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1 Resumen Ejecutivo.

Los trabajos de auditoria realizados para el Hospital Universitario Infanta Elena segln Pliego PA
SER-42/2019-AE, Lote 2: Auditoria de calidad del servicio de Apoyo administrativo: Servicio
atencién al paciente, recepcién y centralita telefdénica, fueron llevados a cabo en varias fases:

e Fase de Recopilacion de Datos: trabajos realizados durante Noviembre de 2020. Se
realizé la peticidn a las sociedades concesionarias de documentacidn previa para su
analisis y para la preparacion de la fase posterior de Auditorias Presenciales. Durante
esta fase, se produce el analisis parcial de los requisitos documentales (Anexo 1). Como
resultado, se produce la revision y auditoria de un total de 44 documentos (manuales,
procedimientos, registros, listados).

e Fase de Auditorias Presenciales: los trabajos de auditoria presencial de la calidad del
servicio de personal administrativo en el Hospital Universitario Infanta Elena fueron
realizados entre los dias 9y 11 de diciembre de 2020. De forma presencial, se auditaron
en profundidad los documentos, procesos, subprocesos, y el desempeno 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 Atencidn
Presencial en Citaciones y en la Recepcion/Informacion (Anexo 4). En total, se lleva a
cabo la revision y auditoria de 16 procesos y 68 subprocesos asociados, realizindose
entrevistas con 22 personas. Adicionalmente se realiza el analisis de 10 indicadores de
desempeifio de procesos / subprocesos, y se completa el estudio de campo de la calidad
de la tencién presencial, realizando la toma de 225 muestras de atencién y 6
indicadores asociados.

e Fase de Estudio de la Calidad de la Atencion Telefdénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizd un estudio de la Calidad de la Atencidn Telefénica, en el periodo
comprendido entre el 9 de diciembre y el 17 de diciembre de 2020. Como resultado se
completa un analisis de la Calidad de la Atencién 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-42/2019-AE, Lote 2, son:

e Realizar un andlisis exhaustivo del servicio de “Apoyo Administrativo: Servicio de
atencién al paciente, recepcién y centralita telefénica” precisando los subprocesos y
actividades criticas que pueden originar problemas que afecten la seguridad, calidad y
disponibilidad del servicio.

e Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de las
concesionarias en relacion al servicio de Apoyo Administrativo recogidas en el PPT.

e Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacidn al
servicio.
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Debe ir encaminada a controlar todos los aspectos que debe cumplir el servicio segun:

1.

Lo establecido en los Pliegos (PCAP y PTE), especialmente el cumplimiento de los
Indicadores de calidad y disponibilidad.

La normativa vigente.

Lo que aconsejan las Buenas Practicas.

Los objetivos especificos de la Auditoria son:

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

Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de las
concesionarias en relacion al servicio de Administrativos recogidas en el PPT.

Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacion al
servicio de Administrativos.

Revisar el funcionamiento y estado general del equipamiento y los medios asociados al
servicio, verificando que no causan o crean ningun peligro para el medioambiente y/o
para las personas.

Realizar un andlisis de la calidad percibida de los servicios no asistenciales, a través de
los resultados de las Reclamaciones de Pacientes durante el afio en curso.

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
93,6%
Documentales.
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y o o
subprocesos % de Cumplimiento de los Requisitos de 98,7%
Procesos y Subprocesos.
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio
de los procesos y % de Cumplimiento de los Objetivos de 82 4%
subprocesos Procesos y Subprocesos. i
(Anexo 3)
. 3:00 minutos
Estudio de la calidad de la Tiempo de espera en sala. (promedio)
atencidn presencial en
Atencion al Paciente, % de puestos atendidos. 77%
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Nombre del estudio Indicador Resultado

Recepcion/Informacion . L . .

P / . y Posibles incidencias ocurridas durante la . .
Centralita L, 102 incidencias

observacion.

(Anexo 4)
% de puestos de atencidn bien identificados 100%

% de personan que atienden bien

uniformadas 88%

% de sistemas de gestidon de turno y llamada

. 100%
operativos

18,79 segundos

Tiempo de respuesta. (promedio)

% de llamadas perdidas. 4,49%

) 143,63 d
Tiempo de llamadas en espera. segundos

(promedio)
% Derivaciones realizadas correctamente. 71,91%
Estudio de la calidad de Ia
atencion telefonica % Resolucion a primera llamada. 76,50%
(Anexo 5)

% Saludo y presentacion adecuadas. 93,36%
% Trato recibido, tono empleado 99,22%

adecuados.
% de Conexiones telefonicas de calidad 93 78%
adecuada. it
% de despedidas adecuadas. 91,87%

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 Infanta Elena, se puede confirmar que en general el grado de cumplimiento de
requisitos y calidad del servicio prestado es bueno. Se destaca sobre todo el cumplimiento de
los requisitos documentales y la calidad en la ejecucion de los procesos llevados a cabo por el
personal administrativo. No obstante, hay que poner el foco en las siguientes Desviaciones
encontradas durante la auditoria para llevar a cabo la resolucién de diferentes deficiencias:

e Desviaciones de Nivel Critico: 0.
e Desviaciones de Nivel Medio: 2.
e Desviaciones de Nivel Leve: 6.

El detalle de estos resultados se desarrolla a lo largo del capitulo 5 de este informe (Apartado
“Desviaciones Observadas. Plan de Accién”).
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Las principales areas de mejora que se pueden extraer de las Desviaciones detectadas en la
Auditoria son:

e Cobertura del Servicio y Dimensionamiento de la Plantilla: se recomienda realizar un
ejercicio de revisidon de la adecuacién 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 situacion sanitaria en general se
normalice y estabilice, ya que en los momentos actuales posiblemente no en todas las
ocasiones pueda ser facil dimensionar plantillas y coberturas, cuando al afluencia de
pacientes al Hospital no llega a una situacidon de normalidad.

En cualquier caso, uno de los resultados que se han obtenido del estudio de campo de
la calidad de la atencién presencial, es que se han registrado un nimero importante de
incidencias relacionadas con ausencias temporales de administrativos en puestos de
atencion disponibles en diferentes unidades del Hospital, a lo largo de los 3 dias de
auditoria (102 incidencias).

Bien es cierto que a pesar de todo, en ningiin momento hay esperas por encima de los
4 minutos en ninguna de las unidades (en una Unica ocasion, el tiempo de espera llegd
a superar los 20 minutos, en concreto se registraron 37 minutos de espera en el area de
Informacién General el dia 11 de diciembre a las 10:21 horas). En cualquier caso, si se
consideran incidencias a la ausencia repetida de personal administrativo en diferentes
puesto de atencidn, con respecto al total de puestos de atencidn disponibles.

e Atencion Telefdnica: se ha podido comprobar que se excede de forma leve el limite
previsto para el porcentaje de llamadas perdidas (3%), tanto por los resultados
auditados a través de los indicadores de los informes de centralita, como por los
resultados obtenidos en el estudio realizado de la calidad de la atencién telefénica.

Se propone continuar con la vigilancia y monitorizacidn del dato de llamadas perdidas,
analizando las posibles causas (volumen de llamadas creciente o excediendo el nimero
de recursos, arbol de extensiones de centralita, etc.), con el fin de implantar las medidas
correctivas oportunas en caso necesario. Al igual que en el punto anterior, serd
recomendable revisar y analizar los recursos y coberturas establecidas para los puestos
de atencién telefdnica, cuando la situacidn sanitaria mejore, se estabilice y se normalice.

Ademas de lo comentado, también como resultado del estudio realizado de la calidad
de la atencidn telefdnica, se han evidenciado algunas incidencias con derivaciones de
llamadas, de resolucidn a primera llamada, o de llamadas con conexiones telefénicas de
calidad insuficiente. Se debera de analizar en profundidad las causas finales de los
posibles cortes no previstos (no relacionados con lineas ocupadas, agentes ocupados)
en las llamadas, al igual que una revision de la correcta definicién del arbol de
extensiones de centralita, para evitar este tipo de incidentes.
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En cuanto a la calidad de la atencién prestada por administrativas y administrativos en
puestos de atencion telefénica, también se recomienda reforzar aspectos como el
adecuado saludo y despedida en las llamadas, al igual que la utilizacidon de férmulas
correctas para la presentacién e introduccidén del Hospital y de las diferentes areas al
inicio de la conversacidn. Para ello se propone reforzar préoximos Planes de Formacion

anuales con cursos de atencion telefdnica, o cursos de habilidades de comunicacion.

A este respecto, se han detectado casos de citaciones telefénicas realizadas por
administrativos, en donde hay tendencia a tratar al paciente de “tU” en vez de “usted”,
sumado a un caso puntual de atencidn telefénica en la que se ha evidenciado una
respuesta al paciente poco adecuada por parte de la administrativa.

e Uniformidad: durante la auditoria presencial, se ha podido evidenciar que no en todos
los casos el personal administrativo estd correctamente uniformado. Las Informadoras
si llevan todas la chaqueta verde correspondiente, pero hay personal de Admision
Central y personal de atencién al publico de Atencidn al Paciente que no llevan una
uniformidad homogénea.

Igualmente se evidencia, que no se ha establecido o implantado un registro de entrega
de uniforme para el personal administrativo, con el cual poder llevar un control y
trazabilidad de los uniformes entregados o renovados.

En cualquier caso, se recomienda reforzar y recordar al personal administrativo, la
necesidad y obligatoriedad de llevar el uniforme acordado en todo el horario de servicio.

o Formacion: se recomienda completar los planes de formacién anuales con algun tipo de
formacidén en idiomas, al igual que pedir titulaciones de idiomas para todos aquellas
nuevas incorporaciones para las que se evidencia que pueden aportar este tipo de
certificados.

e Procedimientos y Protocolos: se evidencia que a pesar de lo que menciona el Protocolo
de Informacion (VO, Septiembre 2018), en el punto de Informacidn en Ventanilla, en lo
referente al préstamo de sillas de ruedas a pacientes, no se lleva a cabo un registro de
la entrega de las sillas. Se recomienda definir e implantar un registro de entrega de sillas
de ruedas (si no existe ya), para poder controlar el préstamo de las mismas. En caso de
no considerar necesario implantar un registro de entrega, se deberd actualizar el
Protocolo de Informacién reflejando la situacion real.
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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 entidad adjudicataria en relacién 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 vdlida, pertinente y suficiente, que permite
respaldar las valoraciones del grado de cumplimiento de los criterios valorados.

Los objetivos generales de la auditoria son:

e Realizar un andlisis exhaustivo del servicio de “Apoyo Administrativo: Servicio de
atencién al paciente, recepcién y centralita telefénica” precisando los subprocesos y
actividades criticas que pueden originar problemas que afecten la seguridad, calidad y
disponibilidad del servicio.

e Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de las
concesionarias en relacion al servicio de Apoyo Administrativo recogidas en el PPT.

e Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacién al

servicio.

Debe ir encaminada a controlar todos los aspectos que debe cumplir el servicio segun:

4. Lo establecido en los Pliegos (PCAP y PTE), especialmente el cumplimiento de los
Indicadores de calidad y disponibilidad.

5. La normativa vigente.

6. Lo que aconsejan las Buenas Practicas.

Los objetivos especificos de la auditoria son:

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

e Comprobar el cumplimiento de las obligaciones técnicas y documentales de las
concesionarias en relacion al servicio de Administrativos recogidas en el PPT.

e Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacién al
servicio de Administrativos.

e Revisar el funcionamiento y estado general del equipamiento y los medios asociados al
servicio, verificando que no causan o crean ningun peligro para el medioambiente y/o
para las personas.

e Realizar un analisis de la calidad percibida de los servicios no asistenciales, a través de
los resultados de las Reclamaciones de Pacientes durante el ano en curso.

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:
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Area de Informacién General (2 ventanillas)

Area de Informacién Mostrador Semicircular.

Area de Atencidn al Paciente.

Area de Admision Central: Canalizaciones

Area de Admisién Central: Lista de Espera Quirtrgica (LEQ)

Area de Admisién Central: Citacién Hospital de Dia

Area de Admisién Central: Citacién Pruebas Radioldgicas Urgentes
Area de Admisién Central: Citacion Consultas Externas (presencial)
Area de Admisién Central: Ambulancias / Registro de Neonatos
Area de Admisién Central: Cambio de Cita Telefénico (Centralita)
Area de Admision Central: Agendas

Area de Admisién / Informacidn de Urgencias.

Area de Admision de Rehabilitacion

Area de Informacién CMA

(auren

Notas

*Hospital Universitario Infanta Elena, en adelante HUIE.
**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 recepcion, atencion al paciente, admision, centralita, citacion presencial, LEQ, admision urgencias.

3 Documentacién 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 Proteccidén de Datos Personales y garantia

de los derechos digitales.

3.2 Documentacion

A continuacidn, se presenta la documentacion solicitada al hospital y en base a la cual, se ha
desarrollado la auditoria de los requisitos documentales:
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Documentos Datos que se esperan recopilar

e Organigrama

e Descripcidn de puestos de trabajo.

e Descripcidn de perfiles. Adecuacion del puesto al perfil.

e Expedientes de personal o registros de
titulaciones y capacitacién, cursos...

Plan de formacién
e Registros de formacidn realizada.
e Registros de asistencia.
e Certificados de aprovechamiento de la
formacion.
e Estudio de necesidades de formacion.

Cumplimiento del plan de formacioén.
Formacion  especifica para las
diferentes tareas a realizar.

Cumplimiento de la dotacién de
personal.

Comprobaciéon de la cobertura de los
puestos de trabajo por zona, facilitados
e Planillas de personal, programacién de | por la Sociedad Concesionaria.

turnos en cada servicio.
Sustitucion de personal por ausencias.
e Registros de jornada.
Refuerzo de personal en sobrecargas
puntuales de trabajo.

Control de presencia de los
trabajadores.

e Expedientes de personal, firma de las
clausulas de confidencialidad. Cumplimiento del deber de

confidencialidad.

e Registros de reclamaciones e incidencias.

e Registro de actividad del servicio de
acompafiamiento, registro de solicitudes

o Acompafiamiento a las personas
de acompafiamiento.

establecidos segun protocolo

e Registros de reclamaciones e incidencias.

Demostrar el conocimiento
e Registros de formacion para la | actualizado de las dependencias del
actualizacion de conocimientos, | centro.
comunicados de actualizaciones del
directorio, etc. Conocer la identificacién de personas

relevantes del Centro.
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Documentos Datos que se esperan recopilar

Grado de cumplimiento en |Ia
identificacion.

e Tarjetas de identificacion (revisidn in situ) \dentificacion visible del personal que

. presta el servicio.
e Uniformes.
El personal esta correctamente
uniformado.

Tiempo de atenciéon a llamadas de
entrada.

e Informes del sistema de atencidén | Tiempo de atenciéon en llamada de
telefénica espera (llamada perdida)

El porcentaje de llamadas perdidas no
puede ser superior al 3 %

e Registros del sistema de comunicacion de | Comunicacién con las personas en
guardia. guardia localizada.

e Informes periddicos de actividad. Elaboracién de informes periddicos

Cumplimiento de los requisitos
e Procedimientos e instrucciones de | establecidos para los servicios.

prestacion de servicios. Determinacién del grado de eficacia y
calidad del desemperio de los servicios.

Listado telefénico actualizado y flujo
e Listado telefdnico. de gestion de llamadas de centralita
e Arbol de extensiones de centralita. para dimensionar el estudio de la
calidad de la atencién telefénica.

Listado de equipos y materiales
necesarios para la prestacion del
servicio. También serd objeto de
e Listado de equipos y materiales revisién in situ para verificar que los
areasy puestos de trabajo cuentan con
los equipos y materiales necesarios
para prestacién del servicio.
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4 Metodologia desarrollada:

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

4.1 Recopilaciéon 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 medicion

El objetivo de esta etapa fue ajustar las herramientas de evaluacién, probarlas y profundizar en
el detalle de la planificacién 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 medicién de la calidad de la atencién presencial.
e Plan de medicion de la calidad de la atencion 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 atencién 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
ejecucion de la etapa de auditoria. En esta etapa se obtuvieron los datos clave del estudio que
servirdan como contraste de la informacidn recibida por parte de las sociedades concesionarias.

Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:

e Auditoria de requisitos documentales. (ES_RD)
e Auditoria de procesos y subprocesos. (ES_PS)

e Evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos. (ES_DPS)
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e Estudio de la calidad de la atencidn presencial en atencién al paciente, citacionesy en la

recepcion / informacién. (ES_CAP)

e Estudio de la calidad de la atencién telefénica. (ES_CAT)

A continuacion, se resumen los métodos utilizados:

Tipo de estudio

Método

Herramientas

Documentacion de
referencia

Revision documental

Listado de

PPT.

Auditoria de o .,
. en oficina. documentacion.
requisitos .
Procedimientos
documentales. ey . .
(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 Revisidn in situ. Cale.nda]rlo de | PPT.
auditorias.
procesos y L
Procedimientos
subprocesos. (ES_PS) .
Agenda de | operativos de la SC.
auditorias.

Tabla de evaluacion
de requisitos de los

Norma de calidad ISO
9001:2015.

procesos y
subprocesos.
L, Revision en oficina | Calendario de | PPT.
Evaluacién del i S
desempefio de los previa. auditorias.
Procedimientos
procesos Y . .
Revisidn in situ con la | Agenda de | operativos de la SC.

subprocesos. . - o
(ES_DPS) Direccion de las | auditorias.

- Sociedades Norma de calidad ISO

Concesionarias.

Tabla de evaluacion

9001:2015.

del desempefio de
los procesos y | Listado de puntos
subprocesos. criticos y estandares.
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) Documentacion de
Herramientas .
referencia

Tipo de estudio

Método

Estudio de la calidad
de la atencién
presencial en
atencién al paciente,
citaciones y en la

Estudio de campo, en

los puntos de
atencién presencial y
citacién.

Listado de puntos de

atencion.

Plan de medicidn de
la calidad de Ia
atencién presencial.

PPT.

Procedimientos
operativos de la SC.

Listado de puntos de

recepcion/informaci

on. (ES_CAP) atencion.

Tabla de evaluacion
la calidad de |Ia
atencion presencial.
Listado telefdnico.

Listado de puntos
criticos y estandares.
Listado de puntos
criticos y estandares.

Llamadas a los
teléfonos de
atencién y cita.

Estudio de la calidad
de la atencion

telefénica. (ES_CAT) Arbol de extensiones

de la centralita. Informes de calidad
del sistema de
Plan de medicidon de | atencidn telefdnica.
la calidad de |Ia

atencion telefdnica.
Tabla de evaluacion
la calidad de |la
atencion telefdnica.

Teléfono movil.

Grabadora.

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

Miércoles Jueves Viernes
09/12/2020 10/12/2020 11/12/2020
Miércoles Jueves Viernes

Jefe de auditoria

Presentacién a direccion.

Auditoria de procesos y
subprocesos de atencidn al cliente,
informacién y recepcion.
(Procedimientos y desempefio).

Auditoria de procesos y
subprocesos de atencion al cliente,
informacién y recepcion.
(Procedimientos y desempefio)

Reunidn inicial y confirmacion de
agenda de auditoria.

Revisién documental in situ
(documentacién que no haya sido
posible analizar en remoto)

Equipo de campo

Estudio de la calidad de la atencion
presencial en
recepcién/informacién y atencion
al cliente

Estudio de la calidad de la atencién
presencial en citaciones y en
recepcién/informacion.

Estudio de la calidad de la atencién
presencial en citaciones y en
recepcidon/informacion.
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El estudio de la calidad de la atencion presencial en atencidn al paciente, citaciones y en
recepcion/informacidn se realizé in situ en el hospital con el equipo auditor correspondiente en
los puestos de atencidon presencial. Se entrevisté al personal acordado y en los turnos y horarios
acordados en la reunidn 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 Universitario Infanta Elena y sus areas de recepcion,

Alcance: . ., ., . ., ..
informacidn, atencidn al paciente y atencién telefénica.
Mixto:
Método: e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.
e Auditoria de requisitos documentales in situ.
Muestreo: El definido en el plan de evaluacidn de los requisitos documentales.

Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

Herramientas: ., .
Tabla de evaluacion de los requisitos documentales.

Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.

Recursos: . . . .
Documentacion aportada por la sociedad concesionaria.
Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Métricas clave: Grado de cumplimiento de los requisitos documentales.

Comparacion de resultados entre los 4 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

4.3.1.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para valorar el cumplimiento de los requisitos documentales aplicables, se ha utilizado la
siguiente tabla de criterios:

a) Criterios para la valoracién del cumplimiento de los requisitos:
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RESULTADO DEL CRITERIO

CUMPLIMIENTO

Requisito Cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacién de uso de salas y/o instalaciones

Incidencia Leve .
y/o servicios.

Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo para las

Incidencia Media . R - - e
personas y/o medio ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas

Incidencia Critica . ; K L L s
y/o el medio ambiente y/o una interrupcién del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente formula:

Grado de Cumplimiento de Requisitos Documentales (%) = (Requisitos Cumplidos / Requisitos Totales)
- 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. Férmula: (Requisitos Cumplidos / evaluacion de los requisitos
Requisitos Totales) - 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 metodologico de la Auditoria de Procesos y Subprocesos

El Hospital Universitario Infanta Elena y los procesos y subprocesos
Alcance: de sus dareas de atencidn al paciente, recepcion, informacién y
atencidn telefénica.

In situ:
Método: e Auditoria de requisitos documentales in situ, incluido en el
plan y agenda de auditorias.
Muestreo: Se revisardn todos los procesos y subprocesos.

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

Herramientas:
Ver Anexo 2.
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Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.
Recursos:

Documentaciéon aportada por la sociedad concesionaria.
Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos y

Métricas clave:
subprocesos.

Comparacion de resultados entre los 4 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

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

Proceso Subproceso

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria

Autorizacion de la solicitud

Admisién Central: Canalizaciones
Registro y ejecucion de la solicitud

Recepcion o envio de informes clinicos

Admisién Central: LEQ Gestidn de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)

Informacion al paciente

Admisién Central: Citacion

. - Citacis
Hospital de Dia itacion

Emisidon de documentos y funciones de apoyo a la asistencia

Informacion al paciente

L o Citacidn Pruebas Radioldgicas Urgentes
Admision Central: Citacidn

Pruebas Radioldgicas Urgentes

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia

Entrega de material para pruebas

Citacion
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Pruebas

Admisidn Central: Citacion
Consultas Externas (presencial)

Reprogramaciones

Informacion y atencién al paciente

Entrega de material para pruebas

Admision Central: Ambulancias /

Gestion de Transporte Sanitario

Registro Neonatos

Registros Neonatos para Registro Civil

Gestion de Agendas

Admision Central: Agendas

Reprogramaciones

Gestidn de citas

Identificacion de familiares del paciente

Informacion al paciente y familiares en Urgencias

Admision / Informacion de Urgencias

Mantenimiento del registro

Control de Accesibilidad de pacientes y familiares

Gestion de Acompafiamientos

Identificacion y filiacidn del paciente

Mantenimiento del registro

Admision Rehabilitacidon

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia

Gestidn de Transporte Sanitario

Recepcidén de pacientes y familiares para Cirugia Programada

Informacién CMA

Acompafiamiento de pacientes y familiares para Cirugia

Programada

Informacion al paciente

Atencidén al Paciente

Gestidn de reclamaciones
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Proceso Subproceso

Actualizacién de datos de pacientes

Acompainamientos

Gestidn de colas

Informacion al paciente

Redireccionamiento de llamadas

Citacion

Lista de espera

Admisién Central: Cambio Cita

Telefénico (Centralita) Pruebas

Reprogramaciones

Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Comunicacién de cita

Aviso telefénico

Comunicacion de cita Correo ordinario

Presencial

Planificacion del servicio

Control de presencia
Gestion del Personal Administrativo /

Recursos Humanos

Formacion

Acogida

Informacion general

Gestion de mensajeria, distribucidn y registro de correo

L. ordinario y certificado y radiotaxi.
Informacién General

(2 ventanillas) Registro general del hospital

Fax

Justificantes y autorizaciones
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Proceso Subproceso

Acompainamientos

Préstamo de sillas de ruedas

Recepcion de objetos perdidos

Recepcidén de objetos donados

Resolucion y registro de incidencias

Informacion general

Informacién Mostrador Gestidon de mensajeria, distribucion y registro de correo
Semicircular ordinario y certificado y radiotaxi.

Justificantes y autorizaciones

4.3.2.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para valorar el cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos aplicables, se ha
utilizado la siguiente tabla de criterios:

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

RESULTADO DEL CRITERIO

CUMPLIMIENTO

Requisito Cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacién de uso de salas y/o instalaciones

Incidencia Leve -
y/o servicios.

Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo para las

Incidencia Media R R L. - .
personas y/o medio ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas

Incidencia Critica . - . ) L o
y/o el medio ambiente y/o una interrupcidn del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente formula:

Grado de Cumplimiento de Requisitos de Procesos y Subprocesos (%) = (Requisitos Cumplidos /
Requisitos Totales) - 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:
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INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
o e, T : Py
ID_PS_G1: Grado de Cumplimiento de Unidades: %. No.ap.llca, es una medicién puntual
L coincidente con el momento de la
los Requisitos de Procesos y , - . L -
SUbDroCesos Férmula: (Requisitos Cumplidos / evaluacion de los requisitos de procesos
P ) Requisitos Totales) - 100 y subprocesos (auditoria presencial).

Adicionalmente se han realizado 10 evaluaciones de la ejecucion de la atencién de llamadas
realizadas por pacientes en los puestos de citacidn telefdnica, y también se han realizado 10
evaluaciones de la ejecucion de la atencidn en citaciones presenciales. Los datos se registraron
en el Anexo 2 seccién “Verificacion Comunicacion Cita” y “Verificacién Citacion Presencial”. Los
indicadores obtenidos de estas observaciones son los siguientes:

INDICADOR ‘ FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION ‘
L . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_E1: Puntuacién de la Calidad de . p. ’ P
L L . coincidente con el momento de la
la Atencién o Informacidn al Paciente . . L .
-, - Formula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos de procesos
(Atencidn Telefdnica) . o X
observaciones. y subprocesos (auditoria presencial).
» . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_E2: Puntuacion de la Calidad de . p. P
L. L . coincidente con el momento de la
la Atencién o Informacion al Paciente , . L .
) . Formula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos de procesos
(Atencidn Presencial) . o X
observaciones. y subprocesos (auditoria presencial).

4.3.3 Evaluacion del Desempefio de los Procesos y Subprocesos

Mediante la evaluacién de desempefio 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 evaluacidon del desempefio de los procesos y subprocesos del
Anexo 3.

Los valores de referencia para la evaluacién del desempefio fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacidn. Estos valores se corresponden a estdndares de calidad de los
indicadores identificados en el PPT, puntos criticos de prestacién de servicio (KPI) y objetivos
definidos por la sociedad concesionaria para los procesos y subprocesos.

En este punto se describen aquellos valores que si se han expresado en la documentacion
disponible hasta la fecha. Esta documentacidn es el Pliego PA SER-42/2019-AE y el pliego de
prescripciones técnicas para las sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas
de los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo Administrativo: Servicio de
atencion al paciente, recepcién y centralita telefdnica.

4.3.3.1 Detalle metodologico de la evaluacidn del Desempefio y de Procesos y Subprocesos:

El Hospital Universitario Infanta Elena y sus procesos y subprocesos
Alcance: de sus areas de atencidén al paciente, recepcion, informacidn vy
atencidn telefénica.

Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
Método: sociedad concesionaria.
e Auditoria in situ de algunos de los aspectos que puedan ser
objeto de duda.

Muestreo: Se revisan todos los procesos y subprocesos.
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Herramientas: Tabla de evaluacién del desempeiio de los procesos y subprocesos.

Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por la sociedad concesionaria.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares

contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de
los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo
Administrativo: Servicio de atencién al paciente, recepcién vy
centralita telefénica.

Recursos:

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Grado de cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPI definidos

Métricas clave:
para los procesos y subprocesos.

Comparacion de resultados entre los 4 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostrardan en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe .
comparativo.

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

Para valorar el cumplimiento de los estandares, objetivos y KPIs asociados a procesos vy
subprocesos, se ha utilizado la siguiente tabla de criterios:

a) Criterios para la valoracion del cumplimiento de los estandares / objetivos:

RESULTADO DEL CRITERIO

CUMPLIMIENTO

Objetivo Cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacion de uso de salas y/o instalaciones

Incidencia Leve -
y/o servicios.

Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo para las

Incidencia Media R R - - o
personas y/o medio ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas

Incidencia Critica . - . L . o
y/o el medio ambiente y/o una interrupcidn del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente formula:

Grado de Cumplimiento del Desempefio de Procesos y Subprocesos (%) = (Objetivos Cumplidos /
Objetivos Totales) - 100
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4.3.3.3 Detalle de las métricas del estudio

Como resultado de la evaluacién del desempeiio 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:

PERIODO DE REPRESENTACION
Medicién puntual coincidente con el
momento de la evaluacién del
cumplimiento de los objetivos de
procesos y subprocesos (auditoria

INDICADOR

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: %.
ID_DPS_G1: Grado de Cumplimiento de
los Objetivos de Procesos y Subprocesos. Férmula: (Objetivos Cumplidos /

Objetivos Totales) - 100

presencial).

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

siguientes:

Descripcion Indicador

Valor objetivo o valor de

referencia

Requisito del PPT
relacionado

ID_DPS_E1: indice de incumplimientos
que afectan directamente a la
operatividad y/o uso de areas funcionales
del Hospital o parte de las mismas.

100% de puestos y turnos
cubiertos

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E2: indice de incumplimientos
que podrian haber afectado a la
operatividad y/o uso de dreas funcionales
del Hospital o parte de las mismas.

100% de puestos y turnos
cubiertos

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E3: indice de incidencias
relacionadas con la incorrecta
uniformidad y/o identificacion  del
personal del servicio

100% de profesionales
identificados y uniformados

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E4: indice de incidencias
relacionadas con el acompafiamiento a
pacientes que lo soliciten o necesiten

100% de acompafamientos
previstos realizados

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E5: indice de incidencias
relacionadas con el incumplimiento del
servicio de informacion al paciente en
urgencias 24 horas

100% de puestos y turnos
cubiertos en informacién 24h
en urgencias.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E6: Incumplimiento de la
actualizacion del listado telefdnico,
trimestralmente

1 actualizacién al trimestre.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E7: % de llamadas pérdidas en la
centralita > al 3%

>3%

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E8: indice de incidencias
relacionadas con el incumplimiento del
deber de confidencialidad.

0 Incidencias

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E9: Faltas en la atencion que
denoten mala educacion, falta de
respeto, etc.

0 reclamaciones o quejas de
pacientes por falta de
educacion en la atencién.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO
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Valor objetivo o valor de Requisito del PPT
referencia relacionado

Descripcion Indicador

ID_DPS_E10: El resultado de la encuesta
de satisfaccion a los clientes o del
instrumento de medicién que se habilite,
se encuentra por debajo del 75 %

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
>75% INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

4.3.4 Estudio de la Calidad de la Atencidon Presencial en Atencion al Paciente,
Recepcidon/Informacion y Centralita.

Mediante el estudio de la calidad de la atencidon presencial, se evalla 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 recopilacién de informacion. Estos valores pueden corresponder a
requisitos indicados en el PPT, criterios de buenas practicas y otros requisitos definidos por la
Sociedad Concesionaria 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.

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacidn.

e Identificacidon 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.

4.3.4.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la Calidad de la Atencion presencial en
Atencion al Paciente, Recepcion/Informacion y Centralita:

El Hospital Universitario Infanta Elena y sus puntos de atencion

Alcance: . . L s
presencial para informacidn y citacion.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
, sociedad concesionaria. Informes y métricas disponibles de
Método:

la atencidn 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: atencidn presencial.
Se realizard un seguimiento de al menos 385.
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Herramientas: Tabla de evaluacién de la calidad de la atencién presencial.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por la sociedad concesionaria.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares

contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
Recursos: sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de

los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo

Administrativo: Servicio de atencién al paciente, recepcién vy

centralita telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Crondmetro y camara de fotos.

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.

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Métricas clave:

Comparacion de resultados entre los 4 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

4.3.4.2 Plan de Muestreo:

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

Segun la férmula de célculo del tamafio de muestra, para una desviacion estandar de 0,5, un
tamanfio 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 225 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 evaluacién:
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Fecha:
Evaluador:
Hospital:
Sala:

Momento de la toma
de datos:

Indicador

Resultado

Descripcion de las
evidencias:

PA SER-42/2019-AE =
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18/02/2021

Fecha en la que se realiza la observacion.

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

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.

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

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

e Identificacion y horarios de los puestos de atencién: % de
puestos de atencién 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.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador serdn
identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, codigo
de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun
proceda.

4.3.4.4 Detalle de las métricas del estudio:

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

las siguientes métricas.

