‘sé'or:zl 100]Si, la ptorg(lz;esle
L Locucié i .
abor Tarde (17- Mantengo n.GeneraI Admisio Flujo 76 3 ocucion 76 NP|De2a3 automatica Perdida area calidad fj,e la presentay
aespera- | (Sin Marcar (no X me quedoala . conexion
21) - n COMPLETO . minutos solicitada.|Ad . saluda de
operad@r opcioén- medido) espera para telefénica es

Operadora) ser atendido mision de adecuada. forma

urgencias. adecuada.
por un
operador.
Espero 1
minuto 47
segundos. Me
atiende la
llamada un
operador, el
cual se
presenta
correctament
e. Solicito
hablar con
admision de
urgencias, y el
operador dice

100]Si, el 100]Si, el

personal personal se

ofrece un despide de
trato y tono forma
adecuado. adecuada.

LV
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"le paso".
Espero 29
segundos
hasta que me
lo cogen en
admision de
urgencias.
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|H 222!15;’0[:; 100]Si, el
Tiempo de ospital Puerta P . 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién de Hierro, area calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo 129 1 129 NP|De2a3 . Perdida solicitada. |Pu . presentay .
al . Cita Cita (no . marcacién conexién ofrece un despide de
13) opcion COMPLETO ) minutos 3 edo hablar . saluda de
LV medido) para citas, . telefénica es tratoy tono forma
con citas forma
tras2:19ala adecuada. adecuado. adecuada.
correctament adecuada.
espera, me o
atienden en
citas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| 100]Si, me 100]51, el
Informacié Tiempo de Me mantengo pasan con el 100]Si, la ! 100|Si, el
Labor Mantengo n General Locucion ala espera, area calidad de la personal se ersonal NP|No
Mafiana (9- 8 X Admisid Flujo 70 1 160 NP|De2a3 . pera, Perdida - L presentay P procede|No
al a espera- (Sin Marcar (no . me atienden solicitada.|La conexion ofrece un h
13) L. n COMPLETO . minutos . . - saluda de se realiza
LV operad@r opcion- medido) en centralitay centralita me telefénica es tratoy tono .
) forma gestion.
Operadora) me transfiere con adecuada. adecuado.
X . adecuada.
transfieren Admisiones.
con el drea
solicitada.
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locuciéon
automatica
indicando a
qué hospital 0[No, el
estoy personal no
llamando, y 100]si, el se despide de
Tiempo de detallando las 100]Si, me 100]Si, la ’ 1001Si, el forma
Labor Locucién diferentes pasan con el calidad de la personal se personal adecuada.|Tr
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo 120 3 120 NP|De2a3 . Perdida . - presentay U
al 13) opcién Cita Cita COMPLETO (no minutos opciones. area conexion saluda de ofrece un as indicar
LV P medido) Selecciono la solicitada.|Cit | telefonicaes forma tratoy tono que hablo
opcion 2 para as. adecuada. adecuado. con el sitio
- adecuada. .
Citas, y espero estipulado,
durante 2 cuelgo la
minutos, tras llamada.
el cual me
responde un
operador que
se presenta
diciendo
"Hospital
Puerta del
Hierro,
buenos dias".
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
100]Si, me
NP | Flujo de pasa{n conel
area
llamada solicitada.|La
COMPLETO| ersona : ue 100]Si, el
Informacié ’ Tiempo de Me mantengo P . 9 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Area Locucién ala espera, me atiende calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- R Matern Flujo 120 1 120 NP|De2a3 . ’ Perdida me indica que - presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . pido por el conexion ofrece un despide de
21) - o COMPLETO . minutos P hablar con el . saluda de
LV operad@r opcioén- . medido) drea indicada . telefénica es trato y tono forma
Infantil 4rea materno forma
Operadora) yme A " adecuada. adecuado. adecuada.
. infantil debo adecuada.
informan que
. llamar el
deberé llamar
ol lunes lunes, ya que
) estan fuera de
horario.
. ) 1 i, . 1 i, . .
Informacié Tiempo de pa(.:.:leor:Zl 100]si, la p;:?(l:;le;e 100|Si, el 100]si, el
Labor Tarde (17- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 10 3 Locucién 10 NP|De2a3 NP|Flujo de No irea calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
al 21) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexion <aluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO : telefdnica es tratoy tono forma
me pasan con forma
Operadora) L adecuada. adecuado. adecuada.
admisién. adecuada.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| LI
amo al
teléfonoy
debo
permanecer a
la esperaya
que.la NP|No
centralita no
L procede | El
da la opcién operador me
Tiempo de delA Arga de indica que 100]Si, la 100]si, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ Locucién habitaciones. debo llamar a calidad de la personal se personal personal se
Marcando | Habitacion | Habitaci Flujo 120 1 120 NP|De3a4 Después de Perdida . » presentay .
al Sobremesa . (no . otro teléfono conexion ofrece un despide de
opcién es ones COMPLETO N minutos 14 tonos y dos . saluda de
LV (13-17) medido) N para que me telefénica es trato y tono forma
minutos la . forma
atienda una adecuada. adecuado. adecuada.
persona que . adecuada.
. centralitay
me atiende
. marcar la
me informa o
habitacion.
que debo
llamar a otro
teléfono para
hablar con la
habitacion
que desee. No
corresponde
con flujo de
llamada.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
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de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|T plai: Lsé’or:zl
. ) . . 1 i, el . .
Informacio Tiempo de ras area 100]Si, la 0015, e 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién mantenernos solicitada. | El calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- R Admisid Flujo 125 125 175 NP|De3a4 alaespera, el Perdida . - presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no . operador nos conexién ofrece un despide de
21) L. n COMPLETO . minutos operador que N - saluda de
LV operad@r opcion- medido) atiende la informa de telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) que llamemos adecuada. adecuado. adecuada.
llamada nos adecuada.
- por la
indica que o
mafiana.
llamemos por
la mafiana.
NP|Flujo de
llamada 100|Si, me
COMPLETO|T pasan con el 100]$i, el
Informacié Tiempo de ras la espera, area 100]Si, la persona,I se 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General i . Locucidn la operadora solicitada.|Tra | calidad de la personal personal se
al Nochge) (22- a espera- (Sin Marcar Adr:lsw CO:\:AI:JL‘:ETO 30 30 (no 170 Nl:rlliaitaoi 4 que recibe mi No s hablar con la conexion Zszzr;t:g ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) llamaba, la operadora, telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) transfiere al transfiere mi adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
érea solicitada llamada a :
y contacto admision
con admisién
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locuciéon
automatica
indicando a
qué hospital 0|No, el
estoy personal no se
llamando, y presenta,
detallando las saluda de
o] T::r:::tﬁas 100]si, me adezzgrg: |La
Informacié < Tiempo de P . pasan con el 100]Si, la ) 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Area Locucién ponerme a la area calidad de la operadora ersonal ersonal se
Mafiana (9- s X Matern Flujo 54 3 127 NP|De3a4 espera para No - < L inicial se P p .
al a espera- (Sin Marcar (no . solicitada. |Ar conexién ofrece un despide de