Estos indicadores se calculan de la manera siguiente:
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INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO
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auren

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 medicién 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.

PPT. Anexo VI. Ap. 11: Se dispondra de
puntos de informacién dedicados a la
atencion a pacientes y usuarios asi
como servicios de informacion al
paciente en Urgencias 24 horas.

Unidades: %

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

Es una medicién 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 observacién.

Puede relacionarse con cualquier
requisito del PPT

Unidades:
Incidencias

Formula: Namero de incidencias totales
en el periodo de observacion

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G4: % de puestos de atencién
bien identificados.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO: Incorrecta
uniformidad y/o identificacién del
personal del servicio

Unidades: %

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

-100

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G5: % de personan que
atienden bien uniformadas

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO: Incorrecta
uniformidad y/o identificacion del
personal del servicio

Unidades: %

Foérmula: (NUmero de profesionales
administrativos uniformados
correctamente / Nimero 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: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

4.3.5 Estudio de |la Calidad de la Atencion Telefdnica

Mediante el estudio de la calidad de la atencidn telefdnica, se evalué el grado de cumplimiento
de los KPI, estandares 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 HUIE verificado es el siguiente:
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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:
e Saludo y presentacién.
e Trato recibido, tono empleado.

e C(Calidad de la conexion telefénica.
e Despedida.
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4.3.5.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la Calidad de la Atencidn Telefdnica:

El Hospital Universitario Infanta Elena y las diferentes extensiones

Alcance: . ., ..
de la centralita de atencidn telefdnica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
Método: sociedad concesionaria. Informes y métricas disponibles de
la atencion telefdnica.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién telefénica.
Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
atencion telefénica (extensiones).
Muestreo: . . .
Se realiza un muestreo de 383 Ilamadas que se distribuyen segun el
plan de muestreo detallado a continuacidn.
Herramientas: Tabla de evaluacién de la calidad de la atencién telefénica.
Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por la sociedad concesionaria.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares
contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de
Recursos:

los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo
Administrativo: Servicio de atencién al paciente, recepcién vy
centralita telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

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

Comparacion de resultados entre los 4 hospitales incluidos en el
alcance.

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.
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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 calculo 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 HUIE son los siguientes:

ESTIMACION DE LLAMADAS
MENSUALES

NUMERO DE LLAMADAS

ANUALES TAMANO DE MUESTRA

HOSPITAL

Hospital Universitario
Infanta Elena

240.000 20.000 383

El estudio telefénico se realizd en el periodo comprendido entre el 9 de diciembre y el 17 de
diciembre de 2020.

Se considerd como caso valido a toda Ilamada realizada.

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

Numero de observaciones por punto de atencidn (para un hospital) = Nimero 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 = Nimero de llamadas de muestra del hospital / Nimero de dias
de ejecucidn del estudio / Niimero de horas en las que el servicio de atencidn telefénica esta
operativo.

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

79% 21%
Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo
o Al . SD-Festivo . X
Bl tedal g Mafiana (9-13) Mediodia/Sobremesa (13-17)| Tarde (17-21) Noche (22-8) SD-Festivo Mediodia/Sob SD-Festivo SD-Festivo
anteamiento de flamaca 40% 20% 30% 10% Mafiana (9-13) | Ve@iOAIA/S00TEM | e (17-21) | Noche (22-8)
esa (13-16)
- - b w - - - - -
Cita 32 15 22 8 8 4 6 2
Lista de espera quirdrgica 10 6 9 3 3 2 2 1
Admisién 11 6 9 3 3 2 2 1
Administracion 6 3 4 2 1 1 1
Informacién General (Agentes) 59 30 50 17 17 8 11 3

4.3.5.3  Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para el estudio de la atencién telefdnica se contd con la siguiente tabla de evaluacién de la

calidad de la atencidn telefénica del Anexo 5:
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Fecha: Fecha en la que se realiza la llamada.
Hospital: Nombre del Hospital correspondiente a la llamada.
Extension: Extension a la cual se pide la derivacion.

Hora de la llamada

Indicador

Resultado

Descripcidn de las
evidencias:

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.
e Resolucién a primera llamada
e Saludo y presentacion.
e Trato recibido, tono empleado.
e C(Calidad de la conexidn telefénica.
e Despedida.

Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador seran
identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, cédigo
de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun
proceda.

4.3.5.4  Criterios para la Valoracion 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:

INDICADOR

CRITERIO

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.

Trato recibido, tono

La persona que atiende utiliza un tono que

La persona que atiende utiliza un tono . . R L
P q indica escucha activa, transmite amabilidad y

conexidn telefénica.

empleado. inadecuado o poco respetuoso. .
P P P cordialidad.
. Se detectan cortes, interferencias, sonido bajo,
Calidad de la L . . . . .
deficiencias en el sonido por una o ambos El sonido es claro, sin cortes ni interferencias.

interlocutores.

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

La persona que atiende se despide segun lo

X establecido.
llamadas o no se despide.
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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

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

Criterio de buenas practicas

18/02/2021

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: segundos

Férmula: Momento de la llamada-
Momento de la atencién de la llamada.

PERIODO DE REPRESENTACION

Es una medicién puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO: % de llamadas
pérdidas en la centralita > al 3%

Unidades: %

Foérmula: (N2 de llamadas atendidas
personalmente y/o llamadas resueltas
por locucién que superen los 60
segundos / N2 de llamadas totales) -
100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G3: Tiempo de llamadas en
espera.

Criterio de buenas practicas

Unidades: segundos

Férmula: Momento de la derivacion de
la llamada— Momento de atencién de
la llamada en la extensién.

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas
correctamente.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Formula: (Numero de llamadas
derivadas correctamente/Nimero de
llamadas totales) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G5: % Resolucién a primera
llamada

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Férmula:
(Numero de llamadas resueltas a la
primera / Numero total de llamadas
atendidas) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G6: % Saludo y presentacion
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Formula: (Numero de llamadas
atendidas con un saludo correcto /
Numero total de llamadas atendidas) -
100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono
empleado adecuados.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Formula: (Numero de llamadas
atendidas con un tono correcto /
Numero total de llamadas atendidas) -
100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G8: % de Conexiones telefénica
de calidad adecuada.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Foérmula: (Nimero de llamadas con una
calidad de conexién correcta / Niimero
total de llamadas atendidas) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G9: % de despedidas
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Formula: (Numero de llamadas
despedidas correctamente / Numero
total de llamadas despedidas) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.
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5 Resultados:

5.1 Resultados generales:

18/02/2021

( auren

En este primer apartado de andlisis 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
Alvaro Moreno Pérez (AMP) Coordinador ES_CAT
ES_RD
David Boillos Tejada (DBT) Auditor jefe ES_PS
ES_DPS
Idoia Matamala Lertxundi (IML) | Evaluadora de campo ES_CAP

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

Directora de Admision,
Informacién y Atencién al
Paciente

Interlocutor/a

Gema Sanchez Gémez

Directora de Admision,

Informacién y Atencidn al Paciente

Procesos auditados

Responsable de Calidad

Leticia Muller Garcia

Responsable de Calidad

Atencidn al Paciente

Eva Maria Manchado

Atencidn al Paciente

Atencidn al Paciente

Maria Belén Rincon
Avila

Atencidn al Paciente

Coordinadora de Admision

Sandra Gala

Coordinadora de Admisidn

Admisién Central:
Canalizaciones

Cristina Pedroche

Admisidn Central: Canalizaciones

Admisién Central: LEQ

Rocio Garcia

Admisién Central: LEQ

Admisidn Central: Citacion
Hospital de Dia

Susana Calzado

Admisidn Central: Citacidn
Hospital de Dia
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Area/Cargo

Admisién Central: Citacidn
Pruebas Radioldgicas Urgentes

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Interlocutor/a

Pilar Buil

Procesos auditados

Admisidn Central: Citacidn
Pruebas Radioldgicas Urgentes

Admisidn Central: Citacion
Consultas Externas (presencial)

Carmen Maria
Rodriguez

Admision Central: Citacidon
Consultas Externas (presencial)

Admisidn Central: Citacion
Consultas Externas (presencial)

Lorena Martinez
Navarro

Admision Central: Citacion
Consultas Externas (presencial)

Admisidon Central: Ambulancias
/ Registro Neonatos

Rebeca Mate Castillo

Admision Central: Ambulancias /
Registro Neonatos

Admisidn Central: Cambio Cita
Telefénico

Teresa Zafrilla
Lumbreras

Admisidn Central: Cambio Cita
Telefénico

Admisidn Central: Cambio Cita
Telefénico

Ana Belén Higueras

Admisidn Central: Cambio Cita
Telefénico

Admisidn Central: Agendas

Yolanda Sangregorio
GOmez

Admision Central: Agendas

Admisién Urgencias

Patricia Castillejo

Admision Urgencias

Informacién Urgencias

Maria Ana Hidalgo
Hidalgo

Informacién Urgencias

Admision Rehabilitacidon

Juana Infantes Ramos

Admisidn Rehabilitacion

Informacién CMA

Elena Villaverde

Informacién CMA

Informacién General (2
ventanillas)

Gema Nicolas

Informacidn General (2
ventanillas)

Informacién General (2
ventanillas)

Angela Guzman

Informacién General (2
ventanillas)

Informacidén Mostrador
Semicircular

Maria del Carmen
Alonso Real

Informacion Mostrador
Semicircular
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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 Requisito del PPT

relacionado

Indicador Resultado que se detallan las
incidencias observadas

Se detallan incidencias en

el punto
ID_RD_G1: % de Cumplimiento de los

9 “« ol
Requisitos Documentales. 93,6% 5.1.3 “Desviaciones —

Observadas. Plan de
Accion

Valoracién del Cumplimiento de los Requisitos Documentales

100%

90% 93,62%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

o 6,38% 0,00% 0,00%
%
Cumple Incidencia Leve Incidencia Media M Incidencia Critica

b) Resultados de los indicadores del ES_PS Auditoria de Procesos y Subprocesos (Anexo 2):

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPT

Indicador Resultado que se detallan las )
.. ) relacionado
incidencias
Se detallan incidencias en
. el punto 5.1.3
ID_PS_G1: % de Cumplimiento de los “ P .
Requisitos de los Procesos y Subprocesos 98,7% Desviaciones —
9 y Subp ) Observadas. Plan de
Accion”
ID_PS_E1: Puntuacién de la Calidad de la
Atencion o Informacion al Paciente (Atencion 9,7 sobre 10 CUMPLE No aplica
Telefdnica)
ID_PS_E2: Puntuacion de la Calidad de la
Atencién o Informacidn al Paciente (Atencion 9,1 sobre 10 CUMPLE No aplica
Presencial)
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Valoraciéon del Cumplimiento de los Procesos

1,35% 0,00% 0,00%

%

W Cumple Incidencia Leve W Incidencia Media M Incidencia Critica

¢) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacion del Desempefio de los Procesos y
Subprocesos (Anexo 3):

Indicador

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Objetivo Resultado

Requisito del PPT
relacionado

ID_DPS_G1: Grado
de Cumplimiento
de los Objetivos de
Procesos y
Subprocesos.

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3
“Desviaciones

Observadas. Plan de
Accion”

No aplica 82,4%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Valoracién del Cumplimiento del Desempeiio de los Procesos

17,65%

0,00% 0,00%

%

Incidencia Leve M Incidencia Media M Incidencia Critica

m Cumple
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ID_DPS_E1: indice de
incumplimientos que

Objetivo

PA SER-42/2019-AE

Resultado

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Cumplimiento y Punto en

el que se detallan las
incidencias

auren

Requisito del PPT
relacionado

PPT. Anexo VI. Ap. 11.

afectan directamente 100% de
a la operatividad y/o puestos y . . Tabla de
, No hay incumplimientos CUMPLE INDICADORES DEL
uso de areas turnos SERVICIO DE APOYO
funcionales del cubiertos ADMINISTRATIVO
Hospital o parte de
las mismas.
ID_DPS_E2: indice de
incumplimientos que
podrian haber 100% de PPT. A'_:_‘;’l‘:l’av‘;:\p' 11.
afe.cFado ala puestos y . No ha .ha.bIdO CUMPLE INDICADORES DEL
operatividad y/o uso turnos incumplimientos SERVICIO DE APOYO
de areas funcionales cubiertos ADMINISTRATIVO
del Hospital o parte
de las mismas.
No en todos los casos el
personal esta
correctamente
uniformado. Las
Informadoras si es cierto
que llevan todas la
chaqueta verde
correspondiente, pero
hay personal de
Lo Admisién Central
ID—DI?S—.E& Ir’.ndlce de (ventanillas de citacion
incidencias 100% de presencial, citacién PPT. Anexo VI. Ap. 11.
relacionadas con la profesionales Hospital de Dia, LEQ, Se detallan incidencias en el Tabla de
incorrecta Canalizaciones, punto 5.1.3 “Desviaciones INDICADORES DEL

uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio

identificados y
uniformados

Ambulancias y Registro
de Nacimientos) y
personal de atencién al
publico de Atencidn al
Paciente que no llevan
una uniformidad
homogénea. En estos
casos, nos refieren que
el uniforme que se les
exije es chaqueta azul o
de punto negra o gris,
pero no en todos los
casos se lleva.

Observadas. Plan de Accion”

SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
Cumplimiento y Punto en ..
Indicador Objetivo Resultado el que se detallan las ReqU|S|t.o CEILA
.. . relacionado
incidencias
No ha habido incidencias
en acompafamientos.
Ahora en pandemia, sélo
se permite un
acompafiante en
determinados servicios
) (CMA), o ingresos en
ID_DPS_E4: Indice de plantas no Covid. El
incidencias 100% de resto de servicios no se PPT. Aljre)l(:l) V('" Ap. 11.
. . ! abla de
relauon?das. con el acompanémlent Pfrmlten CUMPLE INDICADORES DEL
acompafiamiento a 0s previstos acompanantes, excepto SERVICIO DE APOYO
pacientes que lo realizados si son pacientes fragiles, ADMINISTRATIVO
.. . dependientes o menores
soliciten o necesiten }
de edad. Tienen un
registro para los
acompafiamientos en la
intranet "Registro de
Pacientes Ingresados
con Autorizacion de
Acompafiamiento de
Familiares"
ID_DI‘DS_‘ES. Ir'.ndlce de 100% de
incidencias
relacionadas con el puestosy PPT. Anexo VI. Ap. 11.
i limiento del turnos Tabla de
incump - cubiertos en No hay incumplimientos CUMPLE INDICADORES DEL
_ servicio de informacion SERVICIO DE APOYO
informacion al 24h en ADMINISTRATIVO
paciente en urgencias .
24 horas urgencias.
ID_DPS_E®6: Se actualiza siempre que PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Incumplimiento de la lizacié hay algdn cambio. Se Tabla de
actualizacion del 1 actl.Ja fzacion encuentra a disposicién CUMPLE INDICADORES DEL
listado telefénico, al trimestre. de todo el personal en la SERVICIO DE APOYO
trimestralmente intranet del grupo ADMINISTRATIVO
~ PPT. Anexo VI. Ap. 11.
ID_DPS_E7: % de Rz;s;gc;d(;)s :no 2(?19: Se detallan incidencias en el Tabla de
llamadas pérdidas en >3% pérdic:ase(pfon:e;iz punto 5.1.3 “Desviaciones INDICADORES DEL
la centralita > al 3% anual) Observadas. Plan de Accién” SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO
ID_DPS_E8: indice de
incidencias PPT. Anexo VI. Ap. 11.
relacionadas con el . . o ) Tabla de
. L 0 Incidencias No ha habido incidencias CUMPLE INDICADORES DEL
incumplimiento del SERVICIO DE APOYO
deber de ADMINISTRATIVO
confidencialidad.
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Comunidad
de Madrid
Cumplimiento y Punto en Requisito del PPT

el que se detallan las .
relacionado

Indicador Objetivo Resultado
incidencias

En algunos de los casos
de atencidn directa con
pacientes para la
citacion presencial o
citacion telefénica de los
mismos, se ha
evidenciado
administrativas que
tienen alguna tendencia
a tratar al paciente de
"tu" en vez de "usted"
. en gran parte de las
ID_DPS_E9: Faltas en 0 redam.aacoines conversaciones. PPT. Anexo VI. Ap. 11.
la atencién que © quejas € lgualmente se ha Se detallan incidencias en el Tabla de
denoten mala pacientes por observado un caso punto 5.1.3 “Desviaciones INDICADORES DEL
) falta de puntual de atencion o
educaciodn, falta de ”, - Observadas. Plan de Accién SERVICIO DE APOYO
educacién en la telefonica en la que se ADMINISTRATIVO
respeto, etc. atencion ha evidenciado una
’ respuesta al paciente
poco adecuada: a un
paciente anciano que
parece que no entendia
bien los dias en los que
se habian marcado sus
citas, la administrativa
(sin alterar tono de voz)
responde al paciente
con un "vamos a ver si
nos centramos". Trato
incorrecto

Resultados NPS 2019:
60,43%

Resultados 2019:
91,61% de satisfaccion

(1SG: indice de

Satisfaccion Global. Es la
ID DPS E10: El media aritmética de la

re;ultaao dela satisfaccion global de

encuesta de octn o PPT. Anexo VI. Ap. 11

. L. Hospitalizacion y . - Ap. 11.

satisfaccion a los Urgencias. Tabla de
CUMPLE INDICADORES DEL

SERVICIO DE APOYO

clientes o del
ADMINISTRATIVO

instrumento de

>75%
Resultados de la

Evaluacion de la

medicién que se A o
satisfaccion de los
usuarios de los servicios

habilite, se encuentra
por debajo del 75 % de la asistencia sanitaria
publica de la

Comunidad de Madrid
2019. Direccién General

de Humanizacién y

Atencion al Paciente.
Consejeria de Sanidad.
Comunidad de Madrid)

en Atencion al Paciente,

d) Estudio de la Calidad de la Atencién Presencial
Recepcion/Informacion y Centralita (Anexo 4):
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
Cumplimiento y Punto en el ..
Indicador Objetivo Resultado que se detallan las ReqU|S|t.o CEILA
. . relacionado
incidencias
Criterio de buenas
ID_CAP_G1 Tiempo de practicas. No se 3:00 minutos Criterio de buenas
o ) CUMPLE -
espera en sala especifica un (promedio) précticas.
objetivo concreto.
PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Se dispondra de
puntos de informacién
Se detallan incidencias en el dedicados ala
ID_CAP_G2 % de 100% de puestos o “ i atencidn a pacientes y
puestos atendidos. atendidos 7% punto 5.1.3 Deswacmr.ules” usuarios asi como
Observadas. Plan de Accién .
servicios de
informacion al
paciente en Urgencias
24 horas.
ID_CAP_G3: Posibles Se detallan incidencias en el Puede relacionarse
incidencias ocurridas No aplica 102 incidencias punto 5.1.3 “Desviaciones con cualquier
durante la observacion. Observadas. Plan de Accién” requisito del PPT
PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de
| | ocoorsor,
pu.esths de.a.tenuon 100% 100% CUMPLE ADMINISTRATIVO:
bien identificados.
Incorrecta
uniformidad y/o
identificacién del
personal del servicio.
PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de
INDICADORES DEL
ID_CAP_G5: % de Se detallan incidencias en el SERVICIO DE APOYO
personan que atienden 100% 88% punto 5.1.3 “Desviaciones ADMINISTRATIVO:
bien uniformadas Observadas. Plan de Accién” Incorrecta
uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio
ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de précticz?s'. No se 100% CUMPLE Critericf d(.e buenas
turnoy llamada especifica un précticas.
operativos objetivo concreto.

e) Evaluacion de la Calidad de la Atencion Telefénica (Anexo 5):

Salvo en el caso de los entandares de prestacion de servicio previstos en el PPT cuyo
cumplimiento ya ha sido evaluado en puntos anteriores, la valoraciéon del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa fundamentalmente en las buenas practicas en el ambito de la
atencion telefénica que han sido determinados en el punto 4.3.5.5.
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Objetivo

Tiempo de respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se
considera “llamada perdida” si

18/02/2021

Resultado

18,79 segundos

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

CUMPLE

auren

Requisito del PPT
relacionado

Criterio de buenas
practicas. (Fuente:
criterios de calidad de
atencidn telefdnica de los

de respuesta. trascurre un minuto en espera. (promedio) ) -
. pliegos de prescripciones
Tiempo de respuesta en llamada de PN .
emergencia maximo 10 se técnicas de hospitales del
& & SERMAS)
PPT. Anexo VI. Ap. 11.
El porcentaje de “llamadas Se detallan incidencias en Tabla de INDICADORES
ID_CAT_G2:9 | 1. DEL SERVICIO DE APOY
_CAT_G2: % de perdidas” no debe ser superior al 4,49% el punto 5.1.3 S clo ovo

llamadas perdidas.

3%.

“Desviaciones Observadas.
Plan de Accién”

ADMINISTRATIVO: % de
llamadas pérdidas en la
centralita > al 3%

ID_CAT_G3: Tiempo

Atender todas las llamadas que se
realicen desde el exterior del

143,63 segundos

Criterio de buenas
practicas. (Fuente:
criterios de calidad de

de llamadas en Hospital, y que necesiten (promedio) CUMPLE atencion telefdnica de los
espera. informacién que no se facilite por P pliegos de prescripciones
la centralita automatica. técnicas de hospitales del
SERMAS)
Criterio de buenas
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en cri;ar?gsczz (czl:izgtie;ie
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se 90% el punto 5.1.3 atencién telefénica de los
realizadas especifica un objetivo concreto. ° “Desviaciones Observadas. . .
. pliegos de prescripciones
correctamente. Plan de Accion P .
técnicas de hospitales del
SERMAS)
Criterio de buenas
. . practicas. (Fuente:
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G5: % - i criterios de calidad de
-2 P Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3 : .,I ; I
Resolucidn a primera e L 76,50% “ L atencion telefdnica de los
especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas. . e
llamada o pliegos de prescripciones
Plan de Accion . .
técnicas de hospitales del
SERMAS)
Criterio de buenas
L ) practicas. (Fuente:
Se detallan incidencias en
ID_CAT 19 | . iteri li
_CAT_G6: % Sa udo Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3 °”“°?‘f'°s de c,a !dad de
y presentacion e L 93,36% “ L atencion telefdnica de los
especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas. . e
adecuadas. o pliegos de prescripciones
Plan de Accién . .
técnicas de hospitales del
SERMAS)
Criterio de buenas
practicas. (Fuente:
ID_CAT_G7: % Trato Criterio de buenas practicas. No se criterios de calidad de
recibido, tono P ) 99,22% CUMPLE atencion telefdnica de los

empleado adecuados.

especifica un objetivo concreto.

pliegos de prescripciones
técnicas de hospitales del
SERMAS)
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Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Objetivo Resultado

auren

Requisito del PPT
relacionado

ID_CAT_G8: % de
Conexiones telefénica
de calidad adecuada.

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

Criterio de buenas practicas. No se

0,
especifica un objetivo concreto. 93,78%

Criterio de buenas
practicas. (Fuente:
criterios de calidad de
atencidn telefdnica de los
pliegos de prescripciones
técnicas de hospitales del
SERMAS)

ID_CAT_G9: % de

Se detallan incidencias en
Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3

Criterio de buenas

despedidas - . 91,87% " L. e
especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas. practicas
adecuadas. .
Plan de Accién
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de Madrid

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_Z7777

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 atencion presencial en atencidn al paciente, recepcion/informacién y centralita.
e ES CAT: Estudio de la calidad de la atencion telefénica.

7777:

Numero de orden consecutivo de cuatro digitos: 0001, 0002, 0003...
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a) DESVIACIONES DE NIVEL CRITICO:

No se han llegado a detectar en las diferentes fases de Auditoria del HUIE incidencias de caracter grave que pudieran derivar en Desviaciones de Nivel Critico.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

Se han encontrado 2 desviaciones de nivel medio. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacién e indicando las

posibles acciones de subsanacion.

Codigo de

Requisitos del PPT
relacionados

auren

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_CAP_0001

Desviacion

Como resultado del estudio de campo de la calidad
de la atencidn presencial, realizado durante la
auditoria del Hospital (3 dias laborales), se han

registrado un total de 102 incidencias de falta de una
o varias personas administrativas en diferentes
puestos de atencidn presencial en diferentes
momentos del dia, en el momento de toma de la
muestra:

e Dia 9 de diciembre, 3 ausencias de administrativos en areas de
Admisién Central y Admision de Rehabilitacion.

e Dia 10 de diciembre, 49 ausencias de administrativos en areas
de Admision Central, Atencién al Paciente, Admision de
Rehabilitacién, Admision/Informacion de Urgencias,
Informacion General.

e Dia 11 de diciembre, 50 ausencias de administrativos en areas
de Admision Central, Informacién General,
Admisién/Informacion de Urgencias.

Bien es cierto que a pesar de todo, en ningln
momento hay esperas por encima de los 4 minutos
en ninguna de las unidades (en una Unica ocasion, el
tiempo de espera llegd a superar los 20 minutos, en
concreto se registraron 37 minutos de espera en el
area de Informacién General el dia 11 de diciembre a
las 10:21 horas). En cualquier caso, si se consideran
incidencias a la ausencia repetida de personal
administrativo en diferentes puesto de atencidn, con
respecto al total de puestos de atencion disponibles.

PPT. 3. Obligaciones del
Contrato. 3.1. Obligaciones
Generales. Obligaciones
Relativas al Personal:

La empresa concesionaria
deberd disponer en todo
momento del personal
necesario y suficiente para
garantizar las prestaciones
objeto del presente concurso
en las condiciones de calidad
requeridas.

No aplica

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

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

DM_ES_CAT_0001

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

e Derivaciones realizadas correctamente: Hay un
porcentaje de llamadas de un 15,4% en las que la
derivacion no procedia (no aplicable), lo que nos deja
un porcentaje de 90% de llamadas con derivaciones
correctas y un resto de 10% de llamadas con
derivaciones incorrectas. Las principales causas de
estas derivaciones incorrectas son: llamadas que se
cortan antes o después de pulsar la derivacion,
locuciones que indican que todos los agentes estan
ocupados y que se llame mas tarde (tras lo cual la
llamada se corta), administrativos que comentan que
no se puede derivar directamente la llamada a una
especialidad o médico especifico.

e % De resolucidn a primera llamada: Hay un porcentaje
de 76,5% de llamadas resueltas a la primera, lo que
nos deja un 23,5% de llamadas no solucionadas a la
primera. Las principales causas son: llamadas que se
cortan antes y después de derivaciones, locuciones
que indican que todos los agentes estan ocupados y
que se llame mas tarde (tras lo cual la llamada se
corta).

e Saludo y presentacion adecuadas: De todas aquellas
llamadas que si han sido atendidas por un operador
(hay llamadas que Gnicamente testaban el proceso de
derivaciones y arbol de extensiones), tenemos un
porcentaje de 93,4% de llamadas en las que la
administrativa saluda y se presenta adecuadamente.
No obstante hay un 6,6% 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, o la
administrativa no informa sobre el drea o

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Tareas de comunicacion. Se
incluye en este servicio, la
atencién a la Centralita
Telefdnica, asi como a otros
sistemas de comunicacion
que pudiera utilizar el hospital
(buscapersonas, localizacion
personal de guardia, llamadas
internas,
etc...).

PPT. Anexo VI. Ap. 11:

Se debera contar con
profesionales con unos
conocimientos extensos en
habilidades de comunicacién.

Anexo 5

(Resultados de

la evaluacion de

la calidad de la
atencién
telefdnica)

Se debera de analizar en
profundidad las causas finales
de los posibles cortes no
previstos (no relacionados con
lineas ocupadas, agentes
ocupados) en las llamadas, al
igual que una revision de la
correcta definicion del arbol de
extensiones de centralita, para
evitar este tipo de incidentes.

La SC hara un refresco de
formacién a su personal
administrativo, acerca de las
formulas correctas y educadas
de saludo, despedida,
presentacion del Hospital y
presentacion del drea o
departamento, aplicables a las
llamadas telefénicas que se
reciben.
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18/02/2021

Desviacion

Requisitos del PPT Documentos

Propuesta Plan de Accidn

Desviacion

departamento al que se estda llamando (citas,
radiologia, etc.), o no presenta al Hospital.

e % de Conexiones telefénica de calidad adecuada: Hay
un porcentaje de 93,8% de llamadas con una calidad
de conexion adecuada, lo que nos deja un 6,2% de
llamadas con conexiones de baja calidad. Las
principales causas son: ruido de fondo, interferencias
cuando se escucha el hilo musical.

e Despedidas adecuadas: Hay un porcentaje de 91,9%
de llamadas en las cuales la administrativa se despide
adecuadamente, lo que nos deja un 8,1% de llamadas
sin despedida correcta. Las principales causas son:
administrativa que no se despide de ninguna manera,
0 que tampoco utiliza ninguna formula de despedida
al transferir la llamada.

relacionados auditados
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c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 6 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacion e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de

Desviacion

Requisitos del PPT

( auren

Documentos

Propuesta Plan de Accién

Desviacion

DL_ES_RD_0001

No se ha podido evidenciar que
existan registros de entrega de
uniformes al personal
administrativo. Igualmente, no hay
registro o control periédico de
cambio o sustitucion de uniformes
en caso necesario.

relacionados

PPT. 3. Obligaciones del Contrato.
3.1. Obligaciones Generales.
Obligaciones Relativas al
Personal:

Tanto el personal de la sociedad
concesionaria como, en su caso, el
de las empresas contratadas,
deberd ir debidamente
uniformado y debera mantener un
alto nivel de higiene personal.

auditados

Documentos que
evidencien la entrega
de uniformes o similar

Se recomienda definir e implantar un
registro de estrega de uniformes para el
personal administrativo. De esta manera

se podra llevar un correcto control y

trazabilidad de lo entregado a los
trabajadores, mediante la fima de estos en
el momento de entrega de los uniformes.
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Desviacion

Requisitos del PPT

auren

Documentos

Desviacion

DL_ES_RD_0002

Se ha podido evidenciar durante la
auditoria presencial, que en los
documentos de descripcion de

perfiles de los diferentes puestos,

en la mayoria de ellos viene
definido que es valorable o muy
valorable el conocimiento de
idiomas, sin embargo, no estan
pidiendo que los candidatos
aporten las titulaciones en
aquellos casos en los que si las
poseen.

relacionados

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Dado el gran nimero de usuarios
del sistema que no conocen la
lengua espaiola, seria deseable
que el personal de recepcién
tuviera conocimientos basicos de
las lenguas mas habituales
utilizadas en el area de influencia
del Hospital.

auditados

Documentos de
Descripcidn de Perfiles
/ Puestos de Trabajo

Titulacion que acredite
el nivel de
conocimiento en
idiomas.

Propuesta Plan de Accién

La SC comenzara a pedir las titulaciones
de idiomas de aquellos candidatos que se
contraten y que si posean titulaciones en

idiomas.

Estudiar la posibilidad de incluir en el plan
de formacién para personal
administrativo, una seccidn relacionada
con el desarrollo de las habilidades de
comunicacion en los idiomas extranjeros
mas habituales.

Una vez ejecutada se conservara registro
de la formacién impartida, el nivel de
aprovechamiento y la evaluacion de la

eficacia de la formacién en el puesto de

trabajo.
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DL_ES_RD_0003

DL_ES_PS_0001

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Codigo de .
.., Desviacion
Desviacion

Se evidencia que a pesar de lo que
menciona el Protocolo de
Informacion (VO, Septiembre 2018)
en el punto de Informacién en
Ventanilla, en lo referente al
préstamo de sillas de ruedas a
pacientes, no llevan a cabo un
registro de la entrega de las sillas,
Unicamente piden DNI a la entrega
de la silla, y devuelven el DNI al
paciente cuando se devuelve la
silla. Pero no llevan un registro de
la hora de entrega y de la hora de
la devolucidn, o de la firma del
paciente.

Requisitos del PPT
relacionados

PROTOCOLO DE INFORMACION:
Informacion en ventanilla
(version 0. Septiembre 2018):

Control de préstamo de sillas de
ruedas y registro de entrega.

( auren

Documentos
auditados

Registro de prestamos
de sillas de ruedas

Propuesta Plan de Accién

Se debera definir e implantar un registro
de entrega de sillas de ruedas (si no existe
ya), para poder comenzar a utilizarlo.

En caso de no considerar necesario
implantar un registro de entrega, se
deberd actualizar el Protocolo de
Informacion reflejando la situacion real.

En caso de actualizacién de Protocolo, se
procederd igualmente a su comunicacién y
distribucion entre el personal, una vez
actualizado y aprobado de nuevo.
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Requisitos del PPT

auren

Documentos

Propuesta Plan de Accién

Desviacion

DL_ES_DPS_0001

DL_ES_CAP_0001

Desviacion

Durante la auditoria presencial en
el Hospital, se ha podido
evidenciar que no en todos los
casos el personal administrativo
esta correctamente uniformado.
Las Informadoras si llevan todas la
chaqueta verde correspondiente,
pero hay personal de Admision
Central (ventanillas de citacion
presencial, citacién Hospital de
Dia, LEQ, Canalizaciones,
Ambulancias y Registro de
Nacimientos) y personal de
atencién al publico de Atencién al
Paciente que no llevan una
uniformidad homogénea. En estos
casos, nos refieren que el uniforme
que se les exije es chaqueta azul o
de punto negra o gris, pero no en
todos los casos se lleva. También
nos confirman que justo en esta
semana se encuentran pendientes
de recibir nuevos uniformes de
sustitucion para este personal,
pero todavia no han llegado.

relacionados

PPT. 3. Obligaciones del Contrato.
3.1. Obligaciones Generales.
Obligaciones Relativas al
Personal:

Tanto el personal de la sociedad
concesionaria como, en su caso, el
de las empresas contratadas,
deberd ir debidamente
uniformado y debera mantener un
alto nivel de higiene personal.
Asimismo deberd llevar en todo
momento la identificacién, que
haya sido autorizada.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO:
Incorrecta uniformidad y/o
identificacion del personal del
servicio

auditados

No aplica

Repartir y entregar los nuevos uniformes
entre el personal administrativo, una vez
que se reciban.

La SC recordara al personal administrativo,
la necesidad y obligatoriedad de llevar el
uniforme acordado en todo el horario de

servicio.
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Desviacion

DL_ES_DPS_0002

DL_ES_CAT_0001

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Desviacion

Auditando los resultados de los
indicadores de la centralita para el
afio 2019 y 2020, se ha podido
evidenciar que los promedios
anuales de % de llamadas
perdidas, excede levemente el
objetivo del 3% marcado por PPT.
Los resultados para el afio 2019
son: 3,80% (promedio anual
llamadas perdidas). Para 2020 los
resultados son: 7% (promedio
anual hasta cierre de noviembre
2020), incremento resultado de la
situacion de pandemia.

Igual situacién se ha evidenciado
como resultado del estudio de la
calidad de la atencidn telefdnica
realizado, segun el cual el
resultado del indicador de % de
llamadas perdidas ha sido de un
4,49% de un total de 383 llamadas
realizadas en el estudio. El
resultado se ha desviado
levemente del objetivo establecido
por PPT (3%).

Requisitos del PPT
relacionados

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO:

% de llamadas pérdidas en la
centralita > al 3%

auren

Documentos
auditados

Informes de
indicadores de
centralita

Anexo 5

(Resultados de la
evaluacion de la
calidad de la atencién
telefdnica)

Propuesta Plan de Accién

Continuar con la vigilancia 'y
monitorizacion del dato de llamadas
perdidas.

Analizar posibles causas (volumen de
llamadas creciente o excediendo el
numero de recursos, arbol de extensiones
de centralita, etc.), e implantar las
medidas correctivas oportunas en caso
necesario.

Igualmente, serd recomendable revisar y
analizar los recursos y coberturas
establecidas para los puestos de atencion
telefénica, cuando la situacidn sanitaria
mejore, se estabilice y se normalice.
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auren

Comunidad
de Madrid

Documentos
auditados

Requisitos del PPT
relacionados

Propuesta Plan de Accién

DL_ES_DPS_0003

Durante la auditoria presencial al
Hospital, se ha realizado la evaluacion
de la calidad de la atencién de
personal administrativo citando
telefénicamente o de manera
presencial, tomando para ello un
muestreo de atenciones.

En algunos de los casos de atencidn
directa con pacientes para la citacion
presencial o citacidn telefénica de los

mismos, se han evidenciado
administrativas que tienen alguna
tendencia a tratar al paciente de "tu"
en vez de "usted" en gran parte de las
conversaciones. Igualmente se ha
observado un caso puntual de
atencion telefénica en la que se ha
evidenciado una respuesta al paciente
poco adecuada: a un paciente anciano
que parece que no entendia bien los
dias en los que se habian marcado sus
citas, la administrativa (sin alterar tono
de voz) responde al paciente con un
"vamos a ver si nos centramos". Trato
incorrecto

PPT. Anexo VI. Ap. 11:

Se deberd contar con
profesionales con unos
conocimientos extensos en
habilidades de comunicacion.

PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO:
Faltas en la atencidn que denoten
mala educacion, falta de respeto
etc.

No aplica

La SC hara un refresco de formacidn a su
personal administrativo, acerca de las
formulas correctas y educadas de trato y
atencién, de saludo, despedida,
presentacion del Hospital y presentacion
del area o departamento, aplicables a las
llamadas telefénicas que se reciben.
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6 ANEXOS: Tablas de valoraciéon cumplimentadas y evidencias
recogidas mediante fotografia.

Los siguientes anexos corresponden con el registro de toda la informacién recogida y los
modelos de andlisis 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.

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

Evidenciado Organigrama actualizado a Junio 2019 en las presentaciones

Disefio y organizacién y los recursos para el Personal de Nueva Incorporacién del Servicio de Admision y del
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para Organigrama del personal administrativo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Servicio de Informacion y Atencion al Paciente (SIAP) del HUIE (version de
cada servicio las presentaciones de Junio de 2019). Estas presentaciones son parte de la

informacion y formacidn inicial de bienvenida de nuevas incorporaciones

Disefio y organizacion y los recursos
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para
cada servicio

Cartera de los servicios del personal

o . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 55 de 477



ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

18/02/2021

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

Disefio y organizacion y los recursos Descripciones de perfiles y puestos de
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para P tr:bajo ye Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

cada servicio

IT tiene inventariado y controlado todos los equipos informéticos del
centro y de todos los profesionales, no sélo del personal administrativo.
Inventario de equipos relacionados con el Ademads, en este inventario general aparecen no sé6lo ordenadores, sino
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para L . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A también impresoras, etc. La Directora de Admision, Informacion y Atencién
cada servicio personal administrativo. al Paciente (Gema Séanchez Gémez) dispone no obstante de un inventario
en excel de los equipos (ordenadores) del personal de Admisidn,
Informacion y Atencidn al Paciente (se llama Censo de Ordenadores)

Disefio y organizacion y los recursos
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PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Titulacion exigida para el puesto de

R Titulos. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
trabajo.

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Titulacién y certificados de
aprovechamiento de cursos, formacion Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
continua o similar.

Conocimientos suficientes para la
correcta prestacion del servicio.
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

REQUISITO

La empresa concesionaria debera
disponer en todo momento del personal
necesario y suficiente para garantizar las
prestaciones objeto del presente
concurso

en las condiciones de calidad requeridas.

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

auren

N/A

Las planillas de personal y los fichajes del personal se encuentran dentro de
la intranet del GHQuirén

3.3.- Disponibilidad de
medios

La sociedad concesionaria, y las
empresas contratadas por la misma,
contaran con el personal necesario en
numero y cualificacion para cumplir
con las obligaciones derivadas de la
prestacion de los servicios.

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Las planillas de personal y los fichajes del personal se encuentran dentro de
laintranet del GHQuirén
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de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

3.3.- Disponibilidad de

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

REQUISITO

La adjudicataria deberd garantizar la
prestacion de los servicios

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

Identificacion de puestos de atencién e

EVALUACION

auren

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Las planillas de personal y los fichajes del personal se encuentran dentro de

personal

puesto de trabajo.

" ) inf i0 ientes. Ci | REQUISITO CUMPLIDO N/A . .
medios complementarios informacion a pacientes umple « / la intranet del GHQuirén
no sanitarios Recursos materiales, software y
equipamiento.
Protocolo, procedimiento o similar para

sustituciones
3.1- Obligaciones generales: Requisitos legales para el desempefio del Convenio de Establecimientos Sanitarios de la CAM, Estatuto de los
obligaciones referidas al a 8 p P Convenio. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A !

trabajadores
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Identificacion de requisitos legales
asociados al personal administrativo (Si Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
procede)

Requisitos legales para el desempefio del
puesto de trabajo.

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Firmada originalmente con Capio Valdemoro, S.A. para trabajadores mas
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A antiguos, y posteriormente firmada con IDC Salud Valdemoro, S.A.
(GHQuirdn)

Requisitos legales para el desempefio del | Clausula de confidencialidad firmada por
puesto de trabajo. el personal administrativo.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021

de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO

DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION EEJSI\;J;I:\:IJI?NI?I'ECI;
REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Plan Fie Formacion Plan de formacién continuada. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A In&fluso en 202‘0' han c_onseguldo realizar cursos de formacién (primando
Continuada (PFC) anual. mads la formacion online o en remoto)

Tanto el personal de la sociedad
3.1- Obligaciones generales: concesionaria como, en su caso, el de las

obligaciones referidas al empresas Documentouinief::ﬂ.;cerslpuon de los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A zzgsﬂrr:;en a la descripcion de uniformidad del Personal de Informacion del
personal contratadas, debera ir debidamente )
uniformado.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

!_Ieval.' ?n t_oldo momento la Documentos o tarjetas de identificacion. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
identificacion.

Formacion relacionada con habilidades de Comunicacion realizada en

- - Titulacién y certificados de L =~ . . K .
Conocimientos extensos en habilidades v ultimos afios para el personal administrativo: Nuestro Valor Diferencial /

hamiento d , fi i6 . L § .
Anexo VI punto 11 de apro::ﬁtizr:aleons?mifafl::fl;:enire?:mon Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Trato y Tratamiento (Trato y Atencién al Paciente del GHQuirdn), Lengua
comunicacion. - L de Signos, Manejo de pacientes conflictivos verbales, Humanizando la
habilidades de comunicacién . : o
Asistencia Sanitaria
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO
REQUISITOS RELACIONADOS

Se dispondra de puntos de informacion
dedicados a la atencidn a pacientes y

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Relacién, identificacion, inventario o

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

EVALUACION

auren

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

las dependencias del Centro Sanitario.

atencidn e informacion a pacientes y
usuarios.

Anexo VI punto 11 usuarios asi como servicios de similar de los puntos de atencion e Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de los manales de Bienvenida del Hospital
informacion al paciente en Urgencias 24 informacion a pacientes y usuarios.
horas.
. . N Directorio actualizado y a disposicion del
Conocimiento exhaustivo de la ubicacién - . . . . .
Anexo VI punto 11 de todas personal administrativo en los puntos de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de los manales de Bienvenida del Hospital. Dentro de la intranet del

grupo
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

REQUISITO

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Protocolos de atencion al paciente e

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

EVALUACION

auren

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Procedimiento INFORMACION GENERAL

lugar donde vayan, en las circunstancias
que queden establecidas en el
oportuno protocolo.

pacientes, usuarios, familiares... o similar.

Anexo VI punto 11 Atencion e informacion a pacientes y 3 encion @ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Codigo: HUIE /29.2/P7
usuarios. informacién o similares. 2 o .
Version: 0 (version Septiembre 2018)
El personal del servicio deberd
3:5?;2::‘::;3 enfermos, familiares o Protocolo de acompafiamiento a Procedimiento ACOMPANAMIENTO
Anexo VI punto 11 P Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Codigo: HUIE/29.2/P24

Version: 0 (version Julio 2018)
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

REQUISITO

Conocimiento de los medios que dispone
el

Anexo VI punto 11 Hospital para facilitar la comunicacion a

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de medios de comunicacién para

EVALUACION

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

auren

hospital.

X N Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Tele traductores (2 disponibles en el Hospital), Svisual (lenguaje de signo)
. N personas discapacitadas.
personas discapacitadas, entre las
distintas areas del mismo.
Atencidn a la Centralita
Anexo VI punto 11 Telefor?lca,'?ﬂ comoa ptros svlsltemas de Protocolo, manual 0. |nstrl'u:c.|ones de uso Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Protocolo Definicion de ACD
comunicacién que pudiera utilizar el de centralita o similar

Hospital Universitario Infanta Elena (versién 3 Abril 2019)
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021

de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION RESULTADODEL

REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

Atencidn a la Centralita

Anexo VI punto 11 Telefor?lca,_cjm como a 9tros s.ls.temas de Protocolo de aFer}uon telefénica o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Protqcolo D_eflanlon_ de ACD - )
comunicacién que pudiera utilizar el similar. Hospital Universitario Infanta Elena (versién 3 Abril 2019)
hospital.

Atencidn a la Centralita
Telefénica, asi como a otros sistemas de . . - .
S X . Listado de medios telefénicos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de las carpetas compartidas. Dentro de la Intranet del Grupo
comunicacién que pudiera utilizar el
hospital.

Anexo VI punto 11
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021

de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION RESULTADODEL

REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

Atencidn a la Centralita

Anexo VI punto 11 Telefor?lca,_cjm comoa 9tros s.ls‘temas de Arbol de ce c_entrallta., I|§tado de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de las carpetas compartidas. Dentro de la Intranet del Grupo
comunicacion que pudiera utilizar el extensiones o similar
hospital.

Atencidn a la Centralita

Telefdnica, asi como a otros sistemas de Listado telefdnico actualizado .

Anexo VI punto 11 o X " R Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de las carpetas compartidas. Dentro de la Intranet del Grupo
comunicacién que pudiera utilizar el trimestralmente.
hospital.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 67 de 477



ok koK

* ok k PA SER-42/2019-AE -
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021

de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION RESULTADODEL

REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

Tienen formatos especificos de justificantes para pruebas y procesos
PROTOCOLO DE especificos. Los justificantes generales se pueden sacar por las maquinas /
INFORMACION: Informacién | Emision de justificantes Formato de justificante Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 'p . ! . B _p - P 9
eneral tétem azules. Y a partir del Portal del Paciente también pueden sacar
8 justificantes generales

PROTOCOLO DE
INFORMACION: Informacién | Informacién general

Diagrama de flujo Informacién General Cumple REQUISITO CUMPLIDO
general

N/A Mapa Proceso Informacién General
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

PROTOCOLO DE e .
INFORMACION: Centralita Utilizacion de la plataforma Dialoga Manuales o protocolo de uso Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Registro de actividad en base al cuadro
de mandos solicitado por la Direccién
PROTOCOLO DE General de Atencién al Paciente de Registro de indicadores, cuadro de
< . . | REQUISITO CUMPLIDO N/A KP1 la Plataf Dial
INFORMACION: Centralita aquellos indicadores de interés para la mando o similar Cumple Q / Cuadro de mando y KPls de la Plataforma de Dialoga
propia gestion de la actividad del
Servicio.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

PROTOCOLO DE
INFORMACION: Informacién | Resolucién y registro de incidencias Formulario de incidencias Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Es un formulario en email
en ventanilla

PROTOCOLO DE
INFORMACION: Mostrador Gestion de correo Solicitud de mensajeria. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
semicircular.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

PROTOCOLO DE Registro de recepcion de correo Realizan un registro de fecha de entrada de correos certificados,
INFORMACION: Mostrador Gestion de correo g certificpado Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A remitentes, entregar a, destinatario y firma de persona que recoge el
semicircular. : correo
Clasificacion y codificacién. En base a la
GESTION DE SUGERENCIAS Y | Guia de codificacién de motivos de Guia de codificacién de motivos de
. L. . . . L. | REQUISITO CUMPLIDO N/A
RECLAMACIONES: Recepcion | reclamacion facilitada por la Direccion reclamacion Cumple Q /

General de Atencién al Paciente.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 71 de 477



ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION RESULTADODEL

CUMPLIMIENTO

REQUISITOS RELACIONADOS

Desde el SIAP se debe enviar en el plazo
de 2 dias hébiles la reclamacidn escrita al

GESTION DE SUGERENCIAS Y
Responsable de la unidad o servicio que

RECLAMACIONES: Curso de . Reclamaciones escritas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Es comunicacién automdtica con el IGR cuando la reclamacion se registra
- corresponda, seglin la naturaleza de la
la reclamacién L o
reclamacion, desde la aplicacion
informdtica IGR.
El responsable de la unidad o servicio
deberd emitir un informe que recoja los
GesTioN pesuserencias v | 0 e mentals
RECLAMACIONES: Curso de P P! Informe de reclamacién Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Hacen recordatorio a los diferentes servicios a diario

que se consideren de interés. Dicho
informe deberd ser remitido al
responsable del SIAP en el plazo de 7
dias naturales.

la reclamacién
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
= RESULTADO DEL
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION CUMPLIMIENTO

REQUISITOS RELACIONADOS

GESTION DE SUGERENCIAS Y g;f;;vo corporativo < 15 dias (Quirén Informe de indicadores relacionado con 2019: 92,94% de reclamaciones contestadas en menos de 15 dias; 2020:
RECLAMACIONES: Curso de . L B . . L Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 92,45% de reclamaciones contestadas en menos de 15 dias (a cierre de
- Objetivo de la Consejeria < 20 dias la respuesta a incidencias o similar. .

la reclamacién . noviembre)

(desde el afio 2018)

El responsable del SIAP es quien debe

remitir al reclamante una contestacién
GESTION DE SUGERENCIAS Y SIeI:E:ZISIZIzSas} Iiiceiatiegeabearctzztoesn:izlar Firma de las respuestas de las reclamaciones siempre por parte de la
RECLAMACIONES: B P Contestacion personalizada Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Direccién Médicpa pre por p

acuerdo al Manual para la Elaboracion
de Respuestas a las reclamaciones de los
ciudadanos emitido por la Direccion
General de Atencién al Paciente

Contestacion
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
= RESULTADO DEL
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION CUMPLIMIENTO

REQUISITOS RELACIONADOS

El responsable del SIAP es quien debe
remitir al reclamante una contestacién
personalizada, la cual debe contemplar

GESTION DE SUGERENCIAS Y
al menos los siguientes apartados de Manual para la Elaboracién de

RECLAMACIONES: . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. acuerdo al Manual para la Elaboracién Respuestas
Contestacién .
de Respuestas a las reclamaciones de los
ciudadanos emitido por la Direccion
General de Atencién al Paciente
GESTION DE SUGERENCIAS Y El expediente se guardara en archivo
RECLAMACIONES: P 8 Expediente de reclamaciones Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Guardan el expediente un minimo de 5 afios

) fisico durante dos afios.
Contestacion
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS CUMPLIMIENTO

EI SIAP elabora un informe mensual de la
actividad del servicio, especialmente en
materia de reclamaciones, el cual se Informe mensual Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
remite a la Direccién de Gerencia,
diferentes direcciones del Hospital y al
Nucleo Promotor de Calidad.

GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES:
Evaluacion

Se toman las medidas preventivas y
GESTION DE SUGERENCIAS Y | correctivas oportunas, estableciendo el

RECLAMACIONES: seguimiento de las mismas para asegurar Planes de acciones correctivas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Evaluacién una mejora en la atencion que se ofrece
al usuario.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

GESTION DE SUGERENCIAS Y Semestralmente se envia informe a la

RECLAMACIONES: Unidad Funcnona_l de Gest.lo.n de Riesgos Informe semestrz_:lll ala Ur_udad Funcional Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. con las reclamaciones recibidas que han de Gestion de Riesgos
Evaluacion
supuesto un efecto adverso.
GESTION DE SUGERENCIAS Y | Anualmente se realizara un informe de
RECLAMACIONES: acciones de mejora derivadas de las Informe anual de acciones de mejora Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Evaluacion reclamaciones.
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE

REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

REQUISITO

Tanto el personal de la sociedad
concesionaria como, en su caso, el de las
empresas

contratadas, deberd ir debidamente
uniformado.

18/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos que evidencien la entrega
de uniformes o similar. (Si procede)

EVALUACION

Incidencia Leve

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

auren

DL_ES_RD_0001

No hay registros que permitan la evidencia de entrega de uniformes al
personal. Igualmente no hay registro o control periédico de cambio o
sustitucion de uniformes en caso necesario

Anexo VI punto 11

Conocimientos

basicos de las lenguas mas habituales
utilizadas en el rea de influencia del
Hospital.

Titulacién que acredite el nivel de
conocimiento en idiomas.

Incidencia Leve

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

DL_ES_RD_0002

En los documentos de descripcidn de perfiles, viene definido que es
valorable o muy valorable el conocimiento de idiomas, pero no piden las
titulaciones
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS
REQUISITOS RELACIONADOS

PROTOCOLO DE . " No realizan registro, piden DNI a la entrega de la silla, y devuelven el DNI al
INFORMACION: Informacion Cor?trol de préstamo de sillas de ruedas y Registro de préstamos de sillas de ruedas Incidencia Leve REQUISTODECRIICIDAD DL_ES_RD_0003 paciente cuando se devuelve la silla. Pero no llevan un registro de la hora

. registro de entrega. LEVE .
en ventanilla de entrega y de la hora de la devolucién
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

6.2 ANEXO 2: Tabla de Evaluacién de Requisitos de los Procesos y Subprocesos.

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO
DE ORIGEN DEL REQUISITO

REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Los puestos de informacién general se
encuentran ubicados en los accesos principales Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
del Centro

PROTOCOLO DE INFORMACION:
Informacion general

El equipo de informadores de Urgencias cuentan

PROTOCQ!_O DE INFORMACION: con un punto»de Informam»o.n y Acogida e‘n la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Informacion general entrada principal del Servicio de Urgencias,

junto al mostrador de Admisién
PROTOCQVLO DE INFORMACION: Informac_lc')n General y'CentraI'lta-: con dos puntos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Informacién general de atencidn en el vestibulo principal.
PROTOCOLO DE INFORMACION: Tareas de informacion general Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Informacion general
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
PR(;-IE’%(;?GL(;NODPEII{_ORCEEQII:'I\QIngO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A Tienen formatos especificos de justificantes para pruebas y procesos especificos. Los
:)nrigl:rrr?acc?olhr? ZEL'\:;FRMACION' Emision de justificantes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A justificantes generales se pueden sacar por las maquinas / tétem azules. Y a partir del
g Portal del Paciente también pueden sacar justificantes generales
p Resolver a nuestros usuarios cuestiones basicas
rnrig;rrro\:c?olhr? D;LI:;ORMACION. sobre la localizacion de servicios, profesionales, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
g horarios,
PROTOCOLO DE INFORMACION: Se encuentra ubicada la centralita telefénica (hay Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Informacion general atencidn telefénica en este puesto) ume
LO DE ON: » i i ifi , remi 2 3
PROTOCO”O INFORMACION Gestion de correo. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Realfzan u_n reg_lstro de fecha de entrada de correos certificados, remitentes, entregar a
Informacién general destinatario y firma de persona que recoge el correo
E:S;gli?'o DE INFORMACION: Filtro y derivacion de llamadas externas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

PROTOCOLO DE INFORMACION:

Centralita Utilizacién de la plataforma Dialoga Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
PROTO(FOLO DE INFORMACION: Gestion de !Iamadas a‘extensiones internas y Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Centralita transferencia de las mismas.
PROTO(;OLO DE INFORMACION: Inforrnaslfm sobre ex?en5|ones y teléfonos de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Centralita localizacién de profesionales.

Registro de actividad en base al cuadro de

PROTOCOLO DE INFORMACION: mandos solicitado por la Direccién General de

X Atencidn al Paciente de aquellos indicadores de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Centralita . ) X - .
interés para la propia gestion de la actividad del
Servicio.
PROTOCOLO DE INFORMACION: Informacién General, No Clinica. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Informacién en ventanilla
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

PROTOCOLO DE INFORMACION: Realizan un registro de fecha de entrada de correos certificados, remitentes, entregar a,

L, . Gestidn de correo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . . )
Informacién en ventanilla destinatario y firma de persona que recoge el correo
PROTOCOLO DE INFORMACION:
- " Resolucién y registro de incidencias Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Es un formulario en email
Informacién en ventanilla
PROTOCOLO DE INFORMACION: . " . . S . .
Gestion de Radiotaxi. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Tienen un pequefio listado de Radiotaxis

Informacidn en ventanilla

Informacién General/No Clinica (Ubicacion de
Servicios, horarios, normativa general, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
actividades previstas,...)

PROTOCOLO DE INFORMACION:
Mostrador semicircular.

Tienen formatos especificos de justificantes para pruebas y procesos especificos. Los
Gestidn de justificantes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A justificantes generales se pueden sacar por las maquinas / tétem azules. Y a partir del
Portal del Paciente también pueden sacar justificantes generales

PROTOCOLO DE INFORMACION:
Mostrador semicircular.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

PROTOCOLO DE INFORMACION:

REQUISITO

Primera recepcion del paciente y

EVALUACION

RESULTADO DEL

auren

Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados servicios (CMA),
ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se permiten acompafiantes, excepto

. acompafiamiento de ingresos programados Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A si son pacientes fragiles, dependientes o menores de edad. Tienen un registro para los
Mostrador semicircular. . P . " . . s
dentro del protocolo de Acogida. acompafiamientos en la intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacion de
Acompafiamiento de Familiares"
PROTOCOLO DE INFORMACION: Coordinacio | depart: to de Admisio
- oordinacion con €f cepartamento de Admision Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Mostrador semicircular. y el Equipo de Enfermeria.
PROTOCOLO DE INFORMACION: Recepcion de llamadas y cambios de cita, al igual Ahora el Mostr?dor Semicircular en tiempos de Cowdv 19 solg funciona com9 control de
L X Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A acceso, no gestiona temporalmente llamadas o cambios de cita. Esto lo realizan en
Mostrador semicircular. que centralita. X . ) K
cambio en centralita y en Informacién (2 ventanillas)
GESTION DE SUGERENCIAS Y Las reclamaciones deben ser formuladas por Por Madrid.org, Cestrack, por escrito en los diferentes servicios del hospital, o en el
REQUISITO CUMPLID!
RECLAMACIONES: Formulacién escrito. Cumple el © N/A servicio de atencion al paciente de forma presencial
Independientemente del lugar de formulacién de
. la reclamacion, la recepcion de éstas se realiza
GESTION DE SUGERENCIAS Y en el SIAP; por tanto, desde los lugares Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En el mismo dia, o en menos de 24 horas

RECLAMACIONES: Recepcion

habilitados en el HUIE deben remitirse en un
plazo de 24 horas desde su recepcion, al SIAP.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

auren

Comunidad 8/02/20
de Madrid
PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO 2
DE ORIGEN DEL REQUISITO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
GESTION DE SUGERENCIAS Y . -
RECLAMACIONES: Recepcion Registro de entrada en IGR. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Utilizan el CESTRACK para control y consulta
. Clasificacién y codificacion. En base a la Guia de
GESTION DE SUGERENCIAS Y
- codificacién de motivos de reclamacion facilitada Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
RECLAMACIONES: Recepcién n " " .
por la Direccién General de Atencion al Paciente.
Desde el SIAP se debe enviar en el plazo de 2 dias
GESTION DE SUGERENCIAS Y habiles la reclamacién escrita al Responsable de
RECLAMACIONES: Curso de la la unidad o servicio que corresponda, segtn la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Es comunicacién automatica con el IGR cuando la reclamacion se registra
reclamacién naturaleza de la reclamacién, desde la aplicacion
informatica IGR.
El responsable de la unidad o servicio debera
emitir un informe que recoja los aspectos que
GESTION DE SUGERENCIAS Y puedan resultar relevantes, incorporando las
RECLAMACIONES: Curso de la pruebas documentales que se consideren de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Hacen recordatorio a los diferentes servicios a diario
reclamacion interés. Dicho informe debera ser remitido al
responsable del SIAP en el plazo de 7 dias
naturales.
GESTION DE SUGERENCIAS Y Objetivo corporativo < 15 dias (Quirén Salud)
RECLAMACIONES: Curso de la Objetivo de la Consejeria < 20 dias (desde el afio Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
reclamacion 2018)
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

El responsable del SIAP es quien debe remitir al
reclamante una contestacion personalizada, la
cual debe contemplar al menos los siguientes
apartados de acuerdo al Manual para la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Firma de las respuestas de las reclamaciones siempre por parte de la Direccion Médica
Elaboracién de Respuestas a las reclamaciones
de los ciudadanos emitido por la Direccién
General de Atencién al Paciente

GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES: Contestacién

El plazo méximo fijado como objetivo de los
Centros Quironsalud para emitir la contestacion Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
es de 15 dias habiles.

GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES: Contestacién

Volcado desde nuestro sistema informatico a la

GESTION DE SUGERENCIAS Y aplicacion CESTRACK de la Consejeria de Sanidad.
. . | REQUISITO CUMPLIDO N/A
RECLAMACIONES: Contestacién Junto con el resto de documentacion, respuesta Cumple o /
responsable, respuesta final al reclamante.
GESTION DE SUGERENCIAS Y El expediente se guardara en archivo fisico . - o
RECLAMACIONES: Contestacion durante dos afos. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Guardan el expediente un minimo de 5 afios

El SIAP elabora un informe mensual de la
actividad del servicio, especialmente en materia
de reclamaciones, el cual se remite a la Direccion Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
de Gerencia, diferentes direcciones del Hospital
y al Nucleo Promotor de Calidad.

GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES: Evaluacién
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auren

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO 2
DE ORIGEN DEL REQUISITO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL
Se toman las medidas preventivas y correctivas
GESTION DE SUGERENCIAS Y oportunas, estableciendo el seguimiento de las
! Ci | REQUISITO CUMPLIDO N/A
RECLAMACIONES: Evaluacion mismas para asegurar una mejora en la atencién umple Q /
que se ofrece al usuario.
Semestralmente se envia informe a la Unidad
GESTION DE SUGERENCIAS Y Funcional de Gestion de Riesgos con las
RECLAMACIONES: Evaluacion reclamaciones recibidas que han supuesto un Cumple RECCYISIOICHMBLIDO N/A
efecto adverso.
GESTION DE SUGERENCIAS Y Anualmente se realizara un informe de acciones
. . : N | REQUISITO CUMPLIDO N/A
RECLAMACIONES: Evaluacién de mejora derivadas de las reclamaciones. Cumple “ /
R I Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados servicios (CMA),
Facilitar informacién basica sobre . ) L B ~
PROCEDIMIENTO DE funcionamiento v accesibilidad a los servicios ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se permiten acompafiantes, excepto
ACOMPANAMIENTO: Politica - v R Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A si son pacientes fragiles, dependientes o menores de edad. Tienen un registro para los
. sanitarios de los centros de salud relacionados - R ot . P
general de acompafiamiento - acompafiamientos en la intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacién de
con nuestro hospital. P o "
Acompafiamiento de Familiares
Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados servicios (CMA),
PROCEDIMIENTO DE Orientar al paciente o acompafiante sobre las ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se permiten acompafiantes, excepto
ACOMPANAMIENTO: Politica normas y horarios de acompafiamiento e Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A si son pacientes fragiles, dependientes o menores de edad. Tienen un registro para los
general de acompafiamiento informacidn clinica. acompafiamientos en la intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacion de
Acompafiamiento de Familiares"
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO 2
DE ORIGEN DEL REQUISITO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados servicios (CMA),

PROCEDIMIENTO DE Regular los flujos de visita y acompafiamiento en ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se permiten acompafiantes, excepto

ACOMPANAMIENTO: Politica aquellas dreas asistenciales en las que sea Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A si son pacientes fragiles, dependientes o menores de edad. Tienen un registro para los

general de acompafiamiento necesario. acompafiamientos en la intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacién de
Acompafiamiento de Familiares"

PROCED”\.MENTO DE Proveer informacidn a los usuarios sobre

ACOMPANAMIENTO: Politica Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

P Derechos y Deberes.

general de acompafiamiento

PROCEDIMIENTO DE Difusion mediante carteleria, poster y diptico de

ACOMPANAMIENTO: Politica las principales salas de espera y espacios Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Hay planos del hospital en las diferentes zonas y departamentos del Hospital

general de acompafiamiento destinados a acompafiantes y allegados.
Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados servicios (CMA),
ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se permiten acompafiantes, excepto
si son pacientes fragiles, dependientes o menores de edad. Tienen un registro para los
acompafiamientos en la intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacién de
Acompafiamiento de Familiares"

PROCEDIMIENTO DE Conltar con profesion~aleslque entre sus funciones i ) ) » )

ACOMPARAMIENTO: Politica estdn las de acompan.ar, informary regul_ar todos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A El paue.nte con |.ngr(_eso programado, se recepciona en admlslon (vent'anllla LEQo

general de acompafiamiento los extremos necesarios para el cumplimiento de ventanlll~a Canallzacnonles),l\{ el pers.cn?al Informlador asompana al paugnte yla el

este protocolo. acompafiante a su habitacién, explicandoles e informandoles del funcionamiento del

centro, horarios, etc.
El paciente con Cirugia Ambulatoria, se recepciona en Informacién (ventanillas) y desde
aqui se le dirige al mostrador de la Informadora de la CMA, y alli le atienden (un
acompafiante puede esperar en la sala de espera de la CMA durante la intervencion).
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Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO: Politica de
acompafiamiento en urgencias

IdenFlflcacmn de acompanant_es de los pacientes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sise h?ua, ant’e? del Cov@, ahora no se permite acompafiante en urgencias excepto si es
mediante pulsera de acompafiante. un paciente fragil, dependiente o menor de edad

Recibir, atender y registrar a los pacientes en las
instalaciones sanitarias, en los diferentes puestos
DPT PERSONAL DE ADMISION de atencidn, ofreciendo apoyo e informacién y Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
recogiendo todos los datos que sean necesarios
para su gestion, citacion, programacion, etc.