13) - o COMPLETO N minutos hablar con . presenta
LV operad@r opcion- . medido) ea materno telefénica es tratoy tono forma
Infantil una . . correctament
Operadora) infantil adecuada. adecuado. adecuada.
operadora, o e.la
(pediatria).
espero empleada de
durante 54 pediatria
segundos, tras contesta
los cuales me diciendo
atiende una "¢pediatria?".
operadora
que se
presenta de
forma
correcta. Le
indico que
quiero hablar
con el area
materno
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
1 . 1 .
Tiempo de marcaro 00]Si, me 10015, la 001Si, el 100}, el 100]5i, el
SD- Marcaci Locucién esperara que pasan con el calidad de la personal se personal personal se
. | Mafiana (9- | Marcando Marcacion ) Flujo 146 1 146 NP|De3a4 me atiende la Perdida area - presentay .
Festi . on (no . - conexion ofrece un despide de
13) opcién Externa COMPLETO N minutos operadora. solicitada.|Ma . saluda de
vo Externa medido) " telefénica es trato y tono forma
Una vez rcacion forma
adecuada. adecuado. adecuada.
espero hay un Externa. adecuada.
tono y tardan
2 minutos y
26 segundos
en
atenderme, la
operadora me
dice buenos
dias y me
indica a
donde estoy
llamando, le
indicoy me
pasa.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
Informacié Tiempo de COMPLETO| Al pasaln conel 100]Si, la 100] i, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién atenderme la area calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Admisid Flujo 204 5 204 NP|De3a4 operadora me Perdida solicitada. | Al L presentay 5
al a espera- (Sin Marcar (no . - conexion ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO N minutos indica que son atenderme la . saluda de
LV operad@r opcioén- medido) telefénica es trato y tono forma
ellos, tras operadora me forma
Operadora) - adecuada. adecuado. adecuada.
esperar 3 indica que son adecuada.
minutos 24 ellos.
segundos.
NP|Flujo de 100]si, me
pasan con el
llamada . .
- . area . 100]Si, el . .
Informacié Tiempo de COMPLETO|C - 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General | Servicios Locucién uando me solicitada.| Cu calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 8 R L Flujo 185 5 185 NP|De3a4 3 Perdida ando me - presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar | Quirargi (no . atiende la . conexion ofrece un despide de
21) L. COMPLETO . minutos atiende la - saluda de
LV operad@r opcioén- cos medido) operadora me telefdnica es trato y tono forma
o operadora me forma
Operadora) indica que el o adecuada. adecuado. adecuada.
. indica que el adecuada.
horario es de X
8215 horas horario es de
i 8a 15 horas.
NPIFlujo de ssancon
llamada P rea
COMPLETO|C solicitada. |Cu
uando hablo ando hablo 100($i, el
Informacio Tiempo de conla 100]Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General | Servicios Locucion operadora me con la calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Flujo 196 5 196 NP|De3a4 o Perdida operadora me " presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Centrale (no . indica que el e conexion ofrece un despide de
21) ) COMPLETO . minutos ) indica que el - saluda de
LV operad@r opcion- s medido) horario es de ) telefénica es trato y tono forma
horario es de forma
Operadora) 8a14.45 adecuada. adecuado. adecuada.
8a14.45 adecuada.
horas y los
horas y los
martes hasta
las 17.20 martes hasta
§ las 17.20
horas.
horas.
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(Desss (segundos). et ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|D plai:!]s;’or:zl
Informacié Tiempo de espués de drea 100]Si, la 10015 el 10015, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién hablar con la solicitada.|De calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 8 R Admisid Flujo 10 5 168 NP|De3a4 operadora, Perdida o - presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar (no . spués de conexién ofrece un despide de
13) L. n COMPLETO . minutos me pasa con - saluda de
LV operad@r opcion- medido) o hablar con la telefénica es tratoy tono forma
admision, forma
Operadora) . operadora, adecuada. adecuado. adecuada.
después de 2 adecuada.
minutos 48 me pasa con
segundos de admision.
espera.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
preguntarle si
me puede NP|No 100]si, el
Informacié Tiempo de pasar con procede | Me 100]Si, la ! 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Locucién admisién, me indica que no calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- R Admisid Flujo 157 1 157 NP|De3a4 ’ Perdida - presentay 5
al a espera- (Sin Marcar (no . pregunta de me puede conexion ofrece un despide de
13) - n COMPLETO ) minutos P - saluda de
LV operad@r opcion- medido) qué, le indico pasar con telefénica es trato y tono forma
o forma
Operadora) que de Admisién de adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
urgencias y urgencias. :
me responde
que no me
puede pasar
la llamada.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
. X 100]Si, . 100]Si, el B .
Informacié < Tiempo de y me quedo a ISi, me 100]Si, la ISi, e 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Area Locucién la espera. pasan con el calidad de la personal se personal personal se
X Matern Flujo 63 2 63 NP|De3a4 y No area L presentay .
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no . Pasados unos - < conexién ofrece un despide de
) o COMPLETO ) minutos solicitada. |Ar . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- . medido) segundos me telefénica es tratoy tono forma
Infantil ea materno forma
Operadora) contesta un . . adecuada. adecuado. adecuada.
infantil. adecuada.
operadory le
digo que
quiero hablar
con el drea
materno
y . 100]Si, me ) 100($, el ) ]
Informacié - Tiempo de pasan con el 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Servicios Locucién NP|Flujo de area calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 8 X No Flujo 95 2 95 NP|De3a4 ) Perdida - . - presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar . (no . llamada solicitada. | Si conexion ofrece un despide de
13) - Sanitari [ COMPLETO . minutos . saluda de
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO me pasan con telefénica es trato y tono forma
os . forma
Operadora) servicios no adecuada. adecuado. adecuada.
L adecuada.
sanitarios.
Informacio Tiempo de 100]Si, la pi(:gcl):glesle 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (- Mantengo n.GeneraI Servicios Flujo 35 35 Locucion 0 NP|De3ad NP|Flujo de No NP|No calidad _dle la presentay personal persqnal se
al 13) a espera- (Sin Marcar | Centrale COMPLETO (no minutos llamada procede|Se conexién saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- s medido) COMPLETO corta (yo) telefonica es forma tratoy tono forma
Operadora) adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
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A PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
nn’n’r:Z'r:aen Tl;::::?,_g:e (De::ﬁ:::: s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? e cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T 100]Si, me
e pepene | o | LS| s | e
Labor | Mediodia/ . Locucién NP|De 30 Y - calidad de la P! personal p
Marcando . y Flujo 37 1 37 la espera, No solicitada.|Tra L presentay es que pueda
al Sobremesa . Cita Cita (no segundos a1 L conexién ofrece un "