Informar de las dudas que se presenten sirviendo
DPT PERSONAL DE ADMISION de enlace entre el paciente y el resto de los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
servicios del centro.

DPT PERSONAL DE ADMISION Solicitar las agendas a los especialistas en los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se refleja en la intranet, "Notificacion de Agendas"
casos que proceda.
DPT PERSONAL DE ADMISION Mantener actualizado el sistema informatico. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

Ofrecer una imagen positiva y de atencidn al

DPT PERSONAL DE ADMISION .
paciente.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Apoyar en las funciones de gestion asociadas al
Responsable de Admision: gestion del transporte
DPT PERSONAL DE ADMISION de pacientes, comprobacion de volantes, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
comunicacién de incidencias, correo, mensajeria,
facturacion, etc.

DPT PERSONAL DE ADMISION Favorecer la comunicacién interna. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Mantener actualizados todos los procedimientos

DPT PE| L DE AD 5
PT PERSONA ADMISION y registros derivados del proceso de admisién.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

En general, realizar todas las funciones que le

DPT PERSONAL DE ADMISION
sean encomendadas.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad 8/02/20
de Madrid
PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO 2
DE ORIGEN DEL REQUISITO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
ADMISION CENTRAL Citacién de pruebas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Cltacu?n de pruebas radlolf)glcas o cualquier otra prueba (pruebas funcionales) se realiza
a través del IMDH y se registra en el IMDH
ADMISION CENTRAL Citacion de revisiones Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Registrado en IMDH
ADMISION CENTRAL Registro de pacientes en LEQ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A El registro de pacientes para cirugias programadas lo reflejan en el IMDH, en
Programacion Quirdrgica, y también van controlando y utilizando el Ruleq
- . P El i i irugi j DH,
ADMISION CENTRAL Programacion quirdrgica Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A | registro de paa_er,\te.s para c"ug.l,as programadas lo rEfle.J?n en el IMDH, en
Programacién Quirtrgica, y también van controlando y utilizando el Ruleq
ADMISION CENTRAL Canalizaciones Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo gestfonan en el IMDH y en el Casiopea. También utilizan la aplicacién de Transporte
Sanitario No Urgente
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Comunidad
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

Peticion de Ambulancias para pacientes hospitalizados (al alta) o pacientes de consultas
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A externas. Utiliza para ello la aplicacién Casiopea. Para pacientes de RHB o Dialisis o
Urgencias, las ambulancias se piden en esos servicios

Gestidn de ambulancias al alta de pacientes

ADMISION CENTRAL -
hospitalizados

ADMISION CENTRAL Registro de recién nacidos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Utilizan la aplicacion IMDH para citar y registrar los pacientes en Hospital de Dia. Para
ADMISION CENTRAL Registro de pacientes en el hospital de dia Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A registrar los tratamientos de Hospital de Dia utilizan la aplicacién Oncofarm. También
utilizan el programa Casiopea como referencia o consulta

ADMISION CENTRAL Justificantes de asistencia Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Se registran los pacientes a su llegada a Urgencias por parte de las administrativas de
ADMISION URGENCIAS Registro de pacientes a su llegada a urgencias. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A admision de urgencias, y la informadora de urgencias registra los nimeros de teléfono de
contacto y los datos de contacto de los familiares (si vienen con el paciente)
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

PRg;%%?égNODZT%i?J?::igTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

ADMISION URGENCIAS Ingreiso f:le FalC|entes de urgencias a Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Todos los ingresos a hospitalizacion se hacen desde Urgencias, y los ingresos de cirugia se

hospitalizacion hacen desde CMA
4 Citacion d ient CCEE atendid: |

ADMISION URGENCIAS u'r;:r::‘a € pacientes en CLEL atendidos en fa Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

ADMISION URGENCIAS Coordinar informacién con la informadora. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

ADMISION URGENCIAS Justificantes de asistencia Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo da la Informadora de Urgencias

ADMISION REHABILITACION Citacion de pruebas y revisiones. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
PR(;‘;%‘;?GLENODPETORCEEOII:':::igTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
ADMISION REHABILITACION f;f:ﬁ:nct':s"e de ambulancias de paciente Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Para pacientes de RHB, Didlisis, pacientes de consultas y altas hospitalarias
ADMISION REHABILITACION Justificantes de asistencia. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
GESTION DE AGENDAS Cierres Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza en el IMDH
GESTION DE AGENDAS Bloqueos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se realiza en el IMDH
GESTION DE AGENDAS Reprogramaciones Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Si realizan, y llaman a los pacientes para volver a citarlos y reprogramarlos y vuelven a
grabar todo en el IMDH
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

BRI OCOLOIOIRROCEDIMIENTO REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DE ORIGEN DEL REQUISITO

No realizan registro, piden DNI a la entrega de la silla, y devuelven el DNI al paciente
Incidencia Leve REQUISITO DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0001 cuando se devuelve la silla. Pero no llevan un registro de la hora de entrega y de la hora
de la devolucion

PROTOCOLO DE INFORMACION: Control de préstamo de sillas de ruedas y
Informacién en ventanilla registro de entrega.
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6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacién: Verificacion Comunicacion Cita

PA SER-42/2019-AE

18/02/2021

Muestra 1

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

Administrativa: Teresa Zafrilla Lumbreras

Muestra 2

Muestra 3

auren

Administrativa: Ana Belén Higueras

Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10
Area: Admisién
Area: Admisién Central: Cambio
Area: Admision p L ) o Area: Admision Area: Admision Area: Adm|5|o.n Area: Admision Area: Adm|5|o‘n antral: Cz?n'?blo Cita Telefénico;
X Area: Admision Area: Admision . . Central: Cambio . Central: Cambio Cita Telefénico; Fecha:
Central: Cambio . . Central: Cambio | Central: Cambio Cita X L Central: Cambio ) L
) . Central: Cambio Central: Cambio X - - Cita Telefénico; ) . Cita Telefénico; Fecha: 10/12/2020;
Cita Telefénico; 3 L. 3 L. Cita Telefonico; Telefonico; Fecha: Cita Telefdnico;
Fecha: Cita Telefénico; Cita Telefénico; Fecha: 10/12/2020; Hora: Fecha: Fecha: Fecha: 10/12/2020; Hora: Hora: 13:42;
. Fecha: Fecha: N N . 10/12/2020; N 10/12/2020; 13:40; Paciente: Paciente: JAT;
10/12/2020; Hora: 10/12/2020; 13:23; Paciente: 10/12/2020; . . N
13:09; Paciente: 10/12/2020; Hora: | 10/12/2020; Hora: Hora: 13:18: MPDG: Motivo: Hora: 13:31; Hora: 13:33: Hora: 13:36; AHR; Motivo: Motivo: paciente
o ) : 13:11; Paciente: 13:14; Paciente: NN . P . Paciente: MRAS; LT Paciente: AHR; paciente quiere llama para
PSA; Motivo: N . Paciente: KMP; paciente quiere ver N N Paciente: JRC; N N N N N
. EAH; Motivo: GEL; Motivo: X L . Motivo: paciente . . Motivo: paciente | confirmar sus citas confirmar sus
paciente llama . . ) N Motivo: madre qué dias tenia sus R ) Motivo: paciente . ) . . N
L paciente quiere paciente quiere . X quiere confirmar quiere confirmar de radiologia en citas de
para cambiar cita R . R de paciente citas para sus . llama para . " .
cambiar una cita cambiar cita para N Lo P sus citas para X . sus citas de 2021 (llama de digestivo y sus
para la cura X R " quiere pedir cita pruebas y su cirugia ) . confirmar su cita . .
L para digestivo analitica R . . endocrinologiay . radiologia en nuevo). Es el pruebas
postquirdrgica para pediatria de digestivo . con el neurélogo . ) .
traumatologia 2021 mismo paciente asociadas.
de la muestra 8 Quiere adelantar
7 las citas
Datos de la muestra... (Persona observada, fecha, horay érea.
Adicionalmente se puede indicar el asunto tratado por el paciente...)
Criterio
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!. 10 10 10 10 10 10 10 10 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 10 10
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 ). 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Siempre se tratard de USTED a los pacientes. 5 7 7 10 3 10 10 10 7 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. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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Comunidad
de Madrid

Administrativa: Teresa Zafrilla Lumbreras Administrativa: Ana Belén Higueras

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

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

Saludo de despedida. ique tenga un buen dia, un saludo! 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10

Llamada de Paciente
/ Observaciones: En
ocasiones trata al
paciente de td. Enun
momento dado la

L. Ll
an_nada de Llamada de Llamada de administrativa le ha anr\ada de
Paciente / Paciente / Paciente / dicho al paciente Paciente /
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS Observaciones: Observaciones: En | Observaciones: gn | Li2mada de (anciano): "vamos a | Li2mada de Hamada de Uamada de Observaciones: Lamada de
Casi toda la R R Paciente X Paciente Paciente Paciente Una vez ha Paciente
ocasiones trata al | ocasiones trata al ver si nos
llamada trata al . . . . " tratado al
X . paciente de tu paciente de tu centramos", no con N |
paciente de tu paciente de tu
tono de voz elevado,
pero no es una buena
manera de contestar
al paciente para
explicarle sus citas
PROMEDIO LLAMADA 9,3 9,6 9,6 10,0 9,0 10,0 10,0 10,0 9,6 10,0
PROMEDIO ADMINISTRATIVAS 9,5 9,9

PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 LLAMADAS 9,7
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6.2.2 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Citacion Presencial

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Datos de la muestra... (Persona observada, fecha, hora y drea.
Adicionalmente se puede indicar el asunto tratado por el
paciente...)

Criterio

COMUNICACION DE LA CITA FiSICA
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes! ¢en qué puedo

Muestra 1

Area: Admisién
Central: Citacién
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
11:46; Paciente:
ABPM; Motivo:
paciente solicita
adelanto de cita de
alergologia

Administrativa: Carmen Maria Rodriguez

Muestra 2

Area: Admisién
Central: Citacion
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
11:49; Paciente:
APG; Motivo:
citacion para
ecografiay
consulta de
oftalmologia para
su hijo

Muestra 3

Area: Admisién
Central: Citacion
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
11:54; Paciente:
MPCM; Motivo:
paciente quiere
pedir cita para el
traumatoélogo

Muestra 4

Area: Admisién
Central: Citacién
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
11:57; Paciente:
CJQV; Motivo:
paciente quiere
pedir cita de
traumatologia

auren

Muestra 5

Area: Admision
Central: Citacién
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
12:04; Paciente:
IGS; Motivo:
paciente quiere
adelantar una
resonancia y pedir
revisién con
urologia

Valoracié

Muestra 6

Area: Admision
Central: Citacién
Consultas
Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020;
Hora: 12:07;
Paciente: MAHS;
Motivo: paciente
quiere pedir cita
para
traumatologia

Muestra 7

Area: Admisién
Central: Citacion
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
12:09; Paciente:
ACP; Motivo:
paciente quiere
pedir cita para
ginecologia

orena Martinez Navarro

Muestra 8

Area: Admisién
Central: Citacién
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
12:18; Paciente:
ACL; Motivo:
paciente quiere
confirmar cita para
cirugia

Muestra 9

Area: Admisién
Central:
Citacién

Consultas
Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020;
Hora: 12:23;
Paciente:

ADPB; Motivo:

paciente quiere

modificar citas
de oftalmologia
y urologia

Muestra 10

Area: Admisién
Central: Citacién
Consultas Externas
(presencial);
Fecha:
10/12/2020; Hora:
12:32; Paciente:
OAD; Motivo:
paciente quiere
confirmar dia de la
cita de urologia

ayudarle? 6 jBuenos dias/tardes! Digame- . 10 10 10 5 10 10 10 8 10 8
Siempre Identificar a la persona a la que se va a dar la cita previa

peticion, previa solicitud de tarjeta sanitaria (no debemos exigirla,

solo pedirla), o DNI del paciente para comprobacién de datos. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Se comprobara la direccién y teléfonos ademas del area. Siempre

se tratara de USTED a los pacientes. 5 5 5 5 5 10 7 10 10 10
Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el paciente dé

su conformidad e imprimirle la misma. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. Aqui tiene ique tenga un buen dia! 10 10 10 5 5 10 10 10 10 10
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auren

Comunidad
de Madrid

Administrativa: Carmen Maria Rodriguez

Administrativa: Lorena Martinez Navarro
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Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10
No esta <

< . . . No estd

No estad No estd No estd uniformada con .
B . . uniformada con
uniformada con uniformada con uniformada con chaqueta azul /
. chaqueta azul /
chaqueta azul / chaqueta azul / chaqueta azul / Observaciones: No .
. . . Observaciones: No .
Observaciones: No | Observaciones: No | Observaciones: No | ha saludado. No . Observaciones: Ha . .
siempre trata al siempre trata al siempre trata al siempre trata al siempre trata al tratado al paciente Observaciones: £l Observaciones: £l
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS nP e e P paciente de usted. idoalp saludo es un saludo es un
paciente de usted. | paciente de usted. | paciente de usted. | paciente de usted. de tu, pero era una N " " N " "
Normalmente R simple "hola". simple "hola".
Normalmente Normalmente Normalmente Normalmente . persona joven
. . . . tratadetila

tratadetila tratade tila tratade tila tratadetila )

) ) ) ) mayoria de las
mayoria de las mayoria de las mayoria de las mayoria de las

veces. No hay
veces veces veces veces. No hay "
" despedida
despedida
PROMEDIO ATENCION PRESENCIAL 9,0 9,0 9,0 7,0 8,0 10,0 9,4 9,6 10,0 9,6
PROMEDIO ADMINISTRATIVA 8,4 9,7
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 ATENCIONES PRESENCIALES 91
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de Madrid

6.3 ANEXO 3: Tabla de Evaluacién del Desempefio de los Procesos y Subprocesos.

PUNTO DEL PLIEGO O DE

RESULTADO DEL

OTRAS FUENTES DE REQUISITO METODO DE EVALUACION EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS CUMBLIMIENTO
Anexo VI, punto 11: ﬁit:z:'llaor;;r:\i:rzTLI:IZ:;iiS\/?dZZaf/e:t:sl Evaluacién de la ejecucién de los
INDICADORES DEL SERVICIO de dreas funcionalez del Hos ’tyl + . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO : pital o parte procesos
de las mismas. FD1
Aquellos i limi fi
Anexo VI, punto 11: di?z:taorilelctirz‘I’alr:ee::t)isv?duaeda /e;fsr; Estudio de campo (datos sobre
INDICADORES DEL SERVICIO de areas fi ncionale': del Hos itZI o parte coberturas de puestos, gestion de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO u pitalop salas...)
de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: ::EeerII::eI:tca\lggZhlr::)enetf:tgllijjazod/rcl)anso Evaluacién de la ejecucién de los
INDICADORES DEL SERVICIO | 19°70% €520 & 8 ¢ sel Hounie IV “t u jecu Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO . pitaloparte procesos
de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: :gs::lgfsel:tcal;n;ZIIITSH::;?[?;ZM/T:SO Estudio de campo (datos sobre
INDICADORES DEL SERVICIO de 4reas funcionales Zel Hos itali) arte coberturas de puestos, gestion de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO : pitatop: salas...)
de las mismas. FD2
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE

REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

REQUISITO

No acompafiamiento a pacientes que lo
soliciten o necesiten FC1

18/02/2021

METODO DE EVALUACION

Evaluacién de la ejecucién de los
procesos (Identificar posibles incidencias
observando acompafiamientos y los
registros del procesos)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

auren

N/A

Ahora en Covid 19 sélo se permite un acompafiante en determinados
servicios (CMA), ingresos en plantas no Covid. El resto de servicios no se
permiten acompafiantes, excepto si son pacientes fragiles, dependientes o
menores de edad. Tienen un registro para los acompafiamientos en la
intranet "Registro de Pacientes Ingresados con Autorizacion de
Acompafiamiento de Familiares"

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

Incumplimiento del servicio de
informacion al paciente en urgencias 24
horas FC1

Estudio de campo (tomar nota de la
cobertura real)

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

Incumplimiento del servicio de
informacion al paciente en urgencias 24
horas FC1

Evaluacién documental (Revisar la
cobertura sobre el papel en las planillas y
cuadrantes)

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

Incumplimiento del servicio de
informacion al paciente en urgencias 24
horas FC1

Evaluacién de la ejecucion de los
procesos (ldentificar posibles incidencias
observando la prestacion de servicio en
el puesto de admisidn - informacion de
urgencias)

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO METODO DE EVALUACION EVALUACION Eflsl\tlj;zlﬁl\\:ljlgNl?l'%
REQUISITOS RELACIONADOS
. B Evaluacién de la ejecucién de los
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento de la actualizacion del rocesos (Revisar que en cada puesto de
INDICADORES DEL SERVICIO listado telefonico, trimestralmente FD2 6 aptencién resencia? telefénicopdis onen Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se encuentra a disposicién de todo el personal en la intranet del grupo
DE APOYO ADMINISTRATIVO | FC2 P . v . P
del listado actualizado)
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento de la actualizacion del Evaluacion documental (Revisar que se
INDICADORES DEL SERVICIO listado telefénico, trimestralmente FD2 6 | dispone de un documento tipo o maestro Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se encuentra a disposicién de todo el personal en la intranet del grupo
DE APOYO ADMINISTRATIVO | FC2 y que se difunde)
Anexo V, punto 11: Incumplimiento del deber de EvaIuadcilsono::C:;::t:T;L(J':Eriadreque *
INDICADORES DEL SERVICIO confidchiaIidad FC1 confidzncialidad firmadas por | Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO ‘ porios
trabajadores)
Evaluacién de la ejecucion de los
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del deber de (gk?sc:rsv(::r\;iczilfjsreazvtaecizrzlaj;tcjlr;"ap;
INDICADORES DEL SERVICIO confidzncialidad FC1 roporciona informacién a los paciente Cumple REQUISHOICUMERDD N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO prop P
que compromete el deber de
confidencialidad)
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auren

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE

REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

REQUISITO

Incumplimiento de cualesquiera otras
obligaciones que pueda repercutir en el
paciente/usuario FC1

METODO DE EVALUACION

Evaluacién de la ejecucién de los
procesos (Contabilizaremos las
incidencias detectadas en la ejecucion de
los procesos)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

El resultado de la encuesta de
satisfaccion a los clientes o del
instrumento de medicidn que se habilite,
se encuentra por debajo del 75 % FC1

Verificacion de los resultados, el origen
de los datos, la calidad estadistica del
estudio y el método de recogida de la

informacion y el método de calculo.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

2019: NPS HUIE 60,43%; 2020: NPS HUIE 68,70% (acumulado a dia de hoy
10/12/2020)

Resultados 2019: 91,61% de satisfaccion

(1SG: indice de Satisfaccién Global. Es la media aritmética de la satisfacciéon
global de CCEE, CA, Hospitalizacion y Urgencias.

Recultad. "

de la Eval de la satisf; de los usuarios de los
servicios de la asistencia sanitaria publica de la Comunidad de Madrid

2019. Direccion General de F ion y A ion al P
Consejeria de Sanidad. Comunidad de Madrid)

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

Incorrecta uniformidad y/o identificacién
del personal del servicio FC1

Estudio de campo (ver el estado de la
uniformidad e identificacion)

Incidencia Leve

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

DL_ES_DPS_0001

No en todos los casos el personal estd correctamente uniformado. Las
Informadoras si es cierto que llevan todas la chaqueta verde
correspondiente, pero hay personal de Admisién Central (ventanillas de
citacion presencial, citacion Hospital de Dia, LEQ, Canalizaciones,
Ambulancias y Registro de Nacimientos) y personal de atencion al publico
de Atencidn al Paciente que no llevan una uniformidad homogénea. En
estos casos, nos refieren que el uniforme que se les exige es chaqueta azul
o de punto negra o gris, pero no en todos los casos se lleva. Nos refieren
que justo en esta semana se encuentran pendientes de recibir nuevos
uniformes de sustitucion para este personal, pero todavia no han llegado

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 102 de 477




ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO METODO DE EVALUACION EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

Evaluacién documental (Revisar los datos
o - . ) .

% de llamadas pérdidas en la centralita > de los |r_1f0rme_s de indicadores de Incidencia Leve REQUISITO DE CRITICIDAD DL_ES_DPS_0002
al 3% FC1 centralita: revisar el concepto de LEVE

"llamada perdida")

Anexo VI, punto 11:
INDICADORES DEL SERVICIO
DE APOYO ADMINISTRATIVO

2019: 3,80% de llamadas perdidas (promedio anual); 2020: 7% de llamadas
perdidas (promedio anual a cierre de mes de noviembre)

En algunos de los casos de atencién directa con pacientes para la citacion
presencial o citacion telefonica de los mismos, se han evidenciado

Evaluacién de la ejecucion de los administrativas que tienen alguna tendencia a tratar al paciente de "tu" en
Anexo VI, punto 11: L. procesos y Observacion de campo vez de "usted" en gran parte de las conversaciones. Igualmente se ha
Fal nl ncion noten mal . . . REQUISITO DE CRITICIDAD L. .
INDICADORES DEL SERVICIO eZ:i:ceiénafztltea Z':: reqsu:tdoeetocteFm ala (Observar si durante la auditoria se Incidencia Leve QUIS OLEVEC C DL_ES_DPS_0003 observado un caso puntual de atencion telefénica en la que se ha
DE APOYO ADMINISTRATIVO ’ P : proporciona un trato inadecuado en evidenciado una respuesta al paciente poco adecuada: a un paciente
algin momento) anciano que parece que no entendia bien los dias en los que se habian

marcado sus citas, la administrativa (sin alterar tono de voz) responde al
paciente con un "vamos a ver si nos centramos". Trato incorrecto
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6.4 ANEXO 4: Tabla de Evaluacién de Campo de la Calidad de la Atencién Presencial.

Identific
acién y
uniformi
dad de
las

Ne Mome

Ne
Total Total nto en Ne
de de el que N2 de

Sistem se del  Horar s uesto
ITE | Hosp Evalua Siste . iosde pues P
as para atiend
atenc  tos .

coger eal Lo atendi
para ion enla

turno turno dos
coger . . Sala

operati extraid
turno

vos o

Identific
acion de
los
puestos

cias
ocurrid
as

de
atencion

y
horario.

personas
que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

durante
la
observa
cién

M ital dor mas

Puestos
1| HUE | L 0%;3/ 12‘? Tae'd Fila Fila 100% 14:23 | 0:01 | NA 0 0 2 50% 1 DM—OE;O—fAP 2 100% 1 100% sin
i Rehabilitacién: Admisién 14:22 1 ~ atender
Mostrador
2 HUIE IML 0%;(2)/ 1231 Ta:d semicircular/Control de Fila Fila 100% 16:00 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 16:00 1
Mostrador
3 HUIE IML 029(/);3/ 1'63.(8)3 Ta;rd semicircular/Control de Fila Fila 100% 16:03 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 16:02 1
09/12/ | 16:06 | Tard } } . ] ] . . .
4 [ HuE | oam | O | Renabilitacion: Admision Fila Fila 100% | oo | 1606 | 001 | NA 0 0 1 N 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
09/12/ | 16:08 | Tard : : . ] ] . . .
s | HUE | L | DOe T | ehabilitacién: Admisin Fila Fila 100% | o | 1608 | 001 | NA 0 0 1 N 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
09/12/ | 16:17 | Tard ! ) ) ] ) . . .
6 | HuE | L | DTS 2 | Urgencias: Informacisn Fila Fila 100% | .| 1626 | 0:00 | NA | NA 0 1 N 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
09/12/ | 16:18 | Tard ) ) " . . 9 9 9
7| HUE | ML | Do TS e | Urgencias: Admision Fila Fila 100% | oo | 1628 | 0:01 | NA | NA 0 2 5 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
09/12/ | 16:20 | Tard : : . ] ) ) . .
8 | HUE | L | Doel T 2 | Urgencias: Admisién Fila Fila 100% | o | 1619 | 0:00 | NA | NA 0 2 5 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Puestos
9 | HUE | ML 0%;(2)/ 12‘37 Ta'e'd Fila Fila 100% 16:38 | 0:02 | NA | NA 0 5 60% 1 DMBES&CAP 5 100% 2 67% sin
) Admisidn Central 16:36 3 - atender
10 | HUEE | ML 0%;(2)/ 15;2 Taerd :::;:I"C'pa':'"f"rmac“’” Fila | Fila | 200% || 1642 | 001 | NA | O 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
12/ | 16: incipal: i6
11 | HUE | ML 029(/)20/ %26 Taefd ::r']'e‘:;'lnc'pa' Informacién | gy | Eia | 100% 16aq | 1695 | 001 | Na | 0 0 1 . 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
09/12/ | 16:53 | Tard ) ) " . . 9 9 9
12 | HUE | ML | el T e | Urgencias: Admisién Fila Fila 100% | oo | 1654 | 0:02 | NA | NA 0 2 5 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
12 17: incipal: i0 . .
13 | HUIE | 1ML 029(/)20/ 139 Taefd :::;:I"C'pa' Informacién Fila Fila t00% | .| 1642 | 001 | NA 0 0 1 . 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puestos
14 | HUE | ML 0%;(2)/ 173';1 Ta'e'd Fila Fila 100% 1712 | 0:02 | NA | NA 0 5 40% 1 DMBES&CAP 5 100% 2 100% sin
) Admisidn Central 17:10 2 - atender
15 | HUIE | ML 0%;(2)/ 171:;9 Taerd :::e‘:;'lnc'pa':'"f"rmac“’” Fila | Fila | 200% | .| 1722 | 009 | NA | O 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T 0 .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
ital dor as para se atiend s dur:nte de personas ——
coger extrae eal T atencion que
turno' el turn? obs;rva y : atienden
operati turno | extraid T dien horario. los
vos o (N2 OK) puestos
(N2 OK)
Puestos
16 HUIE IML 10/12/ | 16:34 | Tard Fila Fila 100% 17:12 0:02 NA NA 0 5 40% 1 DM_ES_CAP 5 100% 2 100% sin
2020 31 © Admisidn Central 17:10 2 o001 atender
o Puestos
17 HUIE IML 1o/12/ 8:44: Ma# Fila Fila 100% 8:46 0:01 NA NA 0 12 50% 1 DM_Es_caP 12 100% 3 50% sin
2020 52 M3 | Admisién Central 8:45 6 o001 atender
" Puestos
18 HUIE IML 10/12/ 8:50: Ma# Fila Fila 100% 8:50 0:05 NA NA 0 12 50% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 50% sin
2020 2 "3 | Admisién Central 8:45 6 0001 atender
" Puestos
19 HUIE IML 10712/ 8:56: Maf Fila Fila NA 8:56 0:04 oK 0 0 3 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 1 50% sin
2020 21 ana L. . _0001
Atencién al paciente 8:52 2 atender
o Puestos
20 HUIE IML 10712/ 9:01: Maf Fila Fila 100% 9:02 0:04 NA NA 0 12 50% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 50% sin
2020 14 ana Admisién Central 8:58 6 0001 atender
o Puestos
21 HUIE IML 1;)(/);3/ 9:3?27‘ ’ZI:: Fila Fila 100% 9:07 0:06 NA NA 0 12 50% 1 DM*;OSafAP 12 100% 3 50% sin
Admisién Central 9:01 6 - atender
10/12/ 9:11: Mafi X X ) " o, o 9
22 HUIE IML 2020 26 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 9:08 9:11 0:03 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
o Puestos
23 HUIE IML 10712/ 9:16: Maf Fila Fila 100% 9:16 0:04 NA NA 0 12 50% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 50% sin
2020 0 ana Admisién Central 9:12 6 0001 atender
Puesto
10/12, :22: Mafi DM_ES_CAP
24 | HUIE IML 2(/)20/ 914 a:: Fila Fila 100% 9:22 0:03 NA NA 0 1 0% 1 _ODSO_f 1 100% 0 NA sin
Rehabilitacién: Admision 9:19 0 - atender
Puestos
10/12 :33: fi . . DM_E .
25 | HUIE IML 0/12/ | 9:33 Maf Fila Fila 100% 9:33 0:03 NA NA 0 2 50% 1 M_ES_CAP 2 100% 1 100% sin
2020 26 ana . L _0001
Urgencias: Admision 9:30 1 atender
& Puestos
26 HUIE IML 10/12/ 9:42: Ma#i Fila Fila 100% 9:42 0:03 NA NA 0 2 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 100% sin
2020 29 ana . L 0001
Urgencias: Admision 9:39 1 - atender
Puestos
10/12 10: fi DM_E
27 HUIE IML 0/12/ 0:04 | Maf Fila Fila 100% 10:04 0:10 NA NA 0 12 50% 1 M_ES_CAP 12 100% 3 50% sin
2020 33 M3 | Admision Central 9:54 6 -oooi atender
Puestos
10/12, 10:06 | Maii . . . DM_ES_CAP .
28 | HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 10:06 0:01 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
2020 15 ana general 10:05 2 0001 atender
~ | Mostrador
29 HUIE IML 1;)(/);(2)/ 1%37 ’:I:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:08 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 10:07 1
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T n .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
ital dor as para se atiend s dur:nte de personas ——
coger extrae eal T atencion que
turno' el turn? obs;rva y : atienden
operati turno | extraid T dien horario. los
vos (] ( K) puestos
(N2 OK)
o Puestos
30 | HUIE IML 10/12/ | 10:11 | Maf Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 10:11 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM_Es_caP 3 100% 2 100% sin
2020 00 ana general 10:10 2 0001 atender
o Puestos
31 HUIE IML 10/12/ | 10:18 | Maf Fila Fila NA 10:18 0:07 OK 0 0 3 67% 1 DM_Es_caP 3 100% 1 50% sin
2020 :09 ana L. . _0001
Atencion al paciente 10:11 2 atender
| Mostrador
32 HUIE IML 1%;3/ I%il ’\all:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:21 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 10:20 1
" Puestos
33 HUIE IML 10/12/ | 10:28 | Mafi Fila Fila 100% 10:27 0:05 NA NA 0 12 42% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 60% sin
2020 00 N3 | Admision Central 10:22 5 0001 atender
o Puestos
34 HUIE IML 12(/);3/ 1%30 ’ZI:: Fila Fila 100% 10:31 0:04 NA NA 0 12 33% 1 DM*;OSafAP 12 100% 2 50% sin
) Admisién Central 10:27 4 - atender
o Puestos
35 HUIE IML 10/12/°| 10:37 | Maf Fila Fila 100% 10:37 0:07 NA NA 0 12 42% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 60% sin
2020 2 N3 | Admision Central 10:30 5 0001 atender
10/12/ | 10:47 | Mafi . . . ! ] ., y s
36 HUIE IML 2020 36 ana Urgencias: Informacion Fila Fila 100% 10:46 10:47 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
10/12/ | 10:49 | Mafi ' ' o ) ' . , "
37 HUIE IML 2020 34 ana Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 10:48 10:49 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10/12/ | 10:51 | Maf . . o, s " o, 9 o
38 | HUIE IML 2020 22 ana | Urgencias: Admision Fila Fila 100% 10:50 10:50 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10/12/ | 11:05 | Mafi . : . ! s , .
39 HUIE IML 2020 29 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 10:50 11:05 0:15 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
10/12/ | 11:10 | Mad . .
E L 11:1 :1 100% 100% 2 %
40 | Hul M 2020 38 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 11:00 0 0:10 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
Puestos
10/12, 11:1 fi - . . . DM_E .
41 | HUIE IML 0/12/ 8 | Maf Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 11:19 0:01 OK 0 0 3 67% 1 M_Es_CAP 3 100% 2 100% sin
2020 48 ana general 11:18 2 0001 atender
Puestos
10/12, 11:20 | Maii . . . DM_ES_CAP n
42 | HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 11:20 0:02 OK 0 0 3 33% 1 - 3 100% 1 100% sin
2020 43 ana general 11:18 1 0001 atender
10/12/ | 11:21 | Mahd . . . . o 9 o
43 | HUIE IML 2020 .40 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 11:20 11:21 0:01 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
Puestos
10/12, 11:25 | Maii DM_ES_CAP
44 | HUIE IML /12/ an Fila Fila 100% 11:25 0:01 NA NA 0 12 42% 1 T 12 100% 3 60% sin
2020 142 ana i _0001
Admisién Central 11:24 5 atender
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