opcién COMPLETO . . cogen la s la locucion . saluda de despedirse,
LV (13-17) medido) minuto telefénica es trato y tono
llamada es de entrada, forma cuelgo la
. adecuada. adecuado.
cita. Es me pasan con adecuada. llamada.
entonces, cita.
cuando
cuelgo.
NP|Flujo de 100]5i, me
tlamada asan con el
COMPLETO|C pasal
omo no area
ici . . 1 i, . .
Tiempo de conozco la f]z“:g:::el?; 100]si, la e??(lrS\;Iesle 100|Si, el 100]si, el
Labor | Mediodia/ Marcando Marcacién Marcaci Fluio 21 5 Locucidén 21 NP|De 30 extension No extension calidad de la p resenta personal personal se
al Sobremesa opcion Externa on COMPJLETO (no segundosal | concreta, tras concreta. me conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV (13-17) P Externa medido) minuto la locucion me asan cor‘1 una telefénica es forma trato y tono forma
pasan con una p adecuada. adecuado. adecuada.
operadora adecuada.
operadora,
que tarda 21
que tarda 21
segundos en
segundos en
atenderme.
atenderme.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO|D 100] i, me 10015/, la 100]Si, el 10015, el
- espués de pasan con el . personal se NP|No
Labor . Locucion NP|De 30 R . calidad de la personal
al Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo 15 1 (no 15 sequndos a 1 seleccionar el No area conexién presentay ofrece un procede|No
21) opcién COMPLETO ) 8 . area de citas solicitada.|Me . saluda de se realiza
LV medido) minuto N telefénica es trato y tono L.
me atienden pasan con el forma gestion
X B adecuada. adecuado.
en15 drea de citas adecuada.
segundos y el
personal se
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AR, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(s“""‘d“) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
presenta
debidamente.
NP|Flujo de . .
Informacié Tiempo de llamada p:gosgl\szor:: 100]Si, la ptorgclz;esle 100]Si, el 100]Si, el
Labor Noche (22- Mantengo n General | Servicios Flujo 13 1 Locucién 13 NP|De 30 COMPLETO|L No rea calidad de la presenta y personal personal se
al 8) a espera- (Sin Marcar | Centrale COMPLETO (no segundos a 1 allamada se solicitada. |Me conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- s medido) minuto realiza o telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) correctament paz::t:::;cm adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
e.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C 100]Si, me
uando llamo pasan con el
sale una area
locucién con solicitada. |Un
opciones y no a vez hablado 100[i, el
Informacio Tiempo de marco con 100]Si, la person;;l se 1001Si, el NP|No
Labor Noche (22- Mantengo n General Admisi6 Flujo s 1 Locucion s NP|De 30 ninguna, para No Informacion calidad de la presentay personal procede |Ant
al 3) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no segundosa 1 que me me pasan con conexién saluda de ofrece un es que pueda
LV operad@r opcion- medido) minuto atiendan en Admision, telefénica es forma trato y tono despedirse,
Operadora) Informacién espero 3 adecuada. " " adecuado. cuelgo.
General, tras tonos y 26 adecuada.
ponerme en seg.y me
esperay cogen la
atenderme llamada
una finalmente.
operadora,
me pasa con
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
admisién que
tras 26 seg. de
espera coge la
llamada una
mujer.
NP|Flujo de
llamada
COM:ETO” 100]Si, me 100[Si, el
Tiempo de seleccionar pasan con el 100]Si, la person;;l se 1001Si, el
Labor Mafiana (9- | Marcando . y Flujo 20 8 Locucién 20 NP|De 30 citasen el No . _area calidad .d,e la presentay personal NP|No
al ) Cita Cita (no segundosal PR solicitada. | sel conexion ofrece un procede|locu
13) opcién COMPLETO . . menu inicial, . . saluda de »
LV medido) minuto ecciono el telefénica es trato y tono cién
la llamada . . forma
area de citas adecuada. adecuado.
pasa a ese | adecuada.
en el mend
departamento
y contesta la
operadora.
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO| Al pasan con el
Il a . 1 i, el .
Tiempo de selec?:zzralgmo solici:;Z: |Tra 100]si, la eorgtlrs\lalese 1001Si, el
Labor | Mediodia/ . Locucién NP|De 30 } L calidad de la P! personal NP|No
Marcando . y Flujo 12 8 12 s citas en el No s seleccionar - presentay
al Sobremesa . Cita Cita (no segundos a 1 , - conexién ofrece un procede|locu
opcién COMPLETO . . menu la opcién de . saluda de )
LV (13-17) medido) minuto - 5 telefénica es trato y tono cién
principal, tras citas me forma
adecuada. adecuado.
esto, un contesta el adecuada.
operador nos operador de
atiende en el citas
area de citas
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|[S 0[No, el
olicitoa la personal no se
operadora presenta,
hablar con saluda de
Informacié Tiempo de admision y me 100(Si, me 100[Si, la forma 100]si, el NP|No
9 pregunta qué N adecuada. |Pr
SD- " Mantengo n General L . Locucion NP|De 30 N pasan con el calidad de la personal procede | No
.| Mafiana (9- X Admisid Flujo 16 1 16 necesito, le No . " esenta el h
Festi aespera- | (Sin Marcar (no segundosal | . area conexion ofrece un se realiza
13) - n COMPLETO . . insisto en que . . nombre del .
vo operad@r opcion- medido) minuto N solicitada.|Ad | telefonica es N trato y tono ninguna
si me puede L hospital y da .
Operadora) mision. adecuada. adecuado. gestion.
pasar con los buenos
ellos, y me dias, pero no
responde que indica el drea
si, pero que al que se esta
necesita saber llamando.
qué necesito
con admision.
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R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E . 0|No, la
l 100|Si, me .l ’
spero a ser calidad de la
" pasan con el -
atendido por . conexion .
. . area - 100]Si, el ,
Informacié Tiempo de el personal y - telefénica no 100]Si, el
. N solicitada.|En personal se NP|No
SD- o Mantengo n General - . Locucion NP|De 30 pido por el N es personal
.| Mafiana (9- X Servicios Flujo 34 1 34 . - No centralita pido presentay procede|No
Festi a espera- (Sin Marcar . (no segundosal | drea Servicios L adecuada.|La ofrece un N
13) ) Médicos | COMPLETO N . P~ por servicios saluda de realizo
vo operad@r opcion- medido) minuto Médicos y al -~ vozdela trato y tono .
médicos y me forma gestion.
Operadora) preguntarme operadora no adecuado.
. preguntan el adecuada.
el motivo de . se escucha
motivo de la
lallamada correctament
. llamada.
cuelgo sin e
realizar
gestion.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locuciéon
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones.
Quedoala 100[i, el
Informacié Tiempo de espera 100|Si, me 100]Si, la persona,I se 100|Si, el 100]Si, el
SD-A Tarde (17- Mantengo aneneraI Admisi6 Flujo 13 3 Locucién 25 NP|De 30 durante 13 No pasar\ conel calidad fj,e la presentay personal persgnal se
Festi a espera- (Sin Marcar (no segundos a 1 segundos area conexion ofrece un despide de
21) ) n COMPLETO N . - . saluda de
vo operad@r opcioén- medido) minuto hasta que me solicitada.|Ad | telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) atienden. mision. adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
Pasado este
tiempo,
atiende la
llamada un
operador, el
cual se
presenta
correctament
e. Pido que
me pase con
admision, y
responde "si,
un
momento".
Espero
durante 12
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO ‘ auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid

segundos
hasta que me
cogen el
teléfono en
admision.
Cuelgo la
llamada
cuando la
operadora
contesta
"¢admision?".
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un
operador,
pasados unos
segundos me
contestany
les digo que
quiero hablar . .
Informacié Tiempo de con admision, laosgl\szor:; 100]Si, la torgtl:;esle 100|Si, el 100]Si, el
SD- Mediodia/ | Mantengo n General i . Locucién NP|De 30 me dejan en p , calidad de la p personal personal se
. X Admisid Flujo 42 1 42 No area " presentay .
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar (no segundos a 1 esperay . " conexion ofrece un despide de
) n COMPLETO N . solicitada. | Pid . saluda de
vo (13-17) operad@r opcioén- medido) minuto pasados unos telefénica es trato y tono forma
o hablar con forma
Operadora) segundos s adecuada. adecuado. adecuada.
admision. adecuada.
recupera la
llamada y me
dice que no
contestan. Me
facilitan un
ndmero de
teléfono para
que llame ahi
directamente.
Se despide de
forma
correctay
termina la
llamada.

B servias_pa_ser-352019-AE_HPH_V2 Pagina 396 de 464



LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(szn::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de NP|No
llamada procede|Tras
COMPLETO|T la locucion
ras la locucion inicial y ser
de entrada, atendida en
. ) i i6 . 1 i, . .
Informacié - Tiempo de me atienden Informacion 100]Si, la 001Si, el 100|Si, el 100]Si, el
Servicios . en General, la . personal se
SD- " Mantengo n General . Locucion NP|De 30 L. calidad de la personal personal se
.| Mafiana (9- X No Flujo 10 1 10 Informacion No operadora me L presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar L (no segundos a1 N conexién ofrece un despide de
13) L. Sanitari | COMPLETO . . General, que informa que . saluda de
vo operad@r opcion- medido) minuto . telefénica es tratoy tono forma
os me comunica para hablar forma
Operadora) s adecuada. adecuado. adecuada.
que para con Servicios adecuada.
hablar con el no sanitarios
Area (Recursos
solicitada, Humanos)
debo llamar debo llamar
de L de L
NP|Flujo de
llamada 100|Si, me 100[i, el
Informacié Tiempo de COMPLETO|D pasan con el 100]Si, la ersone;l e 100|Si, el 100]Si, el
SD-_ Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 38 5 Locucion 38 NP|De 30 espués de No i _érea calidad fj,e la Zresenta v personal perso_nal se
Festi a espera- (Sin Marcar (no segundosa 1 esperarala solicitada. |Me conexioén ofrece un despide de
13) - n COMPLETO . . [ . saluda de
vo operad@r opcion- medido) minuto operadora, indican que telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) me indican admisién son adecuada. adecuado. adecuada.
s adecuada.
que admision ellos.
son ellos.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta

la locucién que atienden) Espera) Pe;:::?::s;“o
de

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2

la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de

entrada)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y una vez que
me han dado
las opciones a
seleccionar
me quedoa la
espera para
hablar con un
operador,
pasados unos
pocos
segundos me .
Informacié Tiempo de atienden de ; 100]Si, la 100[Si, el
" . 9 area Ny personal se

SD- Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios . Locucién NP|De 30 forma - calidad de la
. X Flujo 4 1 4 No solicitada.|Me presentay
Festi | Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Centrale (no segundos a 1

correcta y conexion ofrece un despide de
LE
vo (13-17) operad@r opcion- s COMPLETO medido) minuto amable, le quedoa la telefénica es saluda de trato y tono forma
" espera para forma
Operadora) digo que adecuada. adecuado. adecuada.
hablar con adecuada.

operador.

100]Si, me
pasan con el

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se

quiero hablar
con servicios
centralesy
me pregunta
que
especificamen
te que quiero
de servicios
centralesy le
digo que
farmacia, a lo
que me
responde que
solo atienden
en dias
laborales. Se
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de Madrid

despide de
forma
correcta.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
0|No, el
personal no se
presenta,
saluda de
forma
adecuada. |En
NP | Flujo de informacion
general se
llamada 100|Si, me resentan con
Informacid ’ Tiempo de COMPLETO|El ’ 100]Si, la P! 100|Si, el 100]Si, el
Area . pasan con el N el nombre del
Labor N Mantengo n General . Locucién NP|De 30 operador de . calidad de la . personal personal se
Mafiana (9- . Matern Flujo 11 1 12 . L. No area . hospital y .
al a espera- (Sin Marcar (no segundos a 1 informacion - < conexion B ofrece un despide de
13) ) o COMPLETO N . solicitada. |Ar - buenos dias
LV operad@r opcion- . medido) minuto general me telefénica es tratoy tono forma
Infantil ea Materno pero no
Operadora) pasa con el . adecuada. . e adecuado. adecuada.
. Infantil. identifica el
dreade .
ediatria area. En
p . Pediatria se
identifica con
el nombre del
areay buenos
dias pero no
identifica el
hospital.
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital Puerta 100]Si, me
de Hierro, pasan con el
marco opcién area
2 de citas, me solicitada.|Ma
i i6 . 1 i, . .
Tiempo de _ atienden reolaopcién | y05,6; 0O1Si, el 10015, el 100]si, el
i " indicando que 2 de citas de . personal se
Labor | Mediodia/ . Locucién NP|De 30 . calidad de la personal personal se
Marcando . y Flujo 4 1 4 he llamado a No la locucion, L presentay .
al Sobremesa . Cita Cita (no segundos a1 - conexién ofrece un despide de
opcién COMPLETO . . Admisiones, le cuando - saluda de
LV (13-17) medido) minuto L telefénica es trato y tono forma
solicito por descuelgan forma
s . adecuada. adecuado. adecuada.
citasy me teléfonos me adecuada.
indican que si saludan como
que le facilite si estuviera
el DNI del llamando a
paciente, Admisiones.
cuelgo. 48
segundos de
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital Puerta 100]Si, me
del Hierro, pasan con el
Informacié Tiempo de Informacién area 10015, la 10015, el 1005, el 10015, el
9 General, solicitada. |La N personal se
Labor Mantengo n General L . Locucion NP|De 30 - calidad de la personal personal se
Noche (22- X Admisid Flujo 6 1 6 Admisiones. No operadora me " presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no segundos a 1 3 conexion ofrece un despide de
8) ) n COMPLETO . . Dejo que me pasa con - saluda de
LV operad@r opcion- medido) minuto . . telefénica es trato y tono forma
atienda la admisiones de forma
Operadora) ) adecuada. adecuado. adecuada.
locutora, tan urgencias que adecuada.
solo suenan 2 me atienden
tonos, me rapidamente.
pasa son
admisiones de
urgencias y
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
me atienden
en un Unico
tono.
NPIFlujo de 1001Si, me 0INo, la
llamada pasan con el calidad de la
Informacié Tiempo de COMPLETO| area conexion 100]Si, el 100|Si, el 100]Si, el
. Me mantengo s . personal se
Labor Mantengo n General - . Locucién NP|De 30 solicitada.|Me | telefénica no personal personal se
Noche (22- X Servicios Flujo 30 1 30 alaespera,y No N presentay 5
al a espera- (Sin Marcar - (no segundosal informan del es ofrece un despide de
8) ) Médicos | COMPLETO . . la operadora . saluda de
LV operad@r opcion- medido) minuto . horario para adecuada.|La trato y tono forma
me informa forma
Operadora) . hablar con operadora se adecuado. adecuada.
del horario . adecuada.
ara Servicios escucha mal,
P Médicos. voz metdlica.
contactar.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos) or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueyltas
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) 4 ¢ : st Llamada en (Llamadas totales =
comienza Ol L) Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras terminar
” . I? I'o'cuclon . " 100]Si, el . .
Informacié Tiempo de inicial, en 100]Si, me 100]Si, la ersonal se 100]Si, el 100]Si, el
Labor Noche (22- Mantengo n General Admisié Eluio 2 2 Locucion 2 NP|De 30 apenas 2 No pasan con el calidad de la P resenta personal personal se
al 8) a espera- (Sin Marcar n COMPJLETO (no segundos a 1 segundos area conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) minuto descuelgan el solicitada. | Ad telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) teléfono, me mision adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
indican que a
esas horas no
hay nadie que
Illame por la
mafana
NP|Flujo de
llamada .
o
1 .
Informacié | Servicio Tiempo de :](e)pe;::s;z drea 100]Si, la eorgtlrs\le;lesle 1001Si, el 100]Si, el
Labor Tarde (17- Mantengo n General de Fluio 16 5 Locucion 20 NP|De 30 Farr:acola a No solicitada.|La calidad de la P resenta personal personal se
al 21) a espera- (Sin Marcar Apoyo COMPJLETO (no segundosa 1 Clinica confo operadora me conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- Asistenc medido) minuto les pido, pasa con telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) ial p ! Farmacologia adecuada. adecuado. adecuada.
después de 27 - adecuada.
Clinica como
segundos de R
les pido.
espera en
total.
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras esperar a
la operadora