q Identific
Posibles - iy
Ne Mome W aciony
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hos Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
italp dor as para se atiend s dur:nte de personas ——
coger extrae eal atendi T atencion que
turno el turno dos obs;rva y atienden
operati turno | extraid T dien horario. los
vos (] ( K) puestos
(N2 OK)
o Puestos
45 HUIE IML 10712/ | 11:29 | Mafi Fila Fila 100% 11:29 0:03 NA NA 0 12 42% 1 DM_ES_CAP 12 100% 3 60% sin
2020 21 ana L. _0001
Admisidn Central 11:26 5 atender
o Puestos
46 HUIE IML lgé;(l)/ 1?4':3 Ma# Fila Fila 100% 11:33 0:02 NA NA 0 12 33% 1 DM—;OSO—;:AP 12 100% 2 50% sin
i M3 | Admisién Central 11:31 4 - atender
" Puestos
47 | HUIE IML 10/12/ | 1137 | Maf Hall principal: Informaciéon Fila Fila 100% 11:38 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM_Es_CaP 3 100% 2 100% sin
2020 41 ana general 11:37 2 0001 atender
10/12/ | 11:38 | Mah . .
4 HUIE IML Fil Fil NA 11:4 H K 100% N/A 100 2 7%
8 | HU 2020 | :25 | ana | Atencién al paciente "a "a 11:37 0] o3 o 0 0 3 3 00% 0 / 3 00% 67%
10/12/ | 11:44 | Mafi ) ' . ' . , .
49 HUIE IML 2020 47 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 11:38 11:44 0:06 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
10/12/ | 12:16 | Mahd . . . . ) 9 o
50 HUIE IML 2020 21 ana Atencién al paciente Fila Fila NA 12:14 12:17 0:03 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
- Puestos
51 HUIE IML 12(/);3/ 1_24'33 ’;A:: Fila Fila 100% 12:23 0:13 NA NA 0 12 33% 1 DM—OEOSO—;:AP 12 100% 2 50% sin
) Admisién Central 12:10 4 - atender
~ | Mostrador
52 HUIE IML 1;)(/);3/ 1?2'26 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:27 0:02 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:25 1
10/12/ | 12:29 | Mad . . o, . " o, 9 o
53 HUIE IML 2020 38 ana Rehabilitacién: Admision Fila Fila 100% 12:29 12:30 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
10/12/ | 12:30 | Mafi ) ) . . . o o o
54 | HUIE IML 2020 19 ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 12:29 12:31 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
- Puestos
55 HUIE IML 1;)(/);(2)/ 1‘21'33 ’:I:: Fila Fila 100% 12:44 0:02 NA NA 0 2 50% 1 DM_OEOSO_;:AP 2 100% 1 100% sin
) Urgencias: Admision 12:42 1 - atender
10/12/ | 12:44 | Mahd X X
56 HUIE IML Fil Fil 100% 12:44 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2020 149 ana Urgencias: Informacion 2 e i 12:44 1 i / i ’
10/12/ | 12:46 | Mah . .
E L 100% 12: : 2 100% 2 100% 2 100%
57 | Hul M 2020 29 ana | Urgencias: Admision Fila Fila 00% 12:46 46 0:00 NA NA 0 2 00% 0 N/A 00% 00%
10/12/ | 12:47 | Mahd . .
E L 100% 12: : 1 100% 1 100% 1 100%
58 | HUl M 2020 32 ana | Urgencias: Informacion Fila Fila 00% 12:47 47 0:00 NA NA 0 1 00% 0 N/A 00% 00%
Puestos
10/12, 12:55 [ Maii . . . DM_ES_CAP .
59 | HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 12:55 0:00 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
2020 49 ana general 12:55 2 0001 atender
10/12/ | 13:01 | Mahd . .
E L 13: :1 1007 100% 2 %
60 | HUI M 2020 o1 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 12:50 3:00 0:10 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T 0 .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
N as para ] atiend s - de personas
ital dor . durante i ones
coger extrae eal atendi a atencién que
turno el turno dos — y atienden
i Q observa a
operati turno | extraid cion horario. los
vos (] ( K) puestos
(N2 OK)
o Puestos
61 HUIE IML 123;(2)/ 11‘81 ’:I:: Fila Fila 100% 13:02 0:02 NA NA 0 12 50% 1 DM_;OSO_;:AP 12 100% 4 67% sin
) Admisién Central 13:00 6 - atender
o Puestos
62 HUIE IML 125;(2)/ 1229 ’;/I:: Fila Fila 100% 13:10 0:08 NA NA 0 12 50% 1 DM—;OSO—;:AP 12 100% 4 67% sin
i Admisién Central 13:02 6 - atender
| Mostrador
63 HUIE IML 1%;3/ liél ’\all:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:12 0:02 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 13:10 1
10/12, 13:13 | Maii incipal: i0 . "
64 | HUIE | IML 2(/)20/ . a:a” ::r']'e‘:;'l"c'p"’" Informacién Fila Fila | 200% | ... | 1313 | 000 | OK 0 0 3 5 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
~ | Mostrador
65 HUIE IML 1%;3/ 1?514 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:15 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 13:14 1
o Puestos
66 | HUIE IML 1%;3/ 1?615 ’ZI:: Hall principal: Informaciéon Fila Fila 100% 13:15 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM*;OSafAP 3 100% 2 100% sin
) general 13:14 2 - atender
- Puestos
67 | HUIE IML 1%;3/ 1_33';6 ’;A:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 13:16 0:00 OK 0 0 3 67% 1 DM—(;EOSO—;:AP 3 100% 2 100% sin
) general 13:16 2 - atender
~ | Mostrador
68 HUIE IML 1%;3/ léié7 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:18 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 13:17 1
" Puestos
69 HUIE IML 1;/);3/ 1'35;;8 ’;A:: Fila Fila NA 13:19 0:01 oK 0 0 3 67% 1 DM_OEDSO_;:AP 3 100% 1 50% sin
) Atencion al paciente 13:18 2 — atender
Mostrador
10/12, 13:21 fi . . .
70 | HUIE IML 2(/)20/ '342 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:21 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 13:21 1
10/12/ | 13:25 | Mad . .
1 E L 13:2 : 100% 100% 2 %
7 HUI M 2020 o1 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 1322 3:25 0:03 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
10/12/ | 13:25 | Mahd . .
2 E L 100% 13:2 : 1 100% 1 100% 1 100%
7 AUl ™ 2020 :37 ana Rehabilitacion: Admision Fila Fila 00% 13:25 3:25 0:00 NA NA 0 1 00% 0 N/A 00% 00%
Puestos
10/12, 13:28 | Maii . . . DM_ES_CAP .
73 | HUIE IML 2(/)20/ 10 a:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 13:27 0:00 OK 0 0 3 67% 1 *000*1 3 100% 2 100% sin
) general 13:27 2 - atender
10/12/ | 13:31 | Mahd . .
E L 13: : 1007 100% 2 %
74 | HUl M 2020 05 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 1326 3:30 0:04 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
" Puestos
75 | HUIE IML 1%;(2)/ 1'34:1 ’ZI:: Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 13:31 0:00 OK 0 0 3 67% 1 DM—O%SEEAP 3 100% 2 100% sin
) general 13:31 2 - atender
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Identific
acién y
uniformi
dad de
puestos las

Posibles
inciden
cias
ocurrid
as

Ne Mome
Total Mome | ntoen
de ntoen | el que o N2 de
Sistem el que se e puesto
as para se atiend s
coger extrae eal
turno el turno
operati turno | extraid
vos o

Observaci

Hosp  Evalua

de personas
atencion que

y atienden
horario. los

puestos

(N2 OK)

ital dor durante
la
observa

cién

ones

10/12/ | 13:43 | Mafi ' ' . . . . .
76 HUIE IML 2020 52 ana Atencién al paciente Fila Fila NA 1322 13:43 0:21 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
" Puestos
77 HUIE IML 1;)(/);3/ 1?621 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:50 0:10 NA NA 0 12 42% 1 DM_;OSO_;:AP 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 13:40 5 - atender
" Puestos
78 HUIE IML 1;)(/);3/ 1‘3433 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:53 0:05 NA NA 0 12 33% 1 DM_;OSO_;:AP 12 100% 3 75% sin
) Admisidn Central 13:48 4 - atender
o Puestos
79 HUIE IML 12(/);3/ 1_33'35 ’:I:: Fila Fila 100% 13:55 0:02 NA NA 0 12 17% 1 DM_OEOSO_;:AP 12 100% 1 50% sin
) Admisién Central 13:53 2 - atender
o Puestos
80 HUIE IML 12(/);3/ 1:'21 ’ZI:: Fila Fila 100% 14:02 0:02 NA NA 0 12 25% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 2 67% sin
i Admisién Central 14:00 3 - atender
o Puestos
81 HUIE IML 12(/);3/ 1:'24 ’ZI:: Fila Fila 100% 14:05 0:03 NA NA 0 12 25% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 2 67% sin
) Admisién Central 14:02 3 - atender
Puestos
82 HUIE IML 12{);3/ 1227 Taerd Fila Fila 100% 14:07 0:01 NA NA 0 2 50% 1 DM—OEOSO—;:AP 2 100% 1 100% sin
i Rehabilitacién: Admisién 14:06 1 - atender
o Puestos
83 HUIE IML 12(/);3/ 1%28 ’ZI:: Fila Fila 100% 14:08 0:02 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 14:06 5 - atender
Puestos
84 | HUIE IML 1;/);(2)/ 1228 Taerd Fila Fila 100% 14:08 0:01 NA NA 0 2 50% 1 DM_OEDSO_;:AP 2 100% 1 100% sin
i Rehabilitacién: Admision 14:.07 1 - atender
10/12/ | 16:01 | Tard . . ., ] ] . ] .
85 HUIE IML 2020 32 e Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 16:01 16:02 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10/12/ | 16:09 | Tard . .
E L 100% 16: :01 2 100% 2 100% 2 100%
86 | HUI M 2020 29 o Urgencias: Admisién Fila Fila 00% 16:08 6:09 0:0. NA NA 0 2 00% 0 N/A 00% 00%
10/12/ | 16:12 | Tard . . ., ] ] . ] .
87 HUIE IML 2020 10 e Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 16:11 16:12 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10/12/ | 16:12 | Tard ) - o . ’ o o o
88 HUIE IML 2020 54 e Urgencias: Informacion Fila Fila 100% 16:12 16:13 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
10/12/ | 16:14 | Tard ) ) . ] ] . . .
89 | HUIE IML 2020 58 e Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 16:14 16:14 0:00 NA NA 0 2 ) 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10/12, 16:1 incipal: i0 X .
90 | HUIE | ML Sc/)zo/ 227 Taefd :::;:I"C'pa' Informacién Fila Fila t00% | .o | 1627 | 001 | NA 0 0 1 . 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Identific
acién y
uniformi
dad de
puestos las

Posibles
inciden
cias
ocurrid
as

Ne Mome
Total Mome | ntoen
de ntoen | el que N2 de

A Horar
Sistem el que se A puesto
. iosde pues
as para se atiend s
atenc  tos n
coger extrae eal A atendi
ion enla
turno el turno dos

q - Sala
operati turno | extraid
vos o

Observaci

Hos Evalua
P de personas

atencion que
y atienden
horario. los
puestos
(N2 OK)

durante
la
observa
cién

ones

ital dor

Mostrador
91 HUIE IML 1%;(2)/ 1%(1)8 Ta:d semicircular/Control de Fila Fila 100% 16:19 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 16:18 1
10/12/ | 16:22 | Tard ) ) . ] . o 5
92 HUIE IML 2020 04 e Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 16:20 16:21 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Puestos
93 HUIE IML 12(/);;/ 13;;7 Taerd Fila Fila 100% 16:27 0:00 NA 0 0 2 50% 1 DM_;OSO_;:AP 2 100% 1 100% sin
) Rehabilitaciéon: Admisién 16:27 1 - atender
10/12/ | 16:28 | Mafi ) ) . ] . .
94 HUIE IML 2020 50 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 16:28 16:29 0:01 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
10/12/ | 16:30 | Tard ' ' . ’ ' . , .
95 HUIE IML 2020 56 e Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 16:30 16:30 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puestos
96 HUIE IML 12(/);3/ 1%?4 Taerd Fila Fila 100% 16:35 0:01 NA NA 0 2 50% 1 DM_OEOSO_;:AP 2 100% 1 100% sin
) Rehabilitacién: Admision 16:34 1 - atender
Mostrador
97 HUIE IML 1%;3/ 1_63':4 Ta;rd semicircular/Control de Fila Fila 100% 16:40 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 16:40 1
Puestos
98 HUIE IML 12(/);3/ 1?525 Taerd Fila Fila 100% 16:46 0:01 NA NA 0 5 20% 1 DM*;OSafAP 5 100% 1 100% sin
i Admisién Central 16:45 1 - atender
99 | HUIE | ML 1%;3/ 152::7 T""e'd ::r']'e‘:;'l"c'pa': Informacién Fila Fila 100% | oo | 1647 | 001 | NA 0 0 1 N 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puestos
10 10/12, 16:51 | Tard DM_ES_CAP
0 HUIE IML 2(/)20/ 19 aer Fila Fila 100% 16:51 0:02 oK 0 0 5 20% 1 0001 5 100% 1 100% sin
i Admisién Central 16:49 1 - atender
Mostrador
110 HUIE IML 13(/);(2)/ 1‘65;24 Taerd semicircular/Control de Fila Fila 100% 16:55 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 16:54 1
Puestos
10 HUIE IML 10/12/ | 16:56 | Tard Fila Fila 100% 16:57 0:01 NA NA 0 5 20% 1 DM_ES_CAP 5 100% 1 100% sin
2 2020 55 © Admisién Central 16:56 1 0001 atender
Mostrador
10 10/12, 17:00 | Tard
3 HUIE IML 2(/)20/ .09 aer semicircular/Control de Fila Fila 100% 17:00 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 16:59 1
Puestos
10 HUIE IML 10/12/ | 17:33 | Tard Fila Fila 100% 17:35 0:03 NA 0 0 5 20% 1 DM_ES_CAP 5 100% 1 100% sin
4 2020 09 N Admisién Central 17:32 1 0001 atender
Puestos
1: HUIE IML 1;)(/);(2)/ 12:6 Taerd Fila Fila 100% 17:36 0:06 NA NA 0 5 20% 1 DM_OEDSafAP 5 100% 1 100% sin
) Admisién Central 17:30 1 - atender
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ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Identific
acién y
uniformi
dad de
puestos las

Posibles
inciden
cias
ocurrid
as

Ne Mome
Total Mome | ntoen

de ntoen | el que N2 de
A Horar
Sistem el que se 5 q puesto
. iosde pues
as para se atiend s
atenc  tos n
coger extrae eal A atendi
ion enla
turno el turno dos

q - Sala
operati turno | extraid
vos o

Observaci

Hos Evalua
P de personas

atencion que
y atienden
horario. los
puestos
(N2 OK)

durante
la
observa
cién

ones

ital dor

Mostrador
10 10/12, 17:36 | Tard
6 HUIE IML ZéZO/ 45 Zr semicircular/Control de Fila Fila 100% 17:37 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
) acceso 17:36 1
10 10/12/ | 19:37 | Tard ) ) . ] ] . .
7 HUIE IML 2020 50 e Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 16:01 16:02 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Puestos
180 HUIE IML 1;)(/);3/ 1?5'27 Taerd Fila Fila 100% 13:55 0:02 oK 0 0 5 40% 1 DM_;OSO_;:AP 5 100% 1 50% sin
i Admisidn Central 13:53 2 - atender
10 10/12/ | 19:37 | Mai . .
HUIE IML Fil Fil NA 13:43 0:21 oK 0 0 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
9 2020 :52 ana | Atencion al paciente e e 13:22 3 i / i ’
11 10/12/ | 19:37 | Mafi ' ' " . ' " , "
o HUIE IML 2020 55 ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 13:25 13:25 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11 11/12/ | 9:03: | Mafi ) ) ] ) . . .
1 HUIE IML 2020 14 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 9:00 9:05 0:05 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
o Puestos
121 HUIE IML 1;(/);3/ 9(;]97 ’:I:: Fila Fila 100% 9:07 0:07 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSafAP 12 100% 4 80% sin
Admisién Central 9:00 5 - atender
o Puestos
1u HUIE IML 1;(/);3/ 93194 ’ZI:: Fila Fila 100% 9:14 0:10 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSafAP 12 100% 4 80% sin
Admisién Central 9:04 5 - atender
Puestos
11 11/12, :17: Mafi DM_ES_CAP
2 HUIE IML 2(/)20/ 948 a:: Fila Fila 100% 9:17 0:07 NA NA 0 12 42% 1 _OOSO_f 12 100% 4 80% sin
Admisién Central 9:10 5 - atender
Mostrador
11 11/12, 9:18: Maf
5 HUIE IML 2(/)20/ 23 a:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 9:19 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
acceso 9:18 1
& Puestos
161 HUIE IML 1;(/);(2)/ 91169 ’ZI:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 9:20 0:02 OK 0 0 3 33% 1 DM*O%SafAP 3 100% 1 100% sin
general 9:18 1 - atender
11 11/12/ 9:23: Mafi X X
HUIE IML Fil Fil NA 9:23 0:13 oK 0 0 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
7 2020 29 ana | Atencion al paciente 2 2 9:10 3 i / i ’
Puestos
11 11/12, 9:23: Mafi . . . DM_ES_CAP n
g HUIE IML 2(/)20/ 57 a:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 9:23 0:02 OK 0 0 3 67% 1 *000*1 3 100% 2 100% sin
general 9:21 2 - atender
11 11/12/ 9:24: Maf . .
E L :2 :12 1007 100% 2 Y
9 HUI M 2020 23 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 9:12 9:24 0 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
12 11/12/ | 9:29: | Mah . . . " o, o, 9,
o HUIE IML 2020 59 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 9:20 9:29 0:09 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T 0 .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
ital dor as para se atiend s dur:nte de personas ——
coger extrae eal T atencion que
turno' el turn? obs;rva y : atienden
operati turno | extraid T dien horario. los
vos o (N2 OK) puestos
(N2 OK)
Puestos
12 11/12, 9:30: Mafi DM_ES_CAP
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 9:30 0:00 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
! 2020 22 ana general 9:30 2 0001 atender
o Puestos
12 HUIE IML 11/12/ 9:30: Ma# Fila Fila 100% 9:31 0:06 NA NA 0 12 42% 1 DM_Es_caP 12 100% 4 80% sin
2 2020 54 M3 | Admisién Central 9:25 5 o001 atender
12 11/12/ | 9:31: | Mad ) )
HUIE IML Fil Fil NA 9:31 0:12 OK 0 0 3 100% 0 N/A 3 100 2 67Y%
3 2020 22 ana | Atencion al paciente ' ' 9:19 3 % / % i
Mostrador
12 11/12, 9:31: Mafi
2 HUIE IML 2(/)20/ 23 ana: semicircular/Control de Fila Fila 100% 9:32 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
acceso 9:31 1
o Puestos
152 HUIE IML 1;(/);3/ 9‘1334‘ ’ZI:: Fila Fila 100% 9:34 0:02 NA NA 0 12 25% 1 DM*;OSafAP 12 100% 2 67% sin
Admisién Central 9:32 3 - atender
o Puestos
162 HUIE IML 1;(/);3/ 9‘3334‘ ’ZI:: Hall principal: Informaciéon Fila Fila 100% 9:34 0:00 OK 0 0 3 67% 1 DM*;OSafAP 3 100% 2 100% sin
general 9:34 2 - atender
12 11/12/ | 9:37: | Mafi . . ] ; . y .
7 HUIE IML 2020 33 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 9:25 9:37 0:12 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
~ | Mostrador
182 HUIE IML 1;(/);3/ 9‘5338‘ ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 9:38 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
acceso 9:37 1
" Puestos
192 HUIE IML 121(/);?)/ 9;184- ’\::: Fila Fila 100% 9:44 0:08 NA NA 0 12 25% 1 DM_OEOSO_;:AP 12 100% 2 67% sin
Admisién Central 9:36 3 - atender
Puestos
1 11/12 :45: fi - - . . DM_E N
03 HUIE IML 2(/)20/ 91475 ’ZI:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 9:46 0:01 oK 0 0 3 67% 1 M—ODSO—;:AP 3 100% 2 100% sin
general 9:45 2 - atender
13 11/12/ | 9:47: | Mah . .
E L : : 1009 1009 2 9
1 HUI M 2020 09 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 9:40 9:46 0:06 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
Puestos
1 11/12 :48: fi . . DM_E .
3 HUIE IML /12/ | 9:48 Maf Fila Fila 100% 9:48 0:03 NA NA 0 12 42% 1 M_ES_CAP 12 100% 4 80% sin
2 2020 1 M3 | Admision Central 9:45 5 -oooi atender
Mostrador
13 11/12, 9:48: Maf
3 HUIE IML 2(/)20/ 21 a:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 9:48 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
acceso 9:48 1
13 11/12/ 9:49: Maf . .
E L 100% R :01 1 100% 1 100% 1 100%
g |HUE| WM 2020 | 01 | ana_| Rehabilitacién: Admisién Fila | Fila 00% | ggg | 949 | 00 NA | Na) o 1 00% 0 N/A 00% 00%
13 11/12/ | 9:49: | Mafi . . . ] ] . ; .
5 HUIE IML 2020 21 ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 9.49 9:50 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T n .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que o N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
N as para ] atiend s - de personas
ital dor . durante i ones
coger extrae eal atendi a atencién que
turno el turno dos — y atienden
i Q observa a
operati turno | extraid cion horario. los
vos (] ( K) puestos
(N2 OK)
o Puestos
13 HUIE IML 11712/ 9:49: Maf Fila Fila 100% 9:49 0:04 NA NA 0 12 42% 1 DM_ES_CAP 12 100% 4 80% sin
6 2020 56 "3 | Admisién Central 9:45 5 o001 atender
13 11/12/ | 9:51: | Mad ) ) ] ] . .
7 HUIE IML 2020 10 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 9:47 9:51 0:04 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
" Puestos
13 HUIE IML 11/12/ 9:54: Ma# Fila Fila 100% 9:55 0:02 NA NA 0 12 50% 1 DM_ES_CAP 12 100% 5 83% sin
8 2020 1 "3 | Admisién Central 9:53 6 0001 atender
Puestos
13 11/12, 9:55: Mafi DM_ES_CAP
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 9:54 0:01 OK 0 0 3 67% 1 - = 3 100% 2 100% sin
° 2020 02 ana general 9:53 2 -0001 atender
o Puestos
1(;1 HUIE IML 1;(/);3/ 1%22 ’ZI:: Fila Fila 100% 10:02 0:08 NA NA 0 12 50% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 5 83% sin
i Admisién Central 9:54 6 - atender
o Puestos
114 HUIE IML 1;(/);3/ 1%87 ’ZI:: Fila Fila 100% 10:06 0:04 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSafAP 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 10:02 5 - atender
- Puestos
14 HUIE IML 11/12/ 1 10:07 | Mafi Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 10:07 0:00 OK 0 0 3 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 2 100% sin
2 2020 30 ana general 10:07 2 -0oo1 atender
~ | Mostrador
1; HUIE IML 1;(/);3/ 195'87 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:07 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 10:06 1
14 11/12/ | 10:09 | Maf X X
HUIE IML Fil Fil NA 10: :04 K 100% N/A 100 2 7%
4 v 2020 :01 ana | Atencion al paciente a a 10:05 0:09 0:0 0 0 0 3 3 00% 0 / 3 00% 67%
Mostrador
1 11/12 10: fi . . .
: HUIE IML 2(/)20/ 9329 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:09 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 10:09 1
& Puestos
14 HUIE IML 11/12/ | 10:10 | Mah Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 10:10 0:01 oK 0 0 3 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 2 100% sin
6 2020 14 ana general 10:09 2 0001 atender
Puestos
1 11/12, 10:12 fi DM_E
4 HUIE IML /12/ 0 Ma# Fila Fila 100% 10:12 0:08 NA NA 0 12 42% 1 M_ES_CAP 12 100% 4 80% sin
! 2020 38 M3 | Admision Central 10:04 5 0001 atender
Mostrador
14 11/12, 10:15 | Maii
g HUIE IML 2(/)20/ 12 a:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:14 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 10:14 1
& Puestos
14 HUIE IML 11/12/ | 10:16 | Mah Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 10:16 0:00 oK 0 0 3 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 2 100% sin
9 2020 :59 ana _0001
general 10:16 2 atender
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid
Posibles Ide.nltlflc
Ne Mome . aciony
inciden n .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | elque Horar N2 de ocurrid dad de
Hosp  Evalua BIEE cllea .se iosde pues PRest as buestos 5 Observaci
N as para ] atiend s de personas
s} oy coger extrae eal atenc tos atendi durante atencién ue ones
turgno el turno o e dos la ati:nden
: . Sala observa u
operati turno | extraid cion horario. los
vos o puestos
(N2 OK)
15 11/12/ | 10:17 | Mafi ' ' ) ' . . .
0 HUIE IML 2020 31 ana Atencién al paciente Fila Fila NA 10:15 10:17 0:02 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
15 11/12/ | 10221 | Mafi ) ) . ] ] . .
1 HUIE IML 2020 05 ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 10:19 10:20 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
15 11/12/ | 10:22 | Ma#i : : o ] ] o o o
2 HUIE IML 2020 5 ana Rehabilitacién: Admision Fila Fila 100% 10:20 10:22 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
~ | Mostrador
15 HUIE IML 11/12/ | 10:24 | Mah semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:22 0:02 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 2020 :16 ana
acceso 10:20 1
15 11/12/ | 10:24 | Mafi ' ' " ’ ' " , "
2 HUIE IML 2020 39 ana Rehabilitacién: Admision Fila Fila 100% 1023 10:24 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
15 11/12/ | 10:29 | Mad X X
HUIE IML Fil Fil 100% 10:2 H NA NA 2 100% N/A 2 100 2 100%
5 v 2020 43 ana | Urgencias: Admisidn "a "a 00% 10:29 0:29 0:00 0 2 00% 0 / 00% 00%
o Puestos
15 HUIE IML 11/12/ | 10:31 | Maf Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 10:30 0:00 OK 0 0 3 33% 1 DM_ES_CAP 3 100% 1 100% sin
6 2020 :07 ana _0001
general 10:30 1 atender
15 11/12/ | 10:32 | Mad . .
HUIE IML Fil Fil 100% 10: :02 NA NA 2 100% N/A 2 100 2 100%
7 |[MY 2020 | 29 | ana | Urgencias: Admision " " 00% | 1031 | 1083 | 00 0 2 00% 0 / 00% 00%
15 11/12/ | 10:35 | Maf X X
HUIE IML Fil Fil 100% 10:35 0:01 NA NA 0 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
8 2020 :01 ana Urgencias: Admision 8 2 i 10:34 2 i / i ’
15 11/12/ | 10:39 | Mad . .
HUIE IML Fil Fil 100% 10: :01 NA NA 2 100% N/A 2 100 2 100%
o | MY 2020 | :33 | ana | Urgencias: Admision " " 00% | 1038 | 1039 | 00 0 2 00% 0 / 00% 00%
Mostrador
1 11/12, 10:4 Mafi
6 HUIE IML /12/ 0:43 an semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:45 0:02 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
0 2020 36 ana
acceso 10:43 1
Puestos
16 11/12, 10:44 | Mafi . . . DM_ES_CAP .
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 10:44 0:02 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
1 2020 :18 ana _0001
general 10:42 2 atender
16 11/12/ | 10:44 | Mafi ) )
E L 10: : 1007 100% 2 %
N HUI M 2020 47 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 10:44 0:44 0:00 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
Puestos
1 11/12, 10: fi . . DM_E .
36 HUIE IML 2(/)20/ 9128 'ZI:: Fila Fila 100% 10:48 0:04 NA NA 0 12 50% 1 M—OOSO—;:AP 12 100% 5 83% sin
i Admisién Central 10:44 6 - atender
Puestos
16 11/12, 10:50 | Mafi . . . DM_ES_CAP .
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 10:50 0:03 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
4 2020 36 ana _0001
general 10:47 2 atender
Mostrador
1 11/12, 10:51 fi
6 HUIE IML /12/ 0:5 Ma# semicircular/Control de Fila Fila 100% 10:51 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
5 2020 112 ana acceso 10:50 1
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ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid
Posibles Ide.nltlflc
Ne Mome . aciony
inciden n .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | elque o Ne de — dad de
Sistem el que se del ~ Horar uesto ocurrid uestos las
Hosp  Evalua o . i iosde pues P as puestos Observaci
N as para ] atiend s de personas
s} oy coger extrae eal atenc tos atendi durante atencién ue ones
turgno el turno o e dos la ati:nden
q : sala observa o
operati turno | extraid cion horario. los
vos o puestos
(N2 OK)
Puestos
sin
166 HUE | ML 1% ;(2)/ 1328 “a/':: Fila Fila | 100% 1058 | 037 | ok 0 0 3 67% 1 DM—OEOSO—ICAP 3 100% 2 100% i::qdpe;
Hall principal: Informacién - de espera
general 10:21 2 +20 min
| Mostrador
16 HUIE IML 11/12/ | 11:00 | Mafi semicircular/Control de Fila Fila 100% 11:02 0:03 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 2020 36 ana
acceso 10:59 1
16 11/12/ | 11:03 | Mahf X X
HUIE IML Fil Fil NA 11:03 0:03 oK 0 0 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
8 2020 :10 ana | Atencion al paciente 8 2 11:00 3 i / i ’
o Puestos
16 HUIE IML 11712/ | 11:04 | Mai Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 11:04 0:04 OK 0 0 3 67% 1 DM_ES_CAP 3 100% 2 100% sin
9 2020 31 ana 0001
general 11:00 2 - atender
Puestos
17 11/12, 11: Mafi DM_ES_CAP
HUIE IML /12/ 09 an Fila Fila 100% 11:09 0:09 NA NA 0 12 42% 1 _ES_C 12 100% 4 80% sin
0 2020 25 ana s _0001
Admisién Central 11:00 5 atender
- Puestos
117 HUIE IML 121(/);3/ 1_10'28 ’\::: Fila Fila 100% 11:18 0:09 NA NA 0 12 42% 1 DM—OEOSO—;:AP 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 11:09 5 - atender
o Puestos
127 HUIE IML 1;(/);3/ 1510'26 ’ZI:: Fila Fila 100% 11:26 0:10 NA NA 0 12 33% 1 DM*;OSafAP 12 100% 3 75% sin
) Admisién Central 11:16 4 - atender
Puestos
17 11/12, 11:27 | Mafi DM_ES_CAP
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 11:27 0:03 oK 0 0 3 67% 1 _ES_C 3 100% 2 100% sin
3 2020 31 ana _0001
general 11:24 2 atender
17 11/12/ | 11:27 | Mafi . ) . ] s 5 .
4 HUIE IML 2020 53 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 11:24 11:28 0:04 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
~ | Mostrador
17 HUIE IML 11/12/ | 11:28 | Mah semicircular/Control de Fila Fila 100% 11:28 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
5 2020 113 ana
acceso 11:28 1
17 11/12/ | 11:46 | Mahf X X
HUIE IML Fil Fil 100% 11:47 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
6 2020 | :50 | ana_| Rehabilitacién: Admision " " ° | 1146 1 ° / ° °
17 11/12/ | 11:47 | Mad X .
HUIE IML Fil Fil 100% 11:47 0:02 NA NA 0 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
7 2020 | :18 | ana | Urgencias: Admisién 2 2 ° | 1145 2 ° / ° °
Puestos
1 11/12, 11: fi DM_E
4 HUIE IML /12/ 50 | Mait Fila Fila 100% 11:51 0:04 NA NA 0 2 50% 1 M_ES_CAP 2 100% 1 100% sin
8 2020 :35 ana ) - _0oo1
Urgencias: Admision 11:47 1 atender
Puestos
17 11/12, 11:52 | Maii DM_ES_CAP
o | HUE | ML 2(/)20/ ca | Fla | Fila | 100% 1152 | 005 | NA | NA | O 2 50% 1 oo 2 100% 1 100% sin
) Urgencias: Admision 11:47 1 - atender
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ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid
Posibles Ide.nltlflc
Ne Mome e aciony
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que Horar N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua :;St?:; d sqeue atis:nd iste  ios de pues puessto ? uzsetus erlsaosnas Observaci
ital dor ! atenc tos " durante — B ones
coger extrae eal i6n enla atendi a atencién que
turno el turno dos — y atienden
: . Sala observa .
operati turno | extraid cion horario. los
vos o puestos
(N2 OK)
18 11/12/ | 11:53 | Mafi ' ' . . ' . . .
0 HUIE IML 2020 .40 ana Urgencias: Informacion Fila Fila 100% 11:52 11:53 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
18 11/12/ | 11:54 | Mad ) )
HUIE IML Fil Fil 100% 11:54 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 2020 | 29 | ana_| Rehabilitacién: Admision " " ° | 1153 1 i /i 5 °
18 11/12/ | 11:55 | Maf ) )
HUIE IML Fil Fil 100% 11:55 0:02 NA NA 0 2 100% 0 N/A 2 100 2 100%
2 2020 | :44 | ana | Urgencias: Admision ' ' % | 1183 2 % / % %
18 11/12/ | 11:56 | Ma X X
HUIE IML Fil Fil 100% 11:56 0:01 NA NA 0 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
3 2020 | 59 | ana | Urgencias: Admisién e e ° | 1155 2 ° / ° °
18 11/12/ | 12:00 | Maf ) )
HUIE IML Fil Fil 100% 12:01 0:01 NA NA 0 2 100% 0 N/A 2 100 2 100%
4 2020 | :35 | ana | Urgencias: Admision e e % | 12:00 2 % / % %
Puestos
1 11/12, 12: Mafi DM_ES_CAP
58 HUIE IML 2(/)20/ _329 anaan Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 12:11 0:02 OK 0 0 3 67% 1 _OOSO_f 3 100% 2 100% sin
) general 12:09 2 ~ atender
~ | Mostrador
168 HUIE IML 1;(/);3/ 1310 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:10 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:10 1
o Puestos
178 HUIE IML 1;(/);3/ 1?3'17 ’ZI:: Hall principal: Informaciéon Fila Fila 100% 12:17 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM*;OSafAP 3 100% 2 100% sin
) general 12:16 2 - atender
- Puestos
1: HUIE IML 121(/);?)/ 1_21'18 ’\::: Fila Fila 100% 12:17 0:04 NA NA 0 12 42% 1 DM—OEOSO—;:AP 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 12:13 5 - atender
~ | Mostrador
198 HUIE IML 1;(/);(2)/ 1‘25;;2 ’ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:22 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:21 1
Mostrador
1! 11/12, 12:2 fi
09 HUIE IML 2(/)20/ ‘383 'ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:23 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:22 1
Puestos
1! 11/12, 12:2 fi " " DM_E .
19 HUIE IML 2(/)20/ '105 'ZI:: Fila Fila 100% 12:25 0:03 NA NA 0 12 25% 1 M_0050_1CAP 12 100% 2 67% sin
i Admisién Central 12:22 3 - atender
Puestos
19 11/12, 12:25 | Mafi . . . DM_ES_CAP n
N HUIE IML 2(/)20/ .48 a:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 12:25 0:01 OK 0 0 3 67% 1 *000*1 3 100% 2 100% sin
) general 12:24 2 - atender
Mostrador
1! 11/12, 12:2 fi
39 HUIE IML 2(/)20/ '166 'ZI:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:26 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:25 1
Puestos
1! 11/12, 12:2 fi " " DM_E .
f HUIE IML 2(/)20/ '479 'ZI:: Fila Fila 100% 12:29 0:05 NA NA 0 12 42% 1 M—Oosapr 12 100% 4 80% sin
) Admisién Central 12:24 5 - atender
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ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Identific
acién y
uniformi
dad de
puestos las

Posibles
inciden
cias
ocurrid
as

Ne Mome
Total Mome | ntoen
de ntoen | el que N2 de

A Horar
Sistem el que se A puesto
. iosde pues
as para se atiend s
atenc  tos n
coger extrae eal A atendi
ion enla
turno el turno dos

q - Sala
operati turno | extraid
vos o

Observaci

Hos Evalua
P de personas

atencion que
y atienden
horario. los
puestos
(N2 OK)

durante
la
observa
cién

ones

ital dor

19 11/12/ | 12:30 | Mafi ' ' . ' . . .
5 HUIE IML 2020 25 ana Atencién al paciente Fila Fila NA 1228 12:30 0:02 OK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
" Puestos
169 HUIE IML lié;é/ 1?521 IZI:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 12:31 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM_;OSO_;:AP 3 100% 2 100% sin
) general 12:30 2 - atender
| Mostrador
179 HUIE IML 1;(/);3/ 1?232 ’\all:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:32 0:00 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:32 1
Puestos
19 11/12, 12:38 | Mafi DM_ES_CAP
g HUIE IML 2(/)20/ .09 anaan Hall principal: Informaciéon Fila Fila 100% 12:37 0:02 OK 0 0 3 67% 1 —000—1 3 100% 2 100% sin
) general 12:35 2 ~ atender
19 11/12/ | 12:39 | man | Mostrador
9 HUIE IML 2020 ‘5'5 ana semicircular/Control de Fila Fila 100% 12:39 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 12:38 1
20 11/12/ | 12:42 | Mahd X X
HUIE IML Fil Fil NA 12:42 :02 K 100% N/A 100 2 7%
0 v 2020 :00 ana | Atencién al paciente "a "a 12:40 0:0 ° 0 0 3 3 00% 0 / 3 00% 67%
- Puestos
210 HUIE IML 121(/)%/ 1_22'32 ’;A:: Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 12:42 0:01 OK 0 0 3 67% 1 DM—(;EOSO—;:AP 3 100% 2 100% sin
) general 12:41 2 - atender
20 11/12/ | 12:42 | Mah . .
HUIE IML Fil Fil 100% 12:42 :01 NA NA 1 100% N/A 1 100 1 100%
P e 2020 | :52 | ana | Rehabilitacion: Admision " " 00% 1 12.41 o0 0 1 00% 0 / 00% 00%
20 11/12/ | 12:43 | Mahf X X
HUIE IML Fil Fil 100% 12:4 H NA NA 1 100% N/A 1 100 1 100%
3 | 2020 | 41 | ana | Rehabilitacion: Admision " " 00% 1 12.3 3 | 000 0 1 00% 0 / 00% 00%
20 11/12/ | 12:49 | Maf : . s . ! s , s
4 HUIE IML 2020 .49 ana Urgencias: Admisién Fila Fila 100% 12:49 12:49 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20 11/12/ | 12:52 | Mahd . .
E L 100% 12: :01 2 100% 2 100% 2 100%
5 HUI M 2020 31 ana | Urgencias: Admision Fila Fila 00% 12:52 53 0:0. NA NA 0 2 00% 0 N/A 00% 00%
20 11/12/ | 12:57 | Mafi . . ., ] ] . ] .
6 HUIE IML 2020 " ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 12:56 12:57 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
& Puestos
270 HUIE IML 1;(/);(2)/ 1‘32'14 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:14 0:09 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 4 80% sin
i Admisién Central 13:05 5 - atender
Puestos
2 11/12, 13:1 fi DM_E
80 HUIE IML ZC/)ZO/ '3295 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:15 0:10 NA NA 0 12 42% 1 M_ODSO_;:AP 12 100% 4 80% sin
i Admisién Central 13:05 5 - atender
& Puestos
290 HUIE IML 1;(/);(2)/ 1.35:1 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:31 0:04 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSafAP 12 100% 4 80% sin
i Admisién Central 13:27 5 - atender
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ok kk PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Comunidad
de Madrid

Posibles - Ide.n."flc
Ne Mome e aciony
inciden T n .
Total Mome | ntoen cias uniformi
de ntoen | el que N2 de Otﬁid dad de
Hosp  Evalua Sistem el que se e puesto T as puestos [EH Observaci
ital dor as para se atiend s dur:nte de personas ——
coger extrae eal T atencion que
turno' el turn? obs;rva y : atienden
operati turno | extraid T dien horario. los
vos (] ( K) puestos
(N2 OK)
Puestos
21 11/12, 13:32 | Mafi DM_ES_CAP
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacion Fila Fila 100% 13:32 0:01 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
0 2020 22 ana general 13:31 2 0001 atender
~ | Mostrador
211 HUIE IML 121(4;(2)/ 1132 ’\::: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:33 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 13:32 1
21 11/12/ | 13:33 | Mah ) )
HUIE IML Fil Fil NA 13:33 0:02 OK 0 0 3 100% 0 N/A 3 100 2 67Y%
2 2020 27 ana | Atencién al paciente e e 13:31 3 % / % %
21 11/12/ | 13:33 | Mafi ) ) . . ] . .
3 HUIE IML 2020 51 ana Rehabilitacién: Admisién Fila Fila 100% 13:32 13:33 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
o Puestos
241 HUIE IML 1;(/;3/ 1‘32'35 ’ZI:: Fila Fila 100% 13:36 0:02 NA NA 0 12 42% 1 DM*;OSO*;:AP 12 100% 4 80% sin
i Admisién Central 13:34 5 - atender
" Puestos
2 HUIE IML 11/12/ | 13:40 | Mafi Fila Fila 100% 13:40 0:06 NA NA 0 12 42% 1 DM_ES_CAP 12 100% 4 80% sin
> 2020 | 52| ana | gision central 13:34 5 -fot atender
| Mostrador
261 HUIE IML 121(/)%/ 1_32':2 ’;A:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:41 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 13:40 1
21 11/12/ | 13:44 | Mad . .
HUIE IML Fil Fil NA 13:44 :01 K 100% N/A 100 2 7%
7 v 2020 :15 ana Atencion al paciente a a 13:43 3 0:0 0 0 0 3 3 00% 0 / 3 00% 67%
Mostrador
21 11/12, 13:44 | Mafi
8 HUIE IML 2(/)20/ '348 a:: semicircular/Control de Fila Fila 100% 13:44 0:01 NA NA 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i acceso 13:43 1
Puestos
21 11/12, 13:50 | Mafi . . . DM_ES_CAP .
HUIE IML /12/ an Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 13:50 0:03 OK 0 0 3 67% 1 - 3 100% 2 100% sin
° 2020 16 ana general 13:47 2 0001 atender
22 11/12/ | 13:57 | Mad . .
E L 13: : 1007 100% 2 %
0 HUI M 2020 08 ana | Atencion al paciente Fila Fila NA 13:49 3:57 0:08 oK 0 0 3 3 00% 0 N/A 3 00% 67%
Puestos
22 11/12, 14:01 fi - . " . DM_E .
HUIE IML /12/ 40 Mai Hall principal: Informacién Fila Fila 100% 14:01 0:01 OK 0 0 3 67% 1 M_Es_CAP 3 100% 2 100% sin
! 2020 1 ana general 14:00 2 0001 atender
22 11/12/ | 14:04 | Mafi ' ' . ' " , .
2 HUIE IML 2020 38 ana Atencion al paciente Fila Fila NA 13:55 14:02 0:07 oK 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
22 11/12/ | 14:12 | Mahd . .
E L 100% 14:11 :01 2 100% 2 100% 2 100%
3 HUI M 2020 46 ana | Urgencias: Admision Fila Fila 00% 14:10 4 0:0. NA NA 0 2 00% 0 N/A 00% 00%
22 11/12/ | 14:13 | Maf ) ) s . ] s , s
4 HUIE IML 2020 28 ana Urgencias: Informacion Fila Fila 100% 14:11 14:13 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22 11/12/ | 14:21 | Mafi ) ) . . ] . . .
5 HUIE IML 2020 27 ana Urgencias: Informacion Fila Fila 100% 14:20 14:21 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Cominidad 18/02/2021
de Madrid

Identific
EL L BY
uniformi
dad de
las
personas
que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Posibles

inciden
Mome | ntoen
cias
ntoen | el que o N2 de "
Sistem el que se Horar uesto ocurrid puestos
Hosp Evalua Turn | Turn 9 . iosde pues P £
N Fecha as para se atiend —_— s - de
ital dor o o atenc tos A durante 4
coger extrae eal s atendi atencién
ion enla la -
y

turno el turno dos
q . Sala observa q
operati turno | extraid cion horario.

vos o K)

Mome

Observaci

ones

G6: %
de
sistem 62:% G4: % de G5: % de
ES de AGl: de puestos personas
gestion Tiempo R de. . que
de de . atencién atienden
turnoy espera . bien 100% bien 88%
llamad en sala at;:sd' identifica uniforma
. a . (pnf)me fiEREE dos . das .
perati dio) dio) (pror;nedl (pror;nedl
vos [} [}
(prome
dio)
[cER
Posibles
incidenc
ias
ocurrida
s
durante
E]
observa
cion (n2
total)
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

6.5 ANEXO 5: Tabla de datos del Estudio de Calidad de la Atencién Telefdnica.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiemp?'de (Desde- ¢.1ue se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + llamada 60 segundos /
teléfono, derivacién al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucion + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
. COMPLETO |Reali 100]Si, la
Tiempo zamos la llamada 100|Si, me | calidad de
Labo Administra . Locucion NP|DeOa L ’ L NP|No NP|No
Noche Marcando L. No Flujo 5 0 0 y la locucién nos No pasan con | laconexion NP|No
ral . ciény (no 30 . . . . procede|L procede|L NP|No
(22-8) opcion procede | COMPLETO ) indica el horario el drea telefénica ) . procede
LV Compras medido) segundos L. .. ocucién ocucién
de atencion, solo solicitada. es
se puede adecuada.
contactar con
urgencias.
NP|Flujo de
llamada
) COMPLETO |Reali 100]Si, la
Tiempo zamos la llamada 100|Si, me | calidad de
Labo . Locucién NP|DeOa L ’ L NP|No NP|No
Noche Marcando . No Flujo 5 0 0 y la locucién nos No pasan con | la conexion NP|No
ral ” Cita (no 30 T X . o procede|L | procede|L NP|No
(22-8) opcion procede | COMPLETO N indica el horario el area telefénica L L procede
LV medido) segundos L - ocucion ocucion
de atencion, solo solicitada. es
se puede adecuada.
contactar con
urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No NP|No
NP Flujo de procede|S procede|S | procede|S
llamada uena una ) uena una uena una
Tiempo COMPLETO |Suen 'Ioc'u(:|on 109|S|, la ‘Ioc‘uuon ‘Ioc‘uuon
Labo Mantengo ) s . Locucidén NP|DeOa auna locucion mdmanc!o calidad de lndlcancFo lndlcancFo NP|No|No
ral Noche a espera- Informacié | Admisio Flujo 5 0 (no 0 30 indicando el No el horario la conexién el horario el horario NP|No mencionan
(22-8) n General n COMPLETO ) . de telefénica de de procede
LV operad@r medido) segundos horario de . L. L. esto.
. ! atenciony es atenciény | atenciény
es;;ergcrlr?: :asslan si espero adecuada. si espero si espero
con urgencias. me pasan me pasan me pasan
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
NP|No NP|No NP|No
NP | Flujo de procede|S procede|S | procede|S
llamada uena una ) uena una uena una
Tiempo COMPLETO |Suen ‘Ioc‘uuon 109|S|, la ‘Ioc‘uuon ‘Ioc‘uuon
Labo Mantengo . - . Locucioén NP|DeOa auna locucion mdmant%o calidad de mdlcanc!o mdlcanc!o NP|No|No
ral Noche a espera- Informacié | Servicios Flujo 5 0 (no 0 30 indicando el No el horario | la conexion | el horario el horario NP|No mencionan
(22-8) n General | Médicos | COMPLETO ) . de telefénica de de procede
LV operad@r medido) segundos horario de - - - esto.
atenciony si atgnuon y es atgnuon y atgnuon y
espero me pasan si espero adecuada. si espero si espero
con urgencias. me pasan me pasan me pasan
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No NP|No
NP Flujo de procede|S procede|S | procede|S
llamada uena una ) uena una uena una
Tiempo COMPLETO |Suen 'Ioc'u(:|on 109|S|, la ‘Ioc‘uuon ‘Ioc‘uuon
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucidén NP|DeOa auna locucién mdmanc!o calidad de lndlcancFo lndlcancFo NP|No|No
ral Noche a espera- Informacid Quirdrgi Flujo 5 0 (no 0 30 indicando el No el horario la conexién el horario el horario NP|No mencionan
(22-8) n General COMPLETO ) N de telefénica de de procede
LV operad@r cos medido) segundos horario de . L. L. esto.
. ! atenciony es atenciény | atenciény
es;;ergcrlr?: :asslan si espero adecuada. si espero si espero
con urgencias. me pasan me pasan me pasan
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
NP|No NP|No NP|No
NP | Flujo de procede|S procede|S | procede|S
llamada uena una ) uena una uena una
Tiempo COMPLETO |Suen locucién 100]Si, la locucién locucién
Servicios i s indicando calidad de indicando indicando
Labo Mantengo - . Locucioén NP|DeOa auna locucién 3 L, ) ) NP|No|No
ral Noche a espera- Informacié | Matern Flujo 5 0 (no 0 30 indicando el No el horario | la conexion | el horario el horario NP|No mencionan
(22-8) n General o- COMPLETO ) . de telefénica de de procede
LV operad@r . " medido) segundos horario de - - - esto.
infantil atenciony si atenciony es atenciony | atenciény
espero me pasan si espero adecuada. si espero si espero
con urgencias. me pasan me pasan me pasan
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
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Labo
ral

Noche
(22-8)

Mantengo
aespera-
operad@r

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

Informacié
n General

Servicios
Centrale
s

Flujo
COMPLETO

18/02/2021

auren

espero me pasan
con urgencias.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO|Suen
Locucién NP|DeOa a una locucion
5 0 (no 0 30 indicando el No
medido) segundos horario de
atencidny si

NP|No
procede|S
uena una

locucion
indicando
el horario

de
atenciény
si espero
me pasan

con
urgencias.

100|Si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|S
uena una
locucion
indicando
el horario

de
atenciény
si espero
me pasan

con
urgencias.

NP|No
procede|S
uena una
locucion
indicando
el horario

de
atenciény
si espero
me pasan

con
urgencias.

NP|No
procede

NP|No|No
mencionan
esto.
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Labo
ral

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
Tiempo lunes a viernes, y
L, de8a22 100|Si, me
Locucién NP|DeOa .
5 0 (no 0 30 sdbados y No pasan con
. domingos. A el drea
medido) segundos ) " -
continuacion, solicitada.

indica que para
hablar con
habitaciones
marque el 1
seguido del
nimero de la
habitacion, y si
conozco la
extension, la
marque. Por
dltimo indica que
si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 25
segundos.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningdn
momento de
la locucion.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de .
Tiempo lunes a viernes, y 3::&';&':; NP|No NP|No NP|No|No
Lablo Noche Mantengo Informacié | Servicios Flujo 5 0 Locucién 0 NP|DeOa fi de Z 322 los No NP|No la conexién proce;del N proce;de| N NP|No se me}ncul)na
ra (22-8) a espera- n General | Médicos | COMPLETO (np 30 ines ? semfzrna. procede telefénica ° ay ° ay procede &n ningun
LV operad@r medido) segundos A continuacion, es atencion atencion momento de
indica que para personal. personal. la locucion.
adecuada.
hablar con
habitaciones
marque el 1
seguido del
nimero de la
habitacion, y si
conozco la
extension, la
marque. Por
dltimo indica que
si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 25
segundos.
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Labo
ral

Noche
(22-8)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios .
Quirdrgi Flujo
COMPLETO
cos

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
. lunes a viernes, y
Tiempo
Locucipdn NP|DeOa d,e 8a22
5 0 (no 0 30 sabédosy No NP|No
medido) segundos domingos. A procede

continuacion,
indica que para
hablar con
habitaciones
marque el 1
seguido del
nimero de la
habitacion, y si
conozco la
extension, la
marque. Por
dltimo indica que
si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 25
segundos.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningdn
momento de
la locucion.
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Labo
ral

Noche
(22-8)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Matern
o-
infantil

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
. lunes a viernes, y
Tiempo
Locucipdn NP|DeOa d,e 8a22
5 0 (no 0 30 sabédosy No NP|No
medido) segundos domingos. A procede

continuacion,
indica que para
hablar con
habitaciones
marque el 1
seguido del
nimero de la
habitacion, y si
conozco la
extension, la
marque. Por
dltimo indica que
si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 25
segundos.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningdn
momento de
la locucion.
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Labo
ral

Noche
(22-8)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Centrale
s

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
. lunes a viernes, y
Tiempo
Locucipdn NP|DeOa d,e 8a22
5 0 (no 0 30 sabédosy No NP|No
medido) segundos domingos. A procede

continuacion,
indica que para
hablar con
habitaciones
marque el 1
seguido del
nimero de la
habitacion, y si
conozco la
extension, la
marque. Por
dltimo indica que
si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 25
segundos.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencién
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningdn
momento de
la locucion.
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica el horario
Tiempo de informaciony
Locucién NP|DeOa atencion es de
5 0 (no 1 30 7:30a 22 horas No
medido) segundos de lunes a
viernes y los

fines de semana
de 8a 22 horas.
Soloindica de
marcar nimero
de habitacion si
conozco el
ntimero o de
esperar si quiero
hablar con
urgencias.

100|Si, me
pasan con
el drea
solicitada. |
Cita.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|S
ale una
locucion.

NP|No
procede|Sa
le una
locucion.

NP|No
procede

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que el
horario de
atencién e
informacion es
de 7:30a22
Tiempo horas de lunes a
5 0 Locucién 1 NP|DeOa ] viernes y los No
(no 30 fines de semana
medido) segundos de 8 a 22 horas.

Me indica que si
es para una
habitacion, la
marque si
conozco el
numero, marcé 1
y luego el
nimero de la
habitacion. Si me
indica que si es
para hablar con
urgencias, me
espere hasta que
me atienda una
operadora.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|S
ale una
locucion.

NP|No
procede|Sa
le una
locucion.

NP|No
procede

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Admision

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién que
indica que el
horario de
atencién e
Tiempo informacion es
Locucién NP|DeOa de 7:30 2 22 de
5 0 1 lunes a viernes y No
(no 30 N
medido) segundos 10s fines de
semanaesde8a
22 horas,
después me

indica si conozco
el nimero de la
habitacién que
marque 1y luego
el nimero de
estd. Por ultimo
si es para hablar
con urgencias,
espere hasta que
me atienda una
operadora.

100]Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

100]Si, la
calidad de
la conexion
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|S
ale una
locucién.

NP|No
procede|Sa
le una
locucién.

NP|No
procede

NP|No|Nada
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SD-
Festi
vo

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo sale una
locucién e indica
que estas
Illamando al
. hospital infanta
Tiempo )
Locucién NP|DeOa Elena, el h'o,rarlo
5 0 1 de atencién e No
(no 30 . L
medido) segundos informacion es
de 7:30a22
horas de lunes a
viernes y los

fines de semana
de 8 a 22 horas,
después si es
para una
habitacion, pulse
el numeroy si es
para urgencias
esperé a que me
atienda una
operadora.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|S
ale una
locucién

NP|No
procede|Sa
le una
locucién

NP|No
procede

NP|No|Nada
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo una
locucién indica el
nombre del
Tiempo Ezz';ﬂr\;gfze 100]sf, la
P g " 100/Si, me | calidadde | NPINo NP|No
SD- . Locucion NP|DeOa atencion e .
. Noche Marcando o No Flujo 5 0 1 . L. No pasancon | laconexién | procede|S | procede|Sa NP|No
Festi . Admision (no 30 informacion es . . NP|No|Nada
(22-8) opcion procede | COMPLETO ) el drea telefénica aleuna le una procede
vo medido) segundos de 7:30a 22 de .. . .
. solicitada. es locucion locucion
lunes a viernes y
§ adecuada.
los fines de
semanaesde 8a
22. después
indica si es para
habitaciones que
marque el
ndmero y si es
para urgencias
espera a que me
atienda una
operadora.
NP|Flujo de
Tiempo llamada 100]Si, la
.p, COMPLETO|La 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
SD- . Locucion NP|DeOa e "
. Noche Marcando . No Flujo 5 1 1 locucioén inicial No pasancon | laconexiéon | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi - Cita (no 30 . ] P NP|No
(22-8) opcién procede | COMPLETO N informa del el area telefénica una una procede
vo medido) segundos . - " .
horario de solicitada. es locucion locucion
atencion para adecuada.
pedir cita
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de .
Tiempo llamada 1001Si, me clggilaszli'cliae NP|No NP|No
SD- . Locucién NP|DeOa COMPLETO|La ’ L
Festi Noche Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 1 30 locucién inicial No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
vo (22-8) opcion procede | COMPLETO medido) segundos informa del el drea telefénica una una procede
horario de solicitada. es locucion locucion
atencion. adecuada.
NP|Flujo de 100]si, la
Tiempo llamada )
SD- Mantengo ” . . Locucion NP|DeOa COMPLETO|La calidad de NPINo NPINo
Festi Noche a espera- Informacié | Admisid Flujo 5 1 (no 1 30 Jocucién inicial No NP|No la conexion | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
(22-8) n General n COMPLETO " . procede telefénica una una procede
vo operad@r medido) segundos informa del . .
horario de es locucion locucion
atencion. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una .
Tiempo locucién y me . 109|SI' la
) . 100]Si, me | calidad de NP|No NP|No
Labo . Locucion NP|DeOa indica que el L,
ral Noche Marcando Cita No Flujo 5 0 (no 1 30 horario de No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|Nada
LV (22-8) opcién procede | COMPLETO medido) segundos atencién e el drea telefénica ale una le una procede
- informacion es solicitada. es locucion. locucion
de lunes a adecuada.
viernes de 7:30 a
22:30y los fines
de semana es de
8a 22 horas,
después me
indica que si es
para
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
habitaciones,
marque el
numero de esta,
si es para
urgencias, me
indica que
esperé a que me
atienda una
operadora.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente. .
Tiempo Al primer 100]si, la
) calidad de NP|No NP|No
Labo Mantengo - L . Locucion NP|DeOa | segundo sale una L,
ral Noche aespera- Informacié | Admisi6é Flujo 5 0 (no 1 30 locucién y me No NP|No la conlex'lon procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|Nada
(22-8) n General n COMPLETO N L . procede telefénica ale una le una procede
LV operad@r medido) segundos indica cual es el . L.
horario de es locucion locucion
. adecuada.
atencion e
informacién en
los dias de lineas
aviernesy el fin
de semana. Solo
me indica que
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
esperaala
operadora si es
para urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
Tiempo aill'la;clil:lmilia r?]LNU;Sf::‘ 100}si, la
P : a pes calidadde | NP[No NP|No
Labo . Locucion NP|DeOa informa que el con el drea L,
Noche Marcando . No Flujo 5 1 1 N No - la conexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral . Cita (no 30 horario de solicitada. | . . . NP|No
(22-8) opcién procede | COMPLETO " W . telefonica amada sin amada sin procede
LV medido) segundos atencion para Citas. No
. ) i es operador. operador.
informacion es hay opcion
. adecuada.
de lunes a citas.
viernes de 7:30 a
22:00. No da
opcidn de citas.
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
lunes a viernes, y
Tiempo de 8a22los
5 0 Locucién NP NP|DeOa | fines dg semfzrna. No
(no 30 A continuacion,
medido) segundos indica que para

hablar con
habitaciones, hay
que marcarel 1
més el nimero
de habitacion, si
conoces el
nimero de
marcacion
externa, hay que
marcarlo
directamente, o
si se quiere
hablar con
urgencias,
esperar. Cuelgo
lallamada a los
26 segundos.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencion
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencion
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningun
momento de
la locucién.
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e
indica que el
horario de
atencién e
informacién es
de 7:30a 22 de
lunes a viernes, y
Tiempo de 8a22los
5 0 Locucién NP NP|DeOa | fines dg semfzrna. No
(no 30 A continuacion,
medido) segundos indica que para

hablar con
habitaciones, hay
que marcarel 1
més el nimero
de habitacion, si
conoces el
nimero de
marcacion
externa, hay que
marcarlo
directamente, o
si se quiere
hablar con
urgencias,
esperar. Cuelgo
lallamada a los
26 segundos.

NP|No
procede

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
o hay
atencion
personal.

NP|No
procede|N
o hay
atencion
personal.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningun
momento de
la locucién.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
Tiempo corUliT:Td& LA 1(:%| s‘;’, clia
) 9 calidad de
SO | Mafiana | Marcando | SiStade No Flujo 5 1 Locucién NP NPIDeOa |\ oeycion ME No NP|No | laconexion | NPINO NP|No NP|No
Festi . espera (no 30 . procede|SI | procede|SI NP|No
vo (9-13) opcion quirdrgica procede | COMPLETO medido) segundos OFRECE procede telefénica N AGENTE N AGENTE procede
SERVICIOS DE es
INTERVENCION Y adecuada.
ADMISION
NP|No NP|No
procede|F procede|F
NP|Flujo de UERA DE UERA DE
llamada HORARIOY | HORARIOY
Tiempo COMPLETO|FUE NP[No 100]Si, la ME ME
Labo Administra . Locucién NP|DeOa RA DE HORARIO procede|L calidad fje REMITEN REMITEN
ral Noche Marcando ciény No Flujo 5 0 (no NP 30 Y ME REMITEN No OCUCION la conexiéon | MANTENE | MANTENER NP|No NP|No
LV (22-8) opcion Compras procede | COMPLETO medido) segundos MANTENERME A "FUERA DE telefénica RMEA LA MEA LA procede
- LA ESPERA SI HORARIO" es ESPERASI ESPERASI
NECESITO adecuada. NECESITO NECESITO
HABLAR CON HABLAR HABLAR
URGENCIAS CON CON
URGENCIA URGENCIA
S S
NP|Flujo de NP|No|FUER
llamada ADE
ool N ooy
o o calidad de
L?:IO Noche | Marcando cita No Flujo 5 0 "°°(:f)'°" NP Nplgoe 02 | 'y ME REMITEN No procede|F | la conexién pr'izg; . pr'izg; . NP|No MANTENER
LV (22-8) opcién procede | COMPLETO medido) segundos MANTENERME A UERA DE telefénica OCUCION OCUCION procede MEA LA
- LA ESPERA SI HORARIO es ESPERASI
NECESITO adecuada. NECESITO
HABLAR CON HABLAR CON
URGENCIAS URGENCIAS
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

auren

18/02/2021
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No
procede|F procede|F
NP|Flujo de UERA DE UERA DE
llamada NP|No HORARIOY | HORARIO Y
Tiempo COMPLETO|FUE procede|L | 100|Si, la ME ME
Labo Mantengo - » A Locucién NP|De0a RA DE HORARIO OCUCION calidad de REMITEN REMITEN
ral Noche a espera- Informacié | Admisio Flujo 5 0 (no NP 30 Y ME REMITEN No QUE ME la conexion | MANTENE | MANTENER NP|No NP|No
LV (22-8) operad@r n General n COMPLETO medido) segundos MANTENERME A INDICA telefénica RMEA LA MEA LA procede
- LA ESPERA SI QUE ESTOY es ESPERASI ESPERASI
NECESITO FUERA DE adecuada. NECESITO NECESITO
HABLAR CON HORARIO HABLAR HABLAR
URGENCIAS CON CON
URGENCIA | URGENCIA
S S
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Suen
a una locucién
) directamente 100(Si,1a | 100|Si,el | 100|Si,el )
Tiempo que me indica . N 100]Si, el
. ) . 100]Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucion NP|DeOa | que el horario de L, personal se NP|No|No
ral Noche a espera- Informacio Centrale Flujo 5 0 (no 0 30 atencion es de No pasaln con | la conlex'lon presentay ofrece un despide de se menciona
(22-8) n General COMPLETO N el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r s medido) segundos 7:30 a 22 horas - forma esto.
de lunes a solicitada. es forma tono adecuada.
. adecuada. | adecuada. | adecuado.
viernesy de 8 a
22 horas los fines
de semana. Si
espero me pasan
con urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Suen
auna locucion
A directamente 100/Si,la | 100[Siel | 100]Si,el )
Tiempo que me indica . . 1001Si, el
Labo Locucién NP|DeOa | que el horario de 100]Si,me | calidad de | personal se personal personal se NP|No|No
ral Noche Marcando Cita No Flujo 5 0 (no 0 30 atencién es de No pasancon | laconexion | presentay ofrece un despide de se menciona
(22-8) opcion procede | COMPLETO N el drea telefénica saluda de tratoy P
LV medido) segundos 7:30 a 22 horas L forma esto.
solicitada. es forma tono
de lunes a adecuada.
viernes y de 8 adecuada. adecuada. adecuado.
22 horas los fines
de semana. Si
espero me pasan
con urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Suen
auna locucién
direct: t . . .
) rectamente 100($f,1a | 100|Si,el | 100|Si,el )
Tiempo que me indica . . 100]Si, el
Labo Locucion NP|DeOa | que el horario de 100|Si, me | calidad d‘e personal se personal personal se NP|No|No
ral Noche Marcando Admisién No Flujo 5 0 (no 0 30 atencion es de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de se menciona
(22-8) opcién procede | COMPLETO N el drea telefénica saluda de tratoy P
LV medido) segundos 7:30 a 22 horas L forma esto.
- solicitada. es forma tono
de lunes a adecuada.
viernesy de 8 adecuada. adecuada. adecuado.
22 horas los fines
de semana. Si
espero me pasan
con urgencias.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 141 de 477



PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo ’ 100]Si,1a | 100]Si, el | 100]Si, el
so- i Locucién NP|De0a NP | Flujo de 100(Si, me | calidad de personal se personal
. Tarde Marcando . No Flujo 5 1 NP No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
Festi (17-21) opcién Cita procede | COMPLETO (no 30 llamada el area telefénica saluda de tratoy procede NP|No
vo medido) segundos COMPLETO L
solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al primer
segundo sale una
locuciéony me
indica que el
Tiempo horarit? de r(;leN:a‘sna‘:\ 100]Si, la
SD- Mantengo Flujo Locucién atencién e con el drea calidad de NP|No NP|No
. Noche Informacié | Urgenci 5 1 67 NP|Dela informacion es No - la conexion | procede|la | procede|La NP|No
Festi a espera- INTERRUM (no N . solicitada. | . NP|No|Nada
(22-8) n General as ) 2 minutos de8a22ysies telefénica llamadase | llamada se procede
Vo operad@r PIDO medido) . La llamada
para urgencias, es corta. corta
se corta.
tengo que . adecuada.
Urgencias.
esperar a que me
atienda una
operadora,
desde que
espero hasta que
se corta la
llamada pasan 67
segundos.
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SD-
Festi
vo

Noche
(22-8)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me
mantengo a la
Tiempo espera pero
5 1 Locucién %0 NP|De 1a trar!scurridos 1 No
(no 2 minutos minutoy 41
medido) segundos la
locucién me
informa que

estdn los agentes
ocupados y que
llame mas tarde.