100]Si, el

Informacié Tiempo de con musica de 100]Si, me 100]Si, la personal se 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 21 2 Locucion 21 NP|De 30 fondo, me No pasaln conel calidad F',E la presentay personal perso'nal se
al a espera- (Sin Marcar (no segundos a 1 coge el area conexion ofrece un despide de
13) ) n COMPLETO N . . . - saluda de
LV operad@r opcion- medido) minuto teléfonoy solicitada.|Ad | telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) pregunto por mision adecuada. adecuada adecuado. adecuada.

admision, me
pasay tras un
tono
descuelgan en
admisién
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Comunidad 18/01/2021

de Madrid
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes NP|No
opciones. Tras procede|Indic
terminar la o que quiero
locucién hablar con
automatica admision, y el
me quedo a la operador me
espera para pregunta con
ser atendido cual de ellos,
por un sicon el de
operador. citas. Le digo
Espero 8 que no, que
segundos, y con urgencias, 100]si, el
Informacié Tiempo de me atiende el y me 100]Si, la ’ 100|Si, el 100]Si, el
Labor o Mantengo n General _ . Locucion NP|De 30 teléfono un responde que calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Admisido Flujo 8 3 8 No " presentay .
al a espera- (Sin Marcar (no segundosal | operador que no me puede conexion ofrece un despide de
13) ) n COMPLETO N R . saluda de
LV operad@r opcidn- medido) minuto se presenta pasar. Le telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) correctament pregunto qué adecuada. adecuado. adecuada.
R adecuada.
e. Indico que entonces
quiero hablar cémo puedo
con admision, hacerlo, y me
y el operador responde que
me pregunta tengo que
con cudl de esperar a que
ellos, si con el me llame el
de citas. Le médico. Le
digo que no, doy las gracias
que con y se despide
urgencias, y educadament
me responde e.
que no me
puede pasar.
Le pregunto
qué entonces
cémo puedo
hacerlo, y me
responde que
tengo que
esperar a que
me llame el
médico. Le
doy las gracias
y se despide
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
educadament
e.
Labor o . Locucion NP|De 30 NP|Flujo de P . calidad de la P personal
Mafiana (9- [ Marcando . " Flujo 8 2 8 No area " presentay procede|Pro
al 13) opcion Cita Cita COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) minuto COMPLETO : telefdnica es trato y tono 8
me pasan con forma la llamada.
) adecuada. adecuado.
citas. adecuada.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafiana (9-
13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcion-
Operadora)

Admisié
n

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

Flujo
COMPLETO

14

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde
que se
marca
nimero en
el
teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo de
Locucién
(no
medido)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacién al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

14

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

NP|De 30
segundos a 1
minuto

Resumen de
la llamada

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera.
Pasados unos
segundos me
atiende un
operadory le
digo que
quiero hablar
con admision,
me dice que si
le puedo
explicar un
poco masy le
comento que
es porun
tema de
documentacié
n. Me dice
que si es una
admision de
consultas me
puede
informar mi
médico o en
citas. Si no,
que si quiero
puedo
explicarle que
necesitoy él a
lo mejor me lo
puede
solucionar. Le

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas atendidas

por operador

llamadas resueltas
por locucién que

superan los

segundos / N2 de
llamadas totales

(Llamadas totales =
Perdidas + No

Perdidas)

No

y/o

60

NP|No
procede | Oper
ador para
Admisiones.
Pero me dice
que me ayuda
él, que no me
puede
comunicar
con
admisiones.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

100]Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el

personal
ofrece un
trato y tono
adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.
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de Madrid

doy las gracias
y cuelgo la
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
SIUELL LLAMADAS
(segundos) u:::;::" Duracién de PERDIDAS: N2
Espera la llamada llamadas atendidas
(e e focredor e
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:::aen Ti;’::"::’é:e (De::;:::: s€ E-ntrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area . Tiempo de
hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza (i1 [P Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un
operador.
i NPINo ,
Informacié Tiempo de contesta una procedelSelrw 100]Si, la 100|SI’IQI 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios Flujo 15 1 Locucién 15 NP|De 30 operadoray le No clt;s;:;r;tcriaa)es calidad de la l:)i:soer:latasf personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Centrale COMPLETO (no segundos a1 digo que No estan a' conexion <aluda de ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcién- s medido) minuto quiero hablar telefénica es trato y tono forma
Operadora) con servicios esas horas, adecuada. forma adecuado. adecuada.
centrales, con solo~por la adecuada.
farmacia. Me manana.
dice que solo
estan por las
mafianas de 8
al5yde
lunes a
viernes. Se
despide de
forma
correcta.
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
Tiempo de

hast? e CERGE L Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta

la locucién que atienden) Espera) Pe;:::?::s;“o
de

entrada)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
ealllamaral
primer
segundo y
tono sale una
locuciéon y me
indica que
extension
tengo que
marcar, una

vez marco . .
Informacié Tiempo de pasan 7 laosgl\szor:; 100]si, la torgtl:ZIesle
SD- o Mantengo n General | Servicios . Locucién NP|De 30 segundos y un P . calidad de la p
.| Mafiana (9- . PP Flujo 7 1 20 No area " presentay
Festi a espera- (Sin Marcar | Quirdrgi (no segundosal tono, me - conexion
13) L. COMPLETO . . . solicitada. |Ser L saluda de
vo operad@r opcioén- cos medido) minuto atiende la telefénica es