NP|No
procede|Tr
anscurridos
1minutoy

41
segundos
la locucién

me
informa
que estan
los agentes
ocupados y
que llame
més tarde.

100(Si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|La
llamada no

es
atendida.

NP|No
procede|La
llamada no
es atendida

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadticall
nforma del
portal del
paciente
para pedir
citas.
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SD-
Festi
vo

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
Tiempo torrnar como
Locucion paciente. Una
5 1 (no 33 NP|Dela vez termina esta No
. 2 minutos locucién,
medido)

recuerda que
para gestionar
citas o consultar
citas pendientes
se puede hacer
por medio de la
pagina web del
hospital y dice
que en unos
momentos me
atendera un
agente, me dejan
en esperay
cuelgo la llamada
al coger.

NP|No
de|M .
ool | sans, i
© | calidad de
No hay .
. la conexién
opcién de P
s telefénica
citas en las es
F)pcwhes adecuada.
disponibles

NP|No
procede LI
amada sin
operador.

NP|No
procede LI
amada sin
operador.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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SD-
Festi
vo

Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
Tiempo torrnar como
Locucion paciente. Una
5 1 (no 33 NP|Dela vez termina esta No
. 2 minutos locucién,
medido)

recuerda que
para gestionar
citas o consultar
citas pendientes
se puede hacer
por medio de la
pagina web del
hospital y dice
que en unos
momentos me
atendera un
agente, me dejan
en esperay
cuelgo la llamada
al coger.

NP|No
procede|M
arcacién
cita. No
hay opcion
de cita
entre la
opciones
de
seleccion.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede LI
amada sin
operador.

NP|No
procede LI
amada sin
operador.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta. Al primer 0|No, no
segundo sale una me pasan
Tiempo locucién y me con ZI rea 100]Si, la
Labo Lista de Flujo Locuc?én indica que solicitada. | calidad de NPINo NPINo
Tarde Marcando No | 5 1 38 NP|Dela extension tengo No . la conexion | procede|S procede|S NP|No NP|No|Nada
ral . espera INTERRUM (no . Se corta la -
(17-21) opcion L procede N 2 minutos que marcar o telefénica ecorta la e corta la procede .
LV quirdrgica PIDO medido) llamada.
esperar a que me . es llamada. llamada.
. Lista de
atienda una adecuada.
espera
operadora, uirdrgica
marcé la 9 )
extensiony a los
38 segundos de
marcar se corta
la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones .
covid del hospital Ig\‘czlc?gn
v Ia§ automadtica|
prevenciones La locucién
que se deben indica que
t°rT‘a’ como recuerde
Tiempo paciente. Una 100]Si, la que se
Labo Adminisitra Locucion vez termina esta 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No puede pedir
Mafana Marcando L. No Flujo 5 1 58 NP|Dela locucién da las No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]|Ll NP|No )
ral i ciony (no . " ; . . . . citas o
(9-13) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos | opciones a elegir el drea telefénica amada sin amada sin procede .
LV Compras medido) . - gestionar
y selecciono la solicitada. es operador. operador. una cita
opcién adecuada. pendiente
Administracion. desde la
Sale una locucién pégina web
automatica que del hospital
di;ebtrue para en el portal
ablar con .
administracion del paciente.
debo ponerme
en contacto con
el siguiente
nimero de
teléfono. Da el
nimero de
teléfonoy se
corta la llamada.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 147 de 477



PA SER-42/2019-AE
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
- Tiempo NP|Flujo de 0[No, no calidad de .
Labo Mantengo Servicios Flujo Locucién llamada me pasan la conexién NP|No NP|No NPISi,
Tarde 6 Informacié | Matern " 5 0 60 NP|Dela No p ) telefénica NP|No locucion
ral (17-21) a espera- n General o- INTERRUM (no 2 minutos INTERRUMPIDO| con el area o es procede|L procede|L rocede automatical
LV operad@r . . PIDO medido) LA LLAMADA SE solicitada. | OCUCION OCUCION P
infantil CORTA SE CORTA adecuada. | PAGINA WEB
SE OYEN
RUIDOS
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
Tiempo Eleﬁ:;alr::racr:caién 100}si, la NP|No|No
SD- Adminisitra Locucipdn ' ara 100]Si, me | calidad de NP|No NP|No hablo con
. Tarde Marcando L No Flujo 8 0 0 NP|Dela . p " No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|S NP|No
Festi . ciény (no n administracion, . . agenteyla
(17-21) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos el drea telefénica olo olo procede )
vo Compras medido) tras marcar la .. . . locucién no
- solicitada. es locuciones locuciones L
opcidn salta redirige.
. adecuada.
locuciéon
indicando que se
ha de llamar a
otro teléfono.
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debo contactar.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando
3 1 .
Tiempo explicando el . OF)IS|, la NP|No NP|No NP|No|No
Labo Adminisitra Locucién rotocolo Covid 100]sf, me | calidad de rocede|N rocede|N se menciona
Mafiana Marcando L No Flujo 11 0 0 NP|Dela p ! No pasancon | laconexion P P NP|No -
ral . ciény (no . y detallando las ) - o hay o hay en ningun
(9-13) opcion procede | COMPLETO . 2 minutos " el drea telefénica . . procede
LV Compras medido) diferentes solicitada es atencion atencion momento de
opciones de . personal. personal. la locucién.
. adecuada.
desvio. Para
administracion
marco el 4,y se
activa
automédticament
e una locucién
indicando que
debo llamar al
915 504 800. Se
corta la llamada.
NP|Flujo de NP,
llamada locucién
Tiempo Cith;EIgL'\gzr 100]Si, la automadtica|l
Labo Adminisitra Locucipc‘)n Adminisptracién 100|Si, me | calidad de NPINo NPINo nforma
Tarde Marcando . No Flujo 10 1 1 NP|Dela v No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No sobre el
ral L, ciony (no . salta una . .
(17-21) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos - el area telefénica una una procede portal del
LV Compras medido) locucién - " " .
. . solicitada. es locucién locucion paciente
inmediatamente .
. adecuada. para pedir
informando del .
. citas e
teléfono al que .
informes.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones .
covid del hospital NPI?','
as locucién
v N automadtica|
prevenciones .
La locucién
que se deben o
indica que
tomar como recuerde
Tiempo paciente. Una 100]Si, la e se
Labo Mediodi Adminisitra Locuc?én vez termina esta 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No u:de edir
a/Sobre Marcando L No Flujo 9 1 1 NP|Dela locucién da las No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]|Ll NP|No P N P
ral i ciony (no . " ; . . . . citas o
mesa opcion procede | COMPLETO N 2 minutos | opciones a elegir el drea telefénica amada sin amada sin procede .
LV Compras medido) . - gestionar
(13-17) y selecciono la solicitada. es operador. operador. una cita
opcién adecuada. "
o - pendiente
Administracion.
L desde la
Sale una locucién PEN
" pagina web
automdtica que .
N del hospital
dice que para
en el portal
hablar con del paciente.
administracion P :
debo ponerme
en contacto con
el siguiente
nimero de
teléfono. Da el
nimero de
teléfonoy se
corta la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones .
covid del hospital Ig\‘czlc?gn
v Ia§ automadtica|
prevenciones La locucién
que se deben indica que
t°rT‘a’ como recuerde
Tiempo paciente. Una 100]Si, la que se
Labo Adminisitra Locucion vez termina esta 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No puede pedir
Tarde Marcando L. No Flujo 9 1 1 NP|Dela locucién da las No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]|Ll NP|No )
ral i ciony (no . " ; . . . . citas o
(17-21) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos | opciones a elegir el drea telefénica amada sin amada sin procede .
LV Compras medido) . - gestionar
y selecciono la solicitada. es operador. operador. una cita
opcién adecuada. pendiente
Administracion. desde la
Sale una locucién pégina web
automatica que del hospital
di;ebtrue para en el portal
ablar con .
administracion del paciente.
debo ponerme
en contacto con
el siguiente
nimero de
teléfono. Da el
nimero de
teléfonoy se
corta la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
e w0151
; 1 i .
Labo Adminisitra . Locucién deseada. 00]Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando L. No Flujo 6 0 5 NP|Dela . No pasancon | laconexién NP|No
ral . ciény (no n Seguidamente . L procede|L procede|L NP|No
(17-21) opcién procede | COMPLETO ) 2 minutos L el érea telefénica ” ” procede
LV Compras medido) una locucién nos - ocucion. ocucion.
L solicitada. es
indica que
adecuada.
debemos
ponernos en
contacto con un
nimero de
teléfono.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
renpe gt e 10151
SD- Adminisitra Locucipc‘)n indica yue 100]si,me | calidad de NP|No NP|No
. | Mafana | Marcando . No Flujo 5 1 5 NP|Dela . q No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No
Festi . ciény (no n extension tengo . P NP|No|Nada
(9-13) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos el area telefénica ale una le una procede
vo Compras medido) que marcar o - . .
solicitada. es locucion locucion
esperar a que me
. adecuada.
atienda una
operadora,
marcé la
extensiony a los
6 primeros
segundos una
locucién me
indica que tengo
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
que llamar adn
nimero de
teléfono que me
indica para
hablar con
administracion.
915504800.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO|Mar 100]Si, la
- Mediodi Adminisitra Locucion co la opcién de 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre Marcando ) No Flujo 5 1 5 NP|Dela | Administracién e No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi ) ciony (no . . . . P NP|No
vo mesa opcién Compras procede | COMPLETO medido) 2 minutos mmedlatamerjt’e e! ::.lrea telefénica une_lr une_lr procede
(13-17) sale una locucién solicitada. es locucién locucién
informando del adecuada.
horario de
atencién

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 153 de 477




PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
Tiemno Szlecc:)':"zrrf 100/Si,la | NP|No NP|No
. p P p 100|Si, me | calidad de procede|N | procede|N
Labo o Adminisitra . Locucion hablar con )
Mafiana Marcando L No Flujo 5 1 12 NP|Dela . L No pasan con | laconexién ose ose NP|No
ral . ciény (no . Administracion, . P NP|No
(9-13) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos " el drea telefénica contacta contacta procede
LV Compras medido) una locucién - L -
- solicitada. es con ningdn | con ningn
indica que me
adecuada. agente. agente.
ponga en
contacto en el
teléfono
915504800.
NP|Flujo de
llamada
. 'NTERRU.MPIDol 0|No, no 100(Si, la NP|No NP|No
Tiempo La locucion te da .
. . i - me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo Lista de Flujo Locucién la opcién de . .
Noche Marcando No 5 1 22 NP|Dela 5 No con el drea | laconexion ose ose NP|No
ral - espera INTERRUM (no h marcar citas pero - P NP|No
(22-8) opcion P procede ) 2 minutos . - solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV quirdrgica PIDO medido) después te indica L -
Se corta la es con ningdn | con ningn
que todos los
. llamada. adecuada. agente. agente.
agentes estan
ocupados y se
corta la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
Tiempo extension tengo 100|Si, me 100]Si, la
. p que marcar o pasan con calidad de NP|No NP|No
Labo " Adminisitra . Locucién . .
Mafiana Marcando L. No Flujo 5 1 23 NP|Dela | esperaraque me No el drea la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No
ral . ciény (no n N L . NP|No|Nada
(9-13) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos atienda una solicitada.| | telefénica aleuna le una procede
LV Compras medido) L o .
operadora, Administra es locucién locucién
marco la cién adecuada.
extensiony a los
11 segundos una
locucién me
indica que tengo
que llamar para
administracion al
nimero de
teléfono que me
indica,
915504800.
NP|Flujo de
llamada .
Tiempo INTERRUMPIDO| 0|No, no 109|S|, la NP|No NP|No
. ) L me pasan calidad de | procede|N | procede|N .
Labo Flujo Locucion La locucidn te da ) L, NP|Si,
Noche Marcando . No 5 1 26 NP|Dela - No coneldrea | laconexién ose ose NP|No P
ral ) Cita INTERRUM (no . la opcién de L P locucién
(22-8) opcién procede N 2 minutos . solicitada.| | telefénica contacta contacta procede .
LV PIDO medido) marcar citas pero . - - automdtica
P Lineas es con ningdn | con ningin
después te indica ocupadas adecuada agente, agente.
que todos los P ) ) 8 : 8 :
agentes estan
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
ocupados y se
corta la llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
marcamos la .
- Tiempo o\:)ci()n buscada, . 109|SI' la
Labo Mediodi Adminisitra . Locucion que nos indica el 100]Si, me | calidad de NP|No NP|No
a/Sobre Marcando L No Flujo 9 0 1 NP|Dela P No pasancon | laconexién NP|No
ral . ciény (no n mend inicial, . . procede|L procede|L NP|No
Lv mesa opcion Compras procede | COMPLETO medido) 2 minutos seguidamente e! a‘rea telefénica ocucion ocucion procede
(13-17) " solicitada. es
una locucién nos
- adecuada.
indica que nos
pongamos en
contacto con el
niimero
915504800
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
pital Infanta
Elena,
Informacién
General para
Admisi t . . . NP|Si,
) mistones, tras 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el Isi
Tiempo dejar pasar todas . . locucién
" . 100|Si, me | calidadde | personal se personal o
SD- o Mantengo ) . . Locucién las locuciones a ) automadtica|
. | Mahana Informacié | Admisié Flujo 45 1 5 NP|Dela No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No )
Festi a espera- (no . los 005 segundos ) - La locucién
(9-13) n General n COMPLETO . 2 minutos . el drea telefénica saluda de tratoy procede o
vo operad@r medido) atiende un - automdtica
. solicitada. es forma tono .
interlocutor y me redirige a la
L adecuada. adecuada. adecuado.
indica que web
admisiones no
estan ahora que
si llamaba por
una cita para
anularla o
maodificarla,
corto llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO||Al
seleccionar la
i6n d . . .
) opdion ce 100[Si,1a | 100]Si,el | 100]Si, el
Tiempo Informacion . .
- 100|Si, me | calidad de | personal se personal .
Labo Mantengo ” . . Locucién General, una ) NP|Si,
ral Noche a espera- Informacié | Urgenci Flujo 39 1 (no 10 NP|Dela operadora No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No Jocucién
(22-8) n General as COMPLETO N 2 minutos N el drea telefénica saluda de tratoy procede s
LV operad@r medido) atiendey, le L automatica
solicito que me solicitada. es forma tono
q adecuada. adecuada. adecuado.
pase con
Urgencias, me
pasay otra
operadora
atiende la
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de Madrid

llamada en el
departamento
correspondiente.
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| IE:
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para
informacion,
debo pulsar 50
esperar. Quedo a
la espera, y se

activa
tomati t NP|Si,
automiticamen 0lNo, o st
e una locucién locucién
me pasan .
en laque ) automadtica|
. ) con el drea -
primero informa solicitada. | La locucién
. sobre el servicio . 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el automdtica
Tiempo ! Me . R
D Mantengo Locucién de extracciones, resunta calidad de | personal se personal informa que
Festi Tarde a2es erg Informacié | Admisié Flujo 49 0 (no 10 NP|Dela después da la No P fr ol la conexion | presentay ofrece un NP|No puedo
(17-21) p n General n COMPLETO . 2 minutos bienvenida al P telefénica saluda de tratoy procede realizar las
vo operad@r medido) L nombre del N
servicio de aciente es forma tono gestiones a
informacion, P de adecuada. adecuada. adecuado. través de la
después informa . web del
X urgencias. .
sobre realizar las hospital, en
X Cuelgo la
gestiones a llamada el portal del
través del portal : paciente.
del paciente en
la web del

hospital, y por
ultimo indica que
la llamada puede
ser grabada.
Espero 10
segundos con el
hilo musical, y
entonces me
atiende la
llamada una
operadora, que
se presenta
correctamente y
me pregunta que
deseo. Indico
que quiero
hablar con
admision, y ella
responde que en
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de Madrid

este momento
no es posible
porque no se
encuentra, que
le indique qué
necesito por si
ella me puede
ayudar. Le
comento que
quiero hablar
con admision de
urgencias por un
familiar, y ella
dice que
entonces si
puede
ayudarme, y me
pide el nombre y
apellido de mi
familiar. Cuelgo
la llamada.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
INTERRUM
PIDO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

42

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
. Me mantengo a
Tiempo .
Locucion la espera, pido
1 (no 13 NP|Dela por Admisién y No
. 2 minutos cuando me
medido)

transfieren una
locucién indica
que eln2noes
vélido y se cuelga
la llamada.

0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
Pido por
Admisiones
Y
transfieren
lallamada
pero salta
una
locucién
diciendo
textualmen
te:"Lo
sentimos,
el nimero
noes
vélido", y
se corta la
llamada.

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
tratoy
tono

adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|Si,
locucién
automadticall
nforma
sobre el
portal del
paciente
para pedir
citasy
descargar
informes.
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
IE: Al primer
tono de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las

diferentes
opciones de
desvio. Para
informacién,
0|No, no
debo pulsar 5 0 mle alsan
esperar. Quedo a P .
con el drea
la espera, y se solicitada. |
activa Tras : NP|Si,
automaticament atender la locucién
e una locucién automadtica|
llamada la -
enlaque agente, se La locucién
X primero informa 8 i’ 100]si, la 100|Si, el 100|Si, el automética
Tiempo L presenta, y N -
Labo Mantengo Flujo Locucién sobre el servicio aunque le calidad de | personal se personal indica que
ral Tarde 2 espera Informacié | Admisio INTERRUM 35 0 (no 14 NP|Dela de extracciones, No hablo la conexion | presentay ofrece un NP|No puedo
(17-21) p n General n . 2 minutos después da la ! telefénica saluda de tratoy procede realizar las
LV operad@r PIDO medido) ) . parece no .
bienvenida al oirme es forma tono gestiones a
servicio de orque ;ne adecuada. adecuada. adecuado. través de la
informacion, P r: ite web del
después informa "hgla" hospital, en
sobre realizar las varias el portal del
gestiones a veces" paciente.
través del portal hasta l’Je
del paciente en cuel :Ia
la web del IIamgada

hospital, y por
ultimo indica que
la llamada puede
ser grabada. Se
activa el hilo
musical, y espero
durante 14
segundos,
momento en el
que atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctamente.
Le indico que
quiero hablar
con admisién,
pero la agente
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Comunidad
de Madrid
parece no oirme,
porque me
repite "hola"
varias veces",
hasta que cuelga
la llamada.
NP|Flujo de I(L\ICEL?;"
Tiempo llamada 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el automiticall
_p' COMPLETO|Me 100|Si, me | calidad de | personal se personal
Labo Mantengo L. " . Locucién » nforma
ral Tarde 2 espera- Informacié | Urgenci Flujo 45 1 (no 15 NP|Dela mantengo a la No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No sobre el
(17-21) P n General as COMPLETO ) 2 minutos espera, pido por el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r medido) . .. portal del
urgencias y me solicitada. es forma tono aciente
transfieren adecuada. | adecuada. | adecuado. pacte
para citas e
correctamente. .
informes.
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auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. 100(Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Mediodi Servicios TlemF,o . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|§|,,
Labo Mantengo . . Locucion NP|Flujo de " locucién
a/Sobre Informacié | Matern Flujo 13 0 24 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No s
ral mesa a espera- n General o- COMPLETO (o 2 minutos llamada el area telefénica saluda de trato rocede automitica|
LV operad@r . " medido) COMPLETO - ¥ P PORTAL DEL
(13-17) infantil solicitada. es forma tono
PACIENTE
adecuada. adecuada. adecuado.
. 100]Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
SD- " Mantengo ) . . Locucién NP|Flujo de ’ L, 4
. Mafana Informacié Urgenci Flujo 5 1 26 NP|Dela No pasan con la conexién | presentay ofrece un NP|No locucién
Festi a espera- (no . llamada . . o
(9-13) n General as COMPLETO N 2 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
vo operad@r medido) COMPLETO -
solicitada. es forma tono portal web
adecuada. | adecuada. | adecuado.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 164 de 477




Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci Flujo

as

COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

19

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
1 Locucién 31 NP|De 1a opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 2 minutos .
medido) opcién
informacion.
Entra una

locucién que me
recuerda que
puedo usar la
web del hospital
para mis
gestiones de
citas y pasados
unos segundos
me contesta un
operador. Le
digo que quiero
hablar con
urgencias, me
pregunta si soy
un paciente y

NP|No
procede |U
rgencias.
Me dice el
operador
que no me
puede
pasar con
Urgencias.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

que necesito y
me dice que no
me puede
comunicar con
Urgencias que
tienen que filtrar
las llamadas.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
¥ nos NP,
mantenemos a la -
. locucién
espera, mientras o
. automadtica|
suena el hilo
musical Trasla
§ 100]Si, | 100|Si, el 100|Si, el B bacio
- Tiempo Seguidamente . . ISi 1a ISi, ISi, e 100]Si, el .gf"‘\ acion
Mediodi ) ) 100]Si, me | calidadde | personal se personal inicial, una
SD- Mantengo L. " . Locucion nos atiende una . personal se ot
. | a/Sobre Informacié | Urgenci Flujo 26 0 32 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . locucioén nos
Festi a espera- (no n operadora y . . despide de .
mesa n General as COMPLETO N 2 minutos - el area telefénica saluda de tratoy indica la
vo operad@r medido) solicitamos .. forma L
(13-17) solicitada. es forma tono posibilidad
contactar con adecuada. )
. adecuada. | adecuada. | adecuado. de realizar
urgencias, la .
diversos
operadora P
y tramites a
transfiere la .
través de la
Illamaday tras
web.
tres tonos somos
atendidos por
otra operadora
del area
solicitada.
. 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Tiempo 100|Si, me | calidad de | personal se personal NP|S;i,
SD- " Mantengo ., . . Locucién NP|Flujo de ’ L, o
. | Mahana Informacié | Urgenci Flujo 5 1 35 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
Festi a espera- (no . llamada . . e
vo (9-13) operad@r n General as COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
P solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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operadoray a los
37 segundos
desde que
termina la
locucién, una
operadora me
saluda con
buenos dias y me
indica el nombre
del hospital al
que estoy

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
o Tiempo ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el NP|Si,
Mediodi . L. . 100|Si, me | calidadde | personal se personal L,
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucion NP|Flujo de " locucién
a/Sobre Informacio Flujo 10 0 36 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No s
ral mesa a espera- n General Centrale COMPLETO (no 2 minutos llamada el area telefonica saluda de trato rocede automtica|
LV operad@r s medido) COMPLETO - ¥ P PORTAL DEL
(13-17) solicitada. es forma tono PACIENTE
adecuada. adecuada. adecuado.
NP |[Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locuciéony me
indica que
extension tengo .
. que marcar o 100]Si, me 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
- Tiempo pasan con . 1001Si, el
Servicios P esperar a que me . calidad de | personal se personal
SD- o Mantengo " . Locucion N el area L personal se
. | Mafana Informacié | Matern Flujo 8 1 37 NP|Dela atienda una No . la conexion | presentay ofrece un .
Festi a espera- (no h solicitada. | P despide de NP|No|Nada
(9-13) n General o- COMPLETO . 2 minutos operadora, telefénica saluda de tratoy
vo operad@r . . medido) Area de forma
infantil espero a que me es forma tono
N materno adecuada.
atienda una infantil adecuada. adecuada. adecuado.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
llamando, le

indico a donde
quiero hablary
me pasa.
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Labo
ral

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci Flujo

as

COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
Tiempo vez termina esta
3 1 Locucion 2 NP|De1a Ioc'ucién da Ias. No
(no n opciones a elegir
) 2 minutos .
medido) y selecciono la

opcién
informacién. Me
quedoala
espera con
musica y pasados
unos segundos
me atiende una
operadora. Le
digo que quiero
hablar con
Urgencias y me
dice que no me
puede pasar, que
no reciben
consultas
telefénicas.

NP|No
procede |U
rgencias.
La agente
me dice
que no me
puede
pasar.

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.

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 170 de 477




PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo sale una
) locucidn y me 100]Si,1a | 100|Si,el | 100[Si, el )
- Tiempo indica que . . 100|Si, el
Mediodi ) - 100]Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo L. L, . Locucion extension tengo . personal se
a/Sobre Informacié | Admisio Flujo 2 1 43 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- (no n que marcar o . . despide de NP|No|Nada
mesa n General n COMPLETO N 2 minutos el drea telefénica saluda de tratoy
LV operad@r medido) esperar a que me .. forma
(13-17) N solicitada. es forma tono
atienda una adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
operadora,
esperoy alos 43
segundos una
operadora me
saluda con
buenas tardes y
me indica a
donde estoy
llamando.
Tiempo 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Labo Mediodi Mantengo Locuc?()n NP|Flujo de 100]Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
a/Sobre 8 Informacié | Admisio Flujo 8 0 43 NP|Dela q No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
ral a espera- (no . llamada . . .
LV mesa operad@r n General n COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
- (13-17) solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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Labo
ral
LV

Mafiana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Quirdrgi
cos

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
Tiempo espel:ar a que me
Locucion atienda una
2 1 (no 45 NP|Dela operadora, a los No
. 2 minutos 45 segundo una
medido)

operadora me
atiende, esta me
saluda con
buenos dias y me
indica a donde
estoy llamando,
le indico que
quiero hablar
con Urologia, me
indica que
necesita saber
para que, para
poder pasar la
llamada.

100]Si, me
pasan con
el drea
solicitada. |
Servicios
quirargicos

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.

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Mafiana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
Tiempo que se deben
Locucién tomar como
5 1 (no 45 NP|Dela paciente. Una No
" 2minutos | veztermina esta
medido)

locucién da las
opciones a elegir
y selecciono la
opcion admision.
Pasados unos
segundos me
contesta una
operadora, le
digo que quiero
hablar con
admisién y me
dice que estoy
hablando con
Admision.

100]Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

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.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automatica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios Flujo
Médicos | COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

12

18/02/2021

auren

mis gestiones
por la pagina
web y me quedo
ala espera con
musica, Pasados
unos segundos
me atiende un
operadory le
digo que quiero
hablar con
servicios
médicos,
digestivo. Me

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben 0[No, no
tomar como me pasan
paciente. Una .
. con el area
vez termina esta -
) - solicitada. |
Tiempo locucién da las L
Locucién opciones a elegir Servicios
1 47 NP|Dela . No médicos. El
(no . y selecciono la
) 2 minutos L. operador
medido) opcién .
. L me dice
informacion.
<z que no me
Entra la locucién
puede
que me recuerda
pasar con
que puedo hacer -
médicos.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde

que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

dice que no me
puede pasar con
el darea médica,
no puede pasar
llamadas.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Selecciono la
opcidn para
hablar con
Informaciény la
locucién indica
que se pueden
realizar gestiones
através dela 0[No, no
web en el canal me pasan
del paciente. P .
Después suena con el drea
. - solicitada. | 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Tiempo musicay me . 100]Si, el
. i . Una calidad de | personal se personal .
Labo Mantengo ) . Flujo Locucién mantiene a la - ) personal se NP|Si,
Tarde Informacié | Admisié 10 1 47 NP|Dela No locucién la conexién | presentay ofrece un . P
ral a espera- INTERRUM (no . espera hasta que - - despide de locucién
(17-21) n General n . 2 minutos . me indica telefénica saluda de tratoy .
LV operad@r PIDO medido) me atiende una forma automdtica
que no es es forma tono
operadora, a ) adecuada.
N . namero adecuada. adecuada. adecuado.
quien le pido que -
vélidoy se
me pase con
. cortala
Admision. La
llamada.
operadora me
responde que si,
que mevaa
pasar, pero, sin
embargo, salta
una locucién que
indica: "Lo
siento, este no es
un nimero
vélido" y se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. 100(Si, la 100]Si, el 100]Si, el NP|Si,
Tiempo . . L.
Labo Mantengo Locucién NP | Flujo de 100|Si, me | calidadde | personal se personal locucién
ral Tarde 2 espera- Informacié | Urgenci Flujo 5 0 (no 53 NP|Dela llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No automdtica|
LV (17-21) o er’;d@r n General as COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede WEB
- N solicitada. es forma tono (PORTAL DEL
adecuada. adecuada. adecuado. PACIENTE)
. 100(Si, la 1001Si, el 100]Si, el
Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucidn NP|Flujo de ’ L o
Tarde Informacid PP Flujo 5 0 53 NP|Dela No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucién
ral a espera- Quirdrgi (no . llamada . - i
LV (17-21) operad@r n General cos COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
- P solicitada. es forma tono PORTAL WEB
adecuada. | adecuada. | adecuado.
NP |Flujo de
llamada
X COMPLETO|Tras 100]si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Tiempo - . . 100]Si, el
L - marcar la opcién, 100|Si, me | calidad de | personal se personal NP|No|No
Labo Adminisitra . Locucién ) personal se A
ral Tarde Marcando ciony No Flujo 11 0 (no 0 NP|Dela suena una No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de me indican
(17-21) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos locuciéon el drea telefénica saluda de tratoy nada al
LV Compras medido) - - forma
indicando que solicitada. es forma tono respecto.
adecuada.
llame a otro adecuada. adecuada. adecuado.
nimero de
teléfono.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucion
NP|Flujo de automadtica|
llamada . . . Después de
100]si, | 100]Si, el 100]Si, el B
Tiempo COMPLETO|Des . . Isi, 1a ISi e ISi, e 1001Si, el marcar la
Labo Locucidén ués de marcar 100|Si,me | calidadde | personal se personal ersonal se opcion
Mafiana Marcando o No Flujo 15 0 0 NP|Dela p . No pasan con | laconexion | presentay ofrece un p ! P! .
ral . Admision (no n la opcidn, suena . . despide de suena la
(9-13) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos L, el area telefénica saluda de tratoy -
LV medido) la locucién sobre .. forma locucién
solicitada. es forma tono F—
lawebyen adecuada. indicando
adecuada. adecuada. adecuado.
cuanto acaba me que puedo
atienden. hacer
gestiones
por la web.
NP|Flujo de
. llamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el B
1
— TlemP,o COMPLETO|Des 100|Si, me | calidadde | personal se personal 001Si, el
Labo o Adminisitra . Locucién . . personal se NP|No|No
Mafana Marcando L No Flujo 10 0 0 NP|Dela pués de marcar, No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . N
ral ) ciény (no . - . P despide de mencionan
(9-13) opcion procede | COMPLETO ) 2 minutos | suena la locucion el area telefénica saluda de tratoy
LV Compras medido) - L forma esto.
indicando otro solicitada. es forma tono adecuada
teléfono de adecuada. adecuada. adecuado. :
contacto.
NP | Flujo de Oe“r\ls‘:"nzll
llamada P no se
Tiempo COMPLETO|Tras 100]Si, la resenta 1001Si, el
. p la locucién inicial 100]Si, me | calidad de p ! personal NP|No NP|No|La
Labo " Lista de . Locucién ) saluda de
Mafana Marcando No Flujo 7 1 3 NP|Dela y marcar 2 para No pasancon | laconexién ofrece un procede|Inter llamada es
ral L, espera (no . . . . forma .
(9-13) opcién L procede | COMPLETO N 2 minutos Lista de espera, el area telefénica tratoy rumpo cogida al
LV quirdrgica medido) - adecuada. |
la llamada es solicitada. es tono llamada momento.
. La agente
cogida al adecuada. o adecuado.
dice "lista
momento por
de espera,
una agente. . "
digame".
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras NP|Si,
escuchar la locucién
locucion inicial, automadtica|
selecciono la Al
opcién seleccionar
) correspondiente 100(Sf,1a | 100|Si,el | 100|Si,el la opcidn
Tiempo para hablar con . . para hablar
" s 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo " . Locucién Admisién, . con
Mafiana Marcando i No Flujo 18 0 4 NP|Dela No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No L
ral . Admision (no . entonces una ) - Admisién
(9-13) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos e el area telefénica saluda de tratoy procede .
LV medido) locucién informa - una locucion
solicitada. es forma tono
que se pueden me recuerda
s adecuada. adecuada. adecuado.
realizar las que puedo
gestiones a realizar las
través del portal gestiones a
del pacientey, a través del
continuacion portal del
atiende la paciente.
llamada una
agente.
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Festi
vo

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

15

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
atienda una
Tiempo operadora,
Locucién marco la
1 (no 4 NP|Dela extensiony a los No
N 2 minutos 4 segundos sale
medido)

una locucién y
me indica que a
través de la web

se puede
realizar, pero si
quiero puede
esperar a que me
atienda una
operadora, a los

9 segundos sale
una operadora,
me dice buenas

tardes y me
indica a donde
estoy llamando a
citas.