Operadora) vicios forma

100]Si, el 100]Si, el

personal personal se

ofrece un despide de
trato y tono forma

PP adecuada. adecuado. adecuada.
quirdrgicos. adecuada.

operadora,
me indicay
dice buenos
dias y me
indicaa
donde estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
servicios
quirdrgicos,
me indica que
hoy solo
funciona las
urgencias. No
me puede
pasar.
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oA, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo LMD
g Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita o
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UETEDER
) Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
1 i . 1 i, el . .
Informacié Tiempo de paigLSzor:zl 100]Si, la peorgtlrs\lalese 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (o- Mantengo aneneraI Admisié Flujo 2% 3 Locucién 2% NP|De 30 NP|Flujo de No irea calidad fi,e la presenta y personal persqnal se
al 13) a espera- (Sin Marcar n COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. |Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) minuto COMPLETO ’ telefénica es tratoy tono forma
me pasan con forma
Operadora) L adecuada. adecuado. adecuada.
admision adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|T
ras 3 tonos
coge la
llamada la 100|Si, me
. X d | | . 100]Si, el . "
Informacié Tiempo de opizr:\ ﬁrearxee pasa;r:ec:n € 100]Si, la erstlnlalese 100|Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General | Servicios . Locucion NP|De 30 pideq - calidad de la P personal personal se
. Flujo 12 2 12 pase con No solicitada. | Ser " presentay .
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar | Centrale (no segundos a 1 . L conexién ofrece un despide de
) COMPLETO " . Medicina vicios . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- s medido) minuto . telefénica es tratoy tono forma
preventiva, Centrales, forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
uno de los Medicina adecuada.
servicios Preventiva
centrales del
hospital, me
pasay tras 6
tonos
responden
Informacié Tiempo de pt‘l:le'a':Zl 100[Si, la ple??g:;es'e 100]Si, el 100[Si, el
SD-_ Tarde (17- Mantengo n.GeneraI Admisi6 Flujo 15 3 Locucion 15 NP|De 30 NP|Flujo de No rea calidad _dle la presenta y personal persqnal se
Festi a espera- (Sin Marcar (no segundosa 1 llamada - . conexién ofrece un despide de
21) - n COMPLETO . . solicitada. | Si . saluda de
vo operad@r opcion- medido) minuto COMPLETO telefénica es trato y tono forma
me pasan con forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
admisién. adecuada.
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid

Tiempo de
Entrada
(segundos) Tiempo
Llamada en
Espera
(Desde (segundos).
que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimeroen | Locucién solicita
el derivacién al
teléfono, area
hasta que correspondie
comienza nte, hasta
la locucién que atienden)
de
entrada)

LLAMADAS
Duracién de PERDIDAS: N2
la llamada llamadas atendidas
(segundos) por operador y/o
llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
Entrada + Resumen de superan los 60
Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
Tiempo de
Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No

Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo y
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda
Informacié Tiempo de una 100|Si, me 100]Si, la

L Locucié .
abor Mafiana (- Mantengo aneneraI Admisi6 Flujo 35 1 ocucion 224 NP | Més de 4 operadora, a perdida pasar\ conel calidad fj,e la
a espera- (Sin Marcar los 35 area conexion

(no
13) operad@r opcion- n COMPLETO

100]Si, el
personal se
presentay
. minutos . . saluda de
medido) segundos me solicitada.|Ad | telefonica es trato y tono forma

. . forma
Operadora) atiende un mision. adecuada. adecuado. adecuada.

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se
ofrece un despide de
LV
adecuada.
operadory
me saluday
me indica a
donde llamo,
el me pasala
llamada a
admisiény a
los 5 tonosy 3
minutos y 44
segundos me
atiende la
operadora,
ella me dice
buenos dias y
a donde estoy
llamando y
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Tiempo de
(sin::::s) Tiempo ERAADe
d Uamadan | Duracion de PERDIDAS: N2
. la llamada llamadas atendidas
o (segundos) por operador y/o
(Desde (segundos). 8!
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se
a Entrada + Resumen de superan los 60
nimeroen | Locucién solicita N
L Tiempo de la llamada segundos / N2 de
el derivacién al
Locucién + llamadas totales
teléfono, area )
hasta que correspondie UEIEDED
) 4 P Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta N
Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden)
Perdidas)
de
entrada)
me indica que
es admision.
NP|Flujo de . .
Informacié Tiempo de llamada plaosglnsé’or:zl 100]Si, la pi?gclzglesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (9- Mantengo n.GeneraI Admisié Flujo 190 1 Locucion 190 NP | Més de 4 COMPLETO| No rea calidad fj,e la presenta y personal persqnal se
al a espera- (Sin Marcar (no N Me mantengo - . conexién ofrece un despide de
13) - n COMPLETO N minutos solicitada. | Si, . saluda de
LV operad@r opcion- medido) alaespera, telefénica es trato y tono forma
me pasan con forma
Operadora) saltala . adecuada. adecuado. adecuada.
. admisiones. adecuada.
centralitay
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Tiempo de
Entrada LLAMADAS
segundos) ll:’:’;:°e" Duracién de PERDIDAS: N2
. Espera la llamada llamadas atendidas
segundos| or operador y/o
(it eeetudosl feee ) Ilpama:as resueylias
que se " Py
. (Tiempo de por locucién que
m’a’r:Z'r:aen Ti;’::":‘:é:e (De::;:::;e s€ Entrada + Resumen de superan los 60
el derivacién al Tiempo de la llamada segundos / N2 de
Locucién + llamadas totales
teléfono, area Tiempo de
hast? G cortr es:o:tdle Llamada en (Llamadas totales =
comienza nte, hasta Espera) Perdidas + No
la locucién que atienden) Perdidas)
de
entrada)
me pasa con
admisiones.
100|Si, me
pasan con el
NP|Flujo de area
Tiempo de llamada soIncntada.!Ma 100[Si, la 100]Si, el 100[$, el
Labor Locucién COMPLETO| reo la opcién calidad de la personal se ersonal NP|No
al Mafiana (9- | Marcando Cita Cita Flujo 540 1 (no 540 NP|Mas de 4 Marco la Perdida citasy me conexién presentay :frece un procede | No
13) opcién COMPLETO . minutos opcion citas, y mantengo a la . saluda de se realiza
LV medido) . telefénica es tratoy tono .
después de 9 espera 9 forma gestion.
X . adecuada. adecuado.
minutos me minutos hasta adecuada.
atienden. que me
atienden en
citas.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|T 100]si, me
. pasan con el
ras terminar 4rea
Informacié < Tiempo de la locucién, solicitada. | Ar 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el
- Area 9 dan 7 tonos y . personal se
Labor | Mediodia/ | Mantengo n General Matern Fluio 20 2 Locucion 20 NP|Mss de 4 responde la No ea Materno calidad de la resenta personal personal se
al Sobremesa a espera- (Sin Marcar ° COMPJLETO (no minutos o erpadora e Infantil, conexioén F.:.aluda dey ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- \nfantil medido) ?da e r;me ginecologia telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) pidoq Pero se corta adecuada. adecuado. adecuada.
pase con . adecuada.
X . sin que
ginecologia,
que descuelguen
pertenece al en ginecologia
Area Materno
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid

100]Si, me
Informacié | Tiempo de pasanconel |40 1 100], el 100Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General Area Locucién NP|Flujo de area calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Matern Flujo 7 3 7 NP|Mas de 4 No solicitada. | Si ) presentay 5
al a espera- (Sin Marcar (no N llamada conexién ofrece un despide de
21) ) o COMPLETO N minutos me pasan con - saluda de
LV operad@r opcion- . medido) COMPLETO ) telefénica es trato y tono forma
Infantil el drea forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
materno adecuada.
infantil.
80,16% 54,825 74,000 21,53% 83,28% 94,65% 88,75% 98,72% 74,68%
B u _
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6.6 ANEXO 6: Tabla de analisis del SIGI y reclamaciones de pacientes.

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacién 02/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 03/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 03/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacién Adm
HPH Reclamacion 03/01/2019 Presencial Trato recibido Ventanilla Neurologia Adm
HPH Reclamacién 03/01/2019 Presencial Trato recibido Urgencias Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 03/01/2019 Presencial Tiempo de espera exces_lv_ol presencial para citas Urgencias Adm
admisién

HPH Reclamacion 03/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 03/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacién Adm
HPH Reclamacion 04/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion Adm
HPH Reclamacién 08/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 08/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 08/01/2019 Presencial Llamadas no atendidas No contestan el tel Adm
HPH Reclamacién 09/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacién Limpieza
HPH Reclamacion 09/01/2019 Presencial Falta de confidencialidad Limpieza
HPH Reclamacion 09/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No llega carta Adm
HPH Reclamacion 10/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No llega carta Adm
HPH Reclamacién 09/01/2019 Telefénico Problemas derivados de reprogramacion de citas Error info Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 08/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion Adm
HPH Reclamacién 08/01/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Adm
admisién

HPH Reclamacion 15/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 15/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion Adm
HPH Reclamacién 15/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 15/01/2019 Presencial Tiempo de espera e:[c;re;il\s/ic:l)sresencnal para citas Citas adm
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de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 16/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 16/01/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Adm
admisién

HPH Reclamacion 17/01/2019 Presencial Llamadas no atendidas No contestan el tel Adm
HPH Reclamacion 17/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas radiodiagnostico Adm
HPH Reclamacion 17/01/2019 Presencial Problemas para conseguir citas radiodiagnéstico Adm
HPH Reclamacién 17/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas radiodiagnostico Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 17/01/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 18/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacién Adm
HPH Reclamacion 24/01/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas radiodiagndstico Adm
HPH Reclamacion 24/01/2019 Presencial Problemas para conseguir citas radiodiagnostico Adm
L. . Falta personal en punto de atencién presencial en el L
HPH Reclamacion 28/01/2019 Presencial . ) Geriatria Adm
horario previsto

HPH Reclamacién 28/01/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Geriatria Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 30/01/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion Adm
HPH Reclamacion 13/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 13/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 01/02/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion Adm
HPH Reclamacién 05/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 05/02/2019 Presencial Mal funcionamiento declzl)::istemas de gestion de No funciona monolito Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 06/02/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacion 07/02/2019 Presencial Falta personal en punto‘de ater]aon presencial en el Recepcion Adm
horario previsto

HPH Reclamacion 08/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio/alergologia Adm
HPH Reclamacion 11/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 19/02/2019 Presencial Llamadas no atendidas No contestan el tel Adm
HPH Reclamacién 19/02/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Rehabilitacion Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 20/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacién 20/02/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error info Adm
HPH Reclamacion 21/02/2019 Presencial Llamadas no atendidas No contestan el tel Adm
HPH Reclamacion 21/02/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Rehabilitacion Adm
HPH Reclamacién 22/02/2019 Presencial Trato recibido Mala educacién Adm
HPH Reclamacién 22/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 26/02/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 28/02/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error info Adm
HPH Sugerencia 12/03/2019 Telefénico Otros Falta habilidades Adm
HPH Reclamacion 01/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No cogen el tel Adm
HPH Reclamacién 01/03/2019 Telefénico Trato recibido atencién tel Adm
HPH Reclamacién 01/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 07/03/2019 Presencial Informacion errdnea facilitada a usuarios Error info Adm
HPH Reclamacion 08/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacion 11/03/2019 Presencial Trato recibido Secretaria Adm
HPH Reclamacion 13/03/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 14/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 19/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 426 de 464



LoRRafid PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 19/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 19/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 19/03/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error info Adm
T . ial -
HPH Reclamacién 19/03/2019 Presencial iempo de espera excesivo presencial para citas Citas Adm
admisién
L. . Falta personal en punto de atencién presencial en el L.
HPH Reclamacién 19/03/2019 Presencial . ) Recepcion Adm
horario previsto
HPH Reclamacién 20/03/2019 Presencial Trato recibido Secretaria Adm
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 20/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 20/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 25/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 26/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 26/03/2019 Presencial Trato recibido Secretaria Adm
HPH Reclamacién 26/03/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 12/03/2020 Presencial Otros Falta formacion Adm
HPH Reclamacion 02/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 02/04/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacion 02/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacién 02/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacién 03/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Secretaria neurologia Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 03/04/2019 Presencial Trato recibido Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacién 04/04/2019 Presencial Trato recibido Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacion 12/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacion 12/04/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacién 12/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacién 15/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HPH_V2 Pagina 430 de 464



% ke k

* %k

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

TF./PRESENCIAL

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO
18/01/2021

CATEGORIA

HPH Reclamacion 16/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 17/04/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacion 14/04/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas adm
HPH Reclamacion 17/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacién 17/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 22/04/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 22/04/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Admision Adm
HPH Reclamacién 22/04/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Admisién Adm
admisién
HPH Reclamacion 22/04/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
T . ial -
HPH Reclamacion 22/04/2019 Presencial iempo de espera excesivo presencial para citas Admisién Adm
admisién
HPH Reclamacién 22/04/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 23/04/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error info Adm
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Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 23/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Secretaria neurologia Adm
HPH Reclamacién 23/04/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Admisién Adm
admisién

HPH Reclamacion 23/04/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacion 24/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacién 24/04/2019 Presencial Otros No contestan correos Adm
HPH Reclamacién 24/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 18/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacién 24/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 25/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 24/04/2019 Presencial Otros No contestan correos Adm
HPH Reclamacién 29/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacién 26/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 27/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacién 26/04/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 03/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacion 03/05/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacién 06/05/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacién 06/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 07/05/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 07/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 08/05/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 09/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 09/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 10/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