100|Si, me
pasan con
el area
solicitada. |
Citas

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.

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
5 1 Locucién 4 NP|De 1a opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 2 minutos .
medido) opcién

Intervenciones
quirdrgicas o
canalizaciones,
ya que NO HAY
opcion "lista de
espera". Me
quedoala
espera unos
segundos y me
contesta un
operador, le digo
que queria
hablar con lista
de espera para
una operacién y
me dice que si.
Una vez que

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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Tiempo de Tiempo
Entrada Llamada en
(segundos). Espera
(segundos).
(Desde que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimero en el Locucién solicita
teléfono, derivacion al
hasta que area
comienza la correspondie
locucién de nte, hasta
entrada) que atienden)

Duracién
dela
llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada
en Espera)

Resumen de la
llamada

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)

compruebo que
es el drea

correcta, cuelgo
la llamada.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Admision

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

16

18/02/2021

auren

automaticament
e una locucién
enlaquedala
bienvenida al
servicio de
informacion,
después informa
sobre realizar las
gestiones a
través del portal
del paciente en
la web del
hospital, y por
dltimo indica que
la llamada puede
ser grabada.
Quedo en espera

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| IE:
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para
Tiempo admisién, marco .
Locuc?én el3. Que'do ala 100]Si, me
0 5 NP|Dela No pasan con
(no . espera, y se .
. 2 minutos . el drea
medido) activa -
solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automética
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momento en el
que atiende la
llamada una
operadora que
responde

"Hospital Infanta

Elena, buenas
tardes". Cuelgo
la llamada.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
con el hilo
musical durante
5 segundos,
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Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

22

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las .
Locuc?én opciones a elegir 100] i, me
1 5 NP|Dela . No pasan con
(no . y selecciono la .
. 2 minutos - el drea
medido) opcién -
solicitada.

Intervenciones
quirdrgicas o
canalizaciones,
ya que NO HAY
opcion "lista de
espera". Me
quedoala
espera unos
segundos y me
contesta un
operador, le digo
que queria
hablar con lista
de espera para
una operacién y
me dice que él
mismo me puede

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde

que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
ayudar, que le
diga lo que
necesito. Una
vez que
compruebo que
es el drea
correcta, cuelgo
la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
seleccionar la
opcidn de Citas,
Tiempo la locucién 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el
D- Locucipdn informa que se 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si
. | Mafana Marcando . No Flujo 5 1 6 NP|Dela puede realizar No pasan con | laconexion | presentay ofrece un NP|No o
Festi . Cita (no n N . . locucién
(9-13) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos gestiones a el drea telefénica saluda de tratoy procede .
vo medido) . - automatica
través del portal solicitada. es forma tono
del paciente y adecuada. adecuada. adecuado.
que pasan la
llamada a un
agente, tras lo
cual responde
una operadora.
NP Flujo de olNo. el
llamada pno e NP|Si,
COMPLETO|Tras locucién
- presenta, o
la locucién automdtica|
L saluda de
inicial, marco Me recuerda
opcidn 1 forma OINo, el ue para
P v . adecuada. | personal a ) P
. espero a ser 100]Si, la gestionar o
Tiempo . . . La no ofrece NP|No .
L. atendida 100|Si, me | calidad de cambiar una
Labo . . Locucion h L operadora un trato, procede|Ante 5
Mahfana Marcando . No Flujo 8 1 8 NP|Dela (mientras salta No pasancon | laconexién I cita, puedo
ral . Cita (no n L ] L no dice ni tono s que pueda
(9-13) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos una locucién el drea telefonica . hacerlo a
LV medido) . ) - buenos adecuado. | despedirse, .
informandome solicitada. es ) N través de la
e pbuedo adecuada dias, nise Coge la cuelgo. 4 b
qu. pu R uada. dice Cita, llamada pag. wi 3
gestionar mis L www.hospita
) coge la riéndose. N
citas por linfantaelena
llamada
Internet), ) .esenel
" riéndose y
finalmente, la portal del
hablando .
llamada es paciente.
. X con
cogida en Citas. .
alguien.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detalla el
listado de las
Tiempo diffarentes ) 109|S|’, la 100|Si, el 100|Si, el NP|No|No
Labo Lista de A Locucion opciones de 100|Si, me | calidad fie personal se personal se menciona
ral Tarde Marcando espera No Flujo 5 0 (no 8 NP|Dela desvio de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No en ningtin
(17-21) opcion L procede | COMPLETO N 2 minutos llamada. Tras el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV quirdrgica medido) . - momento de
seleccionar la solicitada. es forma tono a locucion.
opcidn 2 para adecuada. adecuada. adecuado.
intervenciones
quirdrgicas, se
activa el hilo
musical y me
mantengo a la
espera. Tras 8
segundos, me
atiende la
Illamada una
operadora que
se presenta
correctamente.
Cuelgo la
llamada.
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Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Des
pués de marcar
la opcidn, suena
T una locucion
LO'ZTZ?; indicando que 100]Si, me
5 0 (no 10 NP|Dela puedo realizar No pasan con
N 2 minutos gestiones en la el area
medido) L
web. Tras estoy solicitada.

esperar 1
minutos 'y 2
segundos, me
atienden en Lista
de espera
quirdrgica.

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
tratoy
tono
adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|No
indican nada
al respecto.
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ral
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Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

Admision

No
procede

Flujo
COMPLETO
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

18

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Tras
Tiempo seleccionar la .
Locuc?én opcion 3 para 100] i, me
0 10 NP|Dela S, No pasan con
(no . admisién, a los 5 .
. 2 minutos el drea
medido) segundos se -
X solicitada.
activa una
locucion

indicando que se
pueden realizar
los tramites
desde la web del
hospital, en el
portal del
paciente, y a
continuacién
informa de que
algunas llamadas
pueden ser
grabadas. se
activa el hilo
musical, y espero
durante 10

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|Si,
locucién
automatica|
Tras
seleccionar
la opcidén 3
para
admision, a
los 5
segundos se
activa una
locucién
indicando
que se
pueden
realizar los
trémites
desde la web
del hospital,
en el portal
del paciente.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

segundos, tras
los cuales
atiende la
llamada una
operadora.
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Lista de Espera

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
0[No, el autt';matlcal
. Mientras
NP|Flujo de personal
espero a ser
llamada no se atendida
COMPLETO|Tras presenta, calta una;
Tiempo la locucién inicial 100]si, la saluda de 100|Si, el Jocucién que
Labo Locucipdn y la espera, 100|Si, me | calidad de forma personal NP|No me recue?'da
Mafiana Marcando . No Flujo 11 1 11 NP|Dela donde me No pasancon | laconexién | adecuada.| ofrece un procede | Inter
ral - Cita (no . . . P que puedo
(9-13) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos informan que el drea telefénica La agente tratoy rumpo ;
LV medido) . - P gestionar
puedo gestionar solicitada. es sélo dice tono llamada S
S M X mis citas a
mis citas por adecuada. Hospital adecuado. A
. . través del
internet, la de Villalba,
portal del
llamada es buenos .
. By . paciente en
cogida en cita. dias,
B " la web
digame". .
www.hospita
linfantaelena
.es
NP|Flujo de
llamada
) COMPLETO | Mar 100]Si,1a | 100|Si,el | 100[Si, el )
Tiempo co la opcién . " 100]Si, el
. i - 100]Si, me | calidadde | personal se personal
SD- Lista de . Locucion indicaday la L personal se
Festi Tarde Marcando espera No Flujo 18 1 (no 11 NP|Dela ersona que me No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de NP|No
(17-21) opcién R p . procede | COMPLETO ) 2 minutos p ) a el drea telefénica saluda de tratoy P
vo quirdrgica medido) atiende me - forma
. solicitada. es forma tono
informa del adecuada.
. adecuada. | adecuada. | adecuado.
horario para
contactar con
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
. pital Infanta 100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el )
Tiempo Elena, marcacién , . 100]Si, el
. L. . 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Lista de . Locucién para lista de . personal se NP|No|Nadi
ral Tarde Marcando espera No Flujo 5 1 (no 12 NP|Dela espera No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de e me redirige
(17-21) opcion A procede | COMPLETO . 2 minutos L el drea telefénica saluda de tratoy P
LV quirdrgica medido) quirdrgica, me - forma avia internet
N solicitada. es forma tono
atienden adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
correctamente a
los 012 segundos
de marcar la
opcion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
) locucién informa 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el
Tiempo de las opciones . .
Labo Lista de Locucion v, cuando 100|Si, me | calidadde | personal se personal NPISi
Tarde Marcando No Flujo 5 1 12 NP|Dela L No pasancon | laconexion | presentay ofrece un NP|No 4
ral ) espera (no . selecciono la ) P locucién
(17-21) opcién S procede | COMPLETO . 2 minutos - el drea telefonica saluda de tratoy procede e
LV quirdrgica medido) opcién - automdtica
correspondiente solicitada. es forma tono
P ’ adecuada. | adecuada. | adecuado.
suena una
musica y después
responde una
operadora.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 193 de 477




PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
NP|Flujo d . . . i
. [Flujo de 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . automdtica|
- Tiempo llamada . N 100]Si, el
Mediodi L. 100|Si, me | calidadde | personal se personal Suena una
Labo . Locucion COMPLETO|Me . personal se .
a/Sobre Marcando . No Flujo 7 0 17 NP|Dela . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . locucién
ral . Cita (no . atiendenen la . P despide de A
mesa opcion procede | COMPLETO . 2 minutos L. . el drea telefénica saluda de tratoy indicando la
LV medido) seccion después - forma -
(13-17) solicitada. es forma tono posibilidad
de marcar la adecuada.
i adecuada. adecuada. adecuado. de hacer
opcién y esperar. .
gestiones
por la web.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
) opcién de Lista 100(Si,1a | 100|Si,el | 100[Si,el
Tiempo de espera . .
Labo Lista de Locucion Lirdreica. se 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana Marcando No Flujo 5 1 19 NP|Dela 9 8 o No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral . espera (no N queda en silencio . . NP|No
(9-13) opcién o procede | COMPLETO N 2 minutos el drea telefonica saluda de tratoy procede
LV quirdrgica medido) y no se escuchan -
i tonos ni solicitada. es forma tono
- adecuada. | adecuada. | adecuado.
musica, unos
segundos
después
responde una
operadora.
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Festi
vo

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para
Tiempo citas, pulso 1, y
7 0 Locucién 19 NP|De 1a se z:J;tiva No
(no . automaticament
) 2 minutos o
medido) e una locucién

en la que
primero informa
sobre realizar las
gestiones a
través del portal
del paciente en
la web del
hospital, después
indica que la
Illamada puede
ser grabada, y
por dltimo que
me pasa con un
agente. Se activa
el hilo musical, y
cuando llevo 1
minutoy 26

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
Tras
seleccionar
la opcién 1
para citas,
salta una
locucién
automdtica
indicando
que puedo
realizar las
gestiones a
través de la
web del
hospital, en
el portal del
paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
segundos
esperando
atiende la
llamada una

operadora que
se presenta

correctamente.

Corto la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
ytrasla
seleccidn, nos
mantenemos a la
o Tiempo espera mien'tras ) 109|S|’, la 100|Si, el 100|Si, el 100154, el
D- Mediodi Lista de i Locucion suer}a el hilo 100|Si, me | calidad 'dle personal se personal personal se
. | a/Sobre Marcando No Flujo 6 0 20 NP|Dela musical. Tras No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un .
Festi - espera (no . N . P despide de NP|No
vo mesa opcion quirtrgica procede | COMPLETO medido) 2 minutos unos !nstantes e! al\rea telefénica saluda de tratoy forma
(13-17) nos atiende una solicitada. es forma tono
adecuada.
operadora, a adecuada. adecuada. adecuado.
quien solicitamos
contactar con
lista de espera
quirurgica, nos
informa del
horario de
atencion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Des
pués de
seleccionar la
. opcién de Citas, 100]Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Tiempo " . .
Labo Locucion la locucién 100|Si, me | calidad de | personal se personal NP ST
ral Tarde Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 24 NP|Dela informa que se No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No Iocucic'),n
(17-21) opcién procede | COMPLETO ) 2 minutos pueden el drea telefénica saluda de tratoy procede s
LV medido) N 5 L automdtica
gestionar la cita solicitada. es forma tono
através del adecuada. | adecuada. | adecuado.
portal del
pacientey, a
continuacion,
responde una
operadora.
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Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Admision

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

19

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para
Tiempo admisién, marco .
Locuc?én 4,yse ac'tiva el 100] i, me
0 25 NP|De la e 3 No pasan con
(no . hilo musical. .
. 2 minutos el drea
medido) Espero 15 -
solicitada.
segundos, y
cogen la llamada,
diciendo
"hospital Infanta
Elena, un

momento", y me
vuelven a dejar
en espera con
otro hilo musical.
Espero de nuevo
10 segundos, y
esta vez si me
atiende la
llamada un
agente que se
presenta
correctamente.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
Tras
seleccionar
la opcién 3
para
admisién,
salta una
locucién
automdtica
indicando
que puedo
realizar las
gestiones a
través de la
web del
hospital.
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PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
X COMPLETO|Hos 100]si, la 100]Si, el 100]Si, el .
- Tiempo N . " 100]Si, el
Mediodi . - pital de Infanta 100|Si, me | calidad de | personal se personal "
SD- Lista de . Locucioén - - personal se NP |No|Ni
. | a/Sobre Marcando No Flujo 0 26 NP|Dela | Elena, marcacién No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . .
Festi ) espera (no . . . P despide de empleado ni
mesa opcion A procede | COMPLETO N 2 minutos para lista de el drea telefénica saluda de tratoy -
vo quirdrgica medido) L forma locucién
(13-17) espera solicitada. es forma tono
A adecuada.
quirdrgica, a los adecuada. adecuada. adecuado.
026 segundos
atienden y me
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
indican que
hasta el lunes no
estan.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente, a
los dos segundos
una locucién me
Tiempo indif:la que 100]Si, me 109|S|’, la 100|Si, el 100|Si, el 100[5, el NPINo! No
) extension tengo calidad de | personal se personal necesito
Labo . . Locucion pasan con L personal se -
ral Mafiana Marclalndo Admisién No Flujo 5 2 (no 27 NPlpe la que marcar o No el drea la conlex'lon presentay ofrece un despide de rgallz’ar
(9-13) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos | esperar a que me - telefénica saluda de tratoy ningln
LV medido) . solicitada. | forma P
atienda una . es forma tono trdmite en
Admision. adecuada.
operadora, adecuada. adecuada. adecuado. Internet.
marcd la
extensiony me
atiende la
operadora, me
indica a donde
llamoy me
saluda con
buenos dias.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 200 de 477



PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
Tiem pital Infanta. 100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el NPISi
po Elena, marcacién , ) locucién
sD- i Locucién para citas, 100(Si, me | calidad 'dle personal se personal automtical
Festi Tarde Marcando Cita No Flujo 3 0 (no 27 NP|Dela cuando me No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No La locucién
(17-21) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos . el drea telefénica saluda de tratoy procede .
vo medido) atiende el agente - redirige a la
- solicitada. es forma tono
me indica que las web de
) adecuada. adecuada. adecuado. .
citas han de ser hospital.
derivadas desde
el centro de
salud.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y sale una
locucién .
automatica que Ic!\‘czlt:?gn
indica sobre las automética|
Tiempo co’\’,?j"dee’;cr']‘;’s‘;;al 100($f,1a | 100|Si,el | 100|Si,el La locucién
Labo Locucin y las 100|Si, me | calidadde | personal se personal informa que
ral Tarde Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 27 NP|Dela prevenciones No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No se puede
LV (17-21) opcién procede | COMPLETO medido) 2 minutos que se deben el drea telefénica saluda de tratoy procede pedir citas o
- tomar como solicitada. es forma tono gestiones
paciente. Una adecuada. adecuada. adecuado. sobre clit?s
vez termina esta po;llgbpggll na
locucién da las .
opciones a elegir hospital.
y selecciono la
opcion citas.
Pasados unos
segundos me
contesta una
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

operadora y una
vez que
compruebo que
es el drea
correcta cuelgo
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién inicial NP|Si,
que medala locucion
opcion de 0[No, el autx?mancal
marcar 3 para Mientras
L personal
Admision, me espero a ser
N no se .
mantienen en atendida,
. presenta, -
espera (hilo saluda de una locucién
Tiempo musical), y otra 100]Si, la forma 1001Si, el me informa
Mediodi p locucion me 100|Si, me | calidad de personal NP|No que puedo
Labo . Locucién . L adecuada. | )
a/Sobre Marcando L No Flujo 5 1 29 NP|Dela informa que No pasancon | laconexién ofrece un procede|Inter gestionar
ral . Admision (no . . . . La agente .
mesa opcién procede | COMPLETO . 2 minutos puedo gestionar el area telefénica P tratoy rumpo mis citas o
LV medido) e - sélo dice .
(13-17) mis citas o solicitada. es B tono llamada informe
. . Digame, o
informe médico, adecuada. . adecuado. médico, a
. Hospital ,
através del través del
Infanta
portal del Elena portal del
paciente, en la ! paciente, en
buenas
web tardes” la web
www.hospitalinf ! www.hospita
antaelena.es. linfantaelena
Finalmente, la .es
llamada es
atendida por una
agente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locuciény me
) indica que 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el )
N~ Tiempo extension tengo . . 100]Si, el
Labo Mediodi Locucion e marcar o 100|Si, me | calidad de | personal se personal ersonal se
a/Sobre Marcando L No Flujo 5 1 29 NP|Dela a No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un P .
ral . Admision (no . esperar a que me . P despide de NP|No|Nada
mesa opcion procede | COMPLETO . 2 minutos . el drea telefénica saluda de tratoy
LV medido) atienda una - forma
(13-17) operadora solicitada. es forma tono adecuada
P . adecuada. adecuada. adecuado. )
marcé la
extensiony a los
29 segundos una
operadora me
atiende, me
saluda con
buenas tardes y
me indica a
donde estoy
llamando.
NP|Flujo de
llamada
) COMPLETO| Mar 100[Si,1a | 100]Si,el | 100]Si, el
Tiempo co la opcién de . .
- L 100|Si, me | calidad de | personal se personal
SD- . Locucion Admisiones, y la )
. Tarde Marcando o No Flujo 8 1 30 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
Festi ) Admision (no . persona que me . P NP|No
(17-21) opcién procede | COMPLETO " 2 minutos ) el area telefénica saluda de tratoy procede
vo medido) atiende me -~
informa que en solicitada. es forma tono
- N adecuada. adecuada. adecuado.
Admisiones no
hay nadie hasta
el lunes,
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
MPLETO|H NP|Si,
) COMPLETO| Hos 100[Si,1a | 100|Si,el | 100[Si,el IS0
Tiempo pital Infanta . . locucién
Labo Locucién Elena, marcacion 100]Si,me | calidad de | personal se personal automadtica|
Tarde Marcando . No Flujo 5 1 30 NP|Dela L No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No -
ral . Cita (no . para citas, . - La locucién
(17-21) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede s
LV medido) cuando acaba - automdtica
- solicitada. es forma tono .
locucién me te redirige a
. adecuada. | adecuada. | adecuado.
atienden a los la web.
030 segundos
correctamente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO | Reali NP|Si,
zamos la llamada locucién
y seleccionamos automatical”
la opcidn citas en Durante la
. la locucién 100]Si, la 1001Si, el 100|Si, el llamada, una
Tiempo L . . s
Labo Locucion inicial, nos 100|Si, me | calidadde | personal se personal locucién nos
Mafiana Marcando . No Flujo 8 1 30 NP|Dela | mantenemosala No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No indica que
ral . Cita (no . . L
LV (9-13) opcion procede | COMPLETO medido) 2 minutos espera, con un el drea telefénica saluda de tratoy procede podemos
- hilo musical y solicitada. es forma tono realizar
seguidamente adecuada. adecuada. adecuado. tramites por
nos atiende una laweb, a
operadora, través del
atendiéndonos portal del
adecuadamente. paciente.
Finalizamos la
llamada.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
Tiempo atienda una
5 1 Locucién 2 NP|De1a oper::-]dora, No
(no 2 minutos marcd y una
medido) locucion me dice
de realizar el
trdmite de citas
por la web, o
esperar a que me
atienda una

operadora, a los
32 segundos me
atiende una
operadora, me
indica a qué
hospital estoy
Illamando y me
dice citas y
buenas tardes.

100]Si, me
pasan con
el drea
solicitada. |
032

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.

NP|No|Nada
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
Temno zamos 'fu')':mada 100, 1a | 100|Si,el | 100|si,el
Labo Lista de Locuc:]dn manteynemos ala 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral Tarde Marcando espera No Flujo 12 0 (no 33 NP|Dela espera, mientras No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
- opcion S procede " minutos X el drea telefonica saluda de tratoy procede
LV (17-21) i6 ulrﬂr ica d COMPLETO medido) 2mi .fuenla el hilo 14 leféni luda d d
- g 8 musical solicitada. es forma tono
Seguidame'nte adecuada. adecuada. adecuado.
nos atiende una
operadora del
area solicitada.
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucién
COMPLETO|Tras automadtica|
la locucién inicial Mientras
y marcar la 0|No, el espero, salta
opcidn 1 para . personal . una locucion
Tiempo citas, me ponen . 109|SI' la no se 100]si, el que me
Labo Locucion en espera (hilo 100]si,me | calidad de presenta, personal NP|No informa que
ral Tarde Marcando Cita No Flujo 18 1 (no 34 NP|Dela musical), salta No pasancon | laconexién saluda dé ofrece un procede|Inter uedo
(17-21) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos i el drea telefénica tratoy rumpo P )
LV medido) otra locucion - forma gestionar
. . solicitada. es tono llamada S
informandome adecuada. | mis citas a
. adecuada. adecuado. .
qué puedo hacer La agente través de la
las gestion via dice diga. web
Internet. www.infanta
Finalmente, la elena.es en
llamada es el portal del
atendida. paciente.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
Tiempo tomar como
5 1 Locucién 35 NP|De1a pacientfa. Una No
(no . vez termina esta
N 2 minutos -
medido) locucién da las

opciones a elegir
y selecciono la
opcion citas.
Pasados unos
segundos me
contesta una
operadora
informando que
llamo al érea de
citas. Una vez
que compruebo
que es el area
correcta cuelgo
la llamada.

100]Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

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.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automatica|
La locucién
indica que
recuerde

que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Marcando
opcion

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

18/02/2021

auren

extensiony a los
38 segundos una
operadora me
saluda con
buenas tardes y
me indica el
nombre del
hospital y a
donde estoy
llamando.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
Tiempo extension tengo
Locucion que marcar o
1 (no 38 NP|De la | esperaraque me No
. 2 minutos atienda una
medido)
operadora,
marcé la

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada. |
Citas.

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.

NP|No|Nada
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucion inicial
que me dala 0|No, el NP|Si,
opcion de personal C
locucién
marcar 1 para no se o
N X automadtica|
cita, y mientras presenta, )
estoy en espera saluda de Una locucién
Tiempo (hilz musicgl) 100]Si, la forma 100|Si, el me informa
Mediodi p S 100]Si, me | calidad de personal NP|No que puedo
Labo . Locucion otra locuciéon me . adecuada. | N .
a/Sobre Marcando . No Flujo 5 1 39 NP|Dela . No pasancon | laconexién ofrece un procede|Inter | gestionar mi
ral . Cita (no n informa que . . La agente " .
mesa opcién procede | COMPLETO . 2 minutos X el area telefénica o tratoy rumpo cita, a través
LV medido) puedo gestionar .. solo dice
(13-17) o . solicitada. es . tono llamada de la web
mi cita, a través Hospital
adecuada. adecuado. www.
de la web www. Infanta -
o hospitalinfan
hospitalinfantael Elena,
taelena.es
ena.es en el buenas
. en el portal
portal del tardes, qué .
. " del paciente.
paciente. desea".
Finalmente, la
llamada es
atendida por una
agente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
seleccionar la
opcion de citas,
una locucion
indica que puedo NP|Si,
gestionar las locucién
Tiempo citas a través de 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el automadtica|
Labo Locucion la web. Poco 100|Si, me | calidadde | personal se personal Una locucién
Mafana Marcando . No Flujo 2 1 40 NP|Dela después atiende No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No informa que
ral . Cita (no . . P
LV (9-13) opcion procede | COMPLETO medido) 2 minutos una agente que el drea telefénica saluda de tratoy procede se puede
- se presenta de solicitada. es forma tono realizar las
manera correcta, adecuada. adecuada. adecuado. gestiones a
indica que través de la
espere un web.
momento y que
no cuelgue. Poco
después me
atiende la misma
agente para
saber qué deseo.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NPISi,
llamada locucién
COMPLETO|Reali i
automadtica|
zamos la
Tras la
llamada, rabacién
. seguidamente 100]Si, la 100|Si, el 1001Si, el 'g' .
Tiempo . " inicial, una
Labo Locucion pulsamos la 100|Si, me | calidadde | personal se personal locucian nos
Tarde Marcando . No Flujo 5 0 40 NP|Dela opcién buscada, No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No N
ral . Cita (no n . . informa de
(17-21) opcion procede | COMPLETO N 2 minutos tras unos el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV medido) . - que
instantes donde solicitada. es forma tono odemos
suena el hilo adecuada. | adecuada. | adecuado. pod
X gestionar a
musical una )
través de la
operadora del
. - web
area solicitada e
. distintos
atiende la -
tramites.
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
Tiempo opcidn de Citas, 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Locucipén una locucién 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
a/Sobre Marcando . No Flujo 5 1 42 NP|Dela informa que se No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No 4
ral ) Cita (no . N . P locucion
mesa opcién procede | COMPLETO N 2 minutos pueden realizar el drea telefénica saluda de tratoy procede s
LV medido) N L automdtica
(13-17) gestiones a solicitada. es forma tono
través de la web. adecuada. adecuada. adecuado.
Una operadora
responde desde
el drea
correspondiente.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Marcando
opcién

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

Admision

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 100]Si, la
Locucion NP | Flujo de 100]Si, me | calidad de
No Flujo 5 0 (no 48 NPIPe la llamada No pasa{n con | la con[e){ién
procede | COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO e! a}rea telefénica
solicitada. es
adecuada.

100|Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100|Si, el
personal
ofrece un
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
PORTAL WEB
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para cita,
Tiempo ulso 1. Se activa .
Locuc?én Zutométicament 100]Si, me
8 0 52 NP|Dela L, No pasan con
(no . e una locucién .
. 2 minutos N el drea
medido) en lainforma -
X solicitada.
sobre realizar las
gestiones a

través del portal
del paciente en
la web del
hospital, después
indica que la
Illamada puede
sergrabada, ya
continuacion que
me pasa con un
agente. Quedo a
la espera conel
hilo musical
durante 52
segundos. Me
atiende la

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
Para cita,
pulso 1. Se
activa
automédticam
ente una
locucién en
lainforma
sobre
realizar las
gestiones a
través del
portal del
paciente en
la web del
hospital.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

llamada una
operadora que
se presenta
diciendo
"hospital Infanta
Elena, buenas
tardes". Cuelgo
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar, una
vez que marcd la
extension a los . . .
Tiempo 38 segundos me 100]Si, me 10F’|Sl' la 1001Si, el 1001Si, el 1001Si, el
Labo Locucién atiende una pasan con calidad de | personal se personal personal se
Tarde Marcando i No Flujo 5 1 54 NP|Dela No , la conexidn | presentay ofrece un .
ral . Admision (no . operadora, me el drea . despide de NP|No|Nada
(17-21) opcién procede | COMPLETO N 2 minutos N . telefénica saluda de tratoy
LV medido) dice buenas solicitada. | forma
tardes y me Admisién es forma tono adecuada.
- adecuada. adecuada. adecuado.
indica el nombre
del hospital a
donde estoy
llamando, le
indico si es
admisién, me
indica que me
pasa, a los 16
segundos otra
operadora me
vuelve a saludar
y me indica a
donde estoy
llamando.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
5 1 Locucién 54 NP|De 1a opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 2 minutos T
medido) opcidn citas. Una

locucién
recuerda el uso
de la pagina web
desde el portal
del paciente para
gestionar citas y
me quedoa la
espera con
musica. Pasados
unos segundos
me contesta un
operador. Una
vez que
compruebo que
esel drea
correcta cuelgo
la llamada.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcién de
Admisién, una
locucién informa
que puedo
gestionar la cita
atravésdela
Tiempo weby,a 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el
Labo Mediodi Locucion continuacion 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
a/Sobre Marcando L No Flujo 5 0 58 NP|Dela suena una No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No 4
ral . Admisién (no h . . . locucién
mesa opcion procede | COMPLETO N 2 minutos musica. A el drea telefénica saluda de tratoy procede s
LV medido) . L - automadtica
(13-17) continuacién una solicitada. es forma tono
operadora adecuada. adecuada. adecuado.
responde que en
seguida me
atenderay un
par de segundos
después, la
operadora
vuelve a atender
lallamada
disculpandose
por la espera.
" 100]si, la 100]Si, el 100]Si, el NP|Si,
Tiempo . . P
Labo i Locucion NP | Flujo de 100|Si, me | calidad fi‘e personal se personal Iocuxilqn
ral Tarde Marcando Cita No Flujo 5 0 (no 68 NP|Dela llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No automadtica|
LV (17-21) opcién procede | COMPLETO medido) 2 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede WEB-
- solicitada. es forma tono PORTAL DEL
adecuada. adecuada. adecuado. PACIENTE
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Tras
Tiempo seleccionar la
5 0 Locucién 69 NP|De 1a gpci()n 1 para No
(no . citas, salta una
N 2 minutos L,
medido) locucion
automatica

indicando que
puedo realizar
las gestiones a
través de la web
del hospital, en
el portal del
paciente. Al
terminar, se
activa un hilo
musical. Espero
69 segundos, y
me atiende la
llamada una
operadora que
se presenta
correctamente,

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
Tras
seleccionar
la opcién 1
para citas,
salta una
locucién
automdtica
indicando
que puedo
realizar las
gestiones a
través de la
web del
hospital, en
el portal del
paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
indicando que
hablo con citas.
Cuelgo la
llamada.
Tiempo ) 109|s|', la 1001Si, el 1001Si, el NP,
Labo . Locucién NP|Flujo de 100]Si, me | calidad de personal se personal locucién
Tarde Marcando . No Flujo 5 0 71 NP|Dela No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No .
ral (17-21) opcion Cita procede | COMPLETO (no 2 minutos llamada el drea telefénica saluda de tratoy procede automatica
LV medido) COMPLETO L WEB DEL
solicitada. es forma tono
HOSPITAL
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP IS
Il 4
Temno COM:[:‘?gTMar 100(Sf,1a | 100|Si,el | 100|Si,el locucién
Labo Locucip()n o la opcién 100|Si, me | calidad de | personal se personal automadtica|
ral Mafana Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 75 NP|Dela indicad’; la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No Explica que
(9-13) opcién procede | COMPLETO . 2 minutos v el drea telefénica saluda de tratoy procede puedo pedir
LV medido) ersona que me
- p atiend: me solicitada. es forma tono cita a través
permite pedir adecuada. adecuada. adecuado. del portal del
una cita. paciente.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| :\LN";S'::]
Marco la opcién con :I irea
de Admisiones, solicitada.| NP|Si,
) me atiende un Al 100[Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el ) locucién
Tiempo agenteyle . N 1001Si, el automatica|l
Labo Flujo Locucién vuelvo a pedir transferir calidad de | personal se personal ersonal se nforma
Mafiana Marcando i No ) 5 1 95 NP|Dela N ‘p No lallamada, | la conexion | presentay ofrece un P .
ral . Admision INTERRUM (no . por Admisiones y P despide de sobre el
(9-13) opcion procede . 2 minutos ) se corta telefénica saluda de tratoy
LV PIDO medido) transfiere la forma portal del
porque no es forma tono N
llamada pero se adecuada. paciente
esun adecuada. adecuada. adecuado. 5
corta ya que sale nimero para citas e
una locucién valido informes.
indicando que el seatn dice
teléfono al que 8 .
llamo no es la locucion.
valido.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

extensiony a los
79 segundos se
corta la llamada.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no NP|Si,
NP|Flujo de me pasan . NP|No NP|No locucion
. i 100]Si, la e
Tiempo llamada con el drea calidad de procede|S | procede|S automdtica