PA SER-35/2019-AE

18/01/2021

TF./PRESENCIAL

CATEGORIA

HPH Reclamacion 13/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 14/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 14/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 15/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 20/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 20/05/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Adm
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 20/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacion 21/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacion 21/05/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacion 28/05/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 28/05/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 28/05/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
L. . Falta personal en punto de atencién presencial en el
HPH Reclamacion 21/05/2019 Presencial . ) Adm
horario previsto

HPH Reclamacién 21/05/2019 Presencial Mal funcionamiento dec‘l;l)asssmtemas de gestion de Monolito roto/apagado Adm
HPH Reclamacion 30/05/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacion 05/06/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas No le avisan el cambio Adm
HPH Reclamacién 13/06/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacién 13/06/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 13/06/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacién 17/06/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacion 18/06/2019 Presencial Trato recibido dermatologia Adm
HPH Reclamacion 20/06/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 24/06/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 26/06/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 26/06/2019 Presencial Informacion errdnea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 27/06/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacion 28/06/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 28/06/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
HPH Reclamacién 28/06/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 28/06/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 02/07/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 03/07/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacion 03/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 03/07/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
HPH Reclamacién 03/07/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 03/07/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 08/07/2019 Presencial Informacion errdnea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacion 08/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacion 11/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacion 12/07/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacién 12/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 12/07/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 15/07/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 15/07/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacion 17/07/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacion 17/07/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Citas Adm
HPH Reclamacién 18/07/2019 Presencial Informacién errénea facilitada a usuarios Citas Adm
HPH Reclamacién 27/07/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
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[ INFORME Hos:;ﬁll./r’ztéiim DE HIERRO auren
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HPH Reclamacion 23/07/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Citas Adm
HPH Reclamacién 24/07/2019 Presencial Llamadas no atendidas Adm
HPH Reclamacion 24/07/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
HPH Reclamacién 25/07/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
HPH Reclamacion 25/07/2019 Presencial Trato recibido Admisién Adm
HPH Reclamacién 25/07/2019 Presencial Informacion errénea facilitada a usuarios Error cita Adm
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HPH Reclamacion 22/07/2019 Presencial Informacion errdnea facilitada a usuarios Error cita Adm
HPH Reclamacion 22/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Anulan sin avisar Adm
HPH Reclamacién 31/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacion 31/07/2019 Presencial Problemas derivados de reprogramacion de citas Error cita Adm
HPH Reclamacién 01/08/2019 Presencial Otros No dan justificante Adm
HPH Reclamacién 01/08/2019 Presencial Falta personal en puntolde ater\cmn presencial en el Mostrador Adm
horario previsto
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO ( auren
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TF./PRESENCIAL CATEGORIA

01/08/2019 Presencial Tiempo de espera excesivo presencial para citas

Mostrador

Adm
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021
de Madrid

6.7 ANEXO 7: Fotografias.

Fotografia n2: 1

Fechay hora: 30/10/2020 08:35 hs

Lugar: Informacion principal

Descripcion:
Informacién del Hall principal

Imagen:

Observaciones:

Puesto sin atender
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Comunidad 18/01/2021

Fotografia n2: 2

Fecha:26/10/2020 15:00 hs

Lugar: Atencién al paciente

Descripcion: Despacho atencion al paciente

PARA SER ATENDISG
& SEEASTRAITARE ¥

Observaciones:

Puesto sin atender
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LRl PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Fotografia n2: 3 Fecha: 26/10/2020 14:44
Lugar: Admisién extracciones
Descripcion:

Recepcion de admision de extracciones e informacién en el horario de la tarde

Imagen:

Observaciones:
Solo un puesto atendido
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 4 Fecha:26/10/2020 15:20 (izq.)
30/10/2020 10:00 (der.)

Lugar: Medicina nuclear
Descripcion: Recepcién medicina nuclear

Imagen:

Medicina nuclear
30/10/20 - 10.00 hs

Observaciones:
Puesto sin atender
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Fotografia n2: 5 Fecha:26/10/2020

Lugar: Citaciones

Descripcion: citaciones presenciales

Imagen:

Observaciones:

Solo un puesto atendido
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 6 Fechay hora: 29/10/2020 14:46
Lugar: Urgencias
Descripcion: Recepcidn urgencias

Imagen:

Observaciones:
Un puesto sin atender
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

18/01/2021

Fotografia n2: 7

Fechay hora: 30/10/2020 11:20

Lugar: Informacion

Descripcion: Informacion de citaciones presenciales

Observaciones:

Puesto de informacion sin atender
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 8 Fecha: 29/10/2020 12:47
Lugar: Admisién extracciones
Descripcion: Recepcién de admision para extracciones

Imagen:

Servicio de Admision Q
i

Observaciones:
Solo un puesto atendido
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Kk K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 9 Fecha:29/10/2020 09:09
Lugar: Medicina nuclear
Descripcion: recepcién de medicina nuclear — Oncologia radiolégica

Imagen:

& B 7
=) ':‘7:% = L
S ——
&
i

~ Oncologiaradiologica
29/10/20-09.12 hs

Observaciones:
Puesto sin atender
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021

de Madrid
Fotografia n2: 10 Fecha:29/10/2020 9:27 hs (der) 12:36 (izq)
Lugar: Rehabilitacidn
Descripcion:

Recepcién de rehabilitacion

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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Kk K PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 11 Fecha:29/10/2020 9:53
Lugar: Informacion y admision extracciones
Descripcion: Vista de la recepcion de admisidn de extracciones e informacion de planta baja

Informacion-Extracciones
29/10/20 - 09.53

Observaciones:
Sin incidencias
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 12 Fecha:29/10/2020 09:59
Lugar: Citaciones
Descripcion: Informacidn y citaciones presenciales

Citaciones.
29/10/20 - 09.59 hs

Observaciones:
Sin incidencias
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LoRRafid PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 13 Fechay hora: 29/10/2020 10:06
Lugar: Hospital de dia
Descripcion: Sala de espera de hospital de dia medico

Imagen:

Hospital de dia
29/10/20-10.06

Observaciones:
Se acumulan muchos pacientes sin respetar la distancia de seguridad estipulada
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

18/01/2021

Fotografia n2: 14

Fechay hora: 26/10/2020 16:55

Lugar: Citaciones presenciales

Descripcion: Citaciones presenciales e informacion

Imagen:

Observaciones:

Puesto de informacion sin atender
Puestos de citaciones sin atender
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren
Comunidad 18/01/2021

de Madrid

Fotografia n2: 15 Fechay hora: 29/10/2020 16:46
Lugar: Citaciones presenciales
Descripcion: Citaciones presenciales e informacidn

Imagen:

Observaciones:
Puesto de informacion sin atender
Puestos de citaciones sin atender
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

18/01/2021

Fotografia n2: 16

Fechay hora: 30/10/2020 08:31

Lugar: Citaciones presenciales

Descripcion: Informacion extracciones

Observaciones:

Puesto de informacion sin atender
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INFORME HOSPITAL PUERTA DE HIERRO auren

Comunidad 18/01/2021
de Madrid
Fotografia n2: 17 Fechay hora: 30/10/2020 08:31

Lugar: Admisién para extracciones
Descripcion: Recepcién de admision para extracciones

Imagen:

Observaciones:
Solo un puesto atendido
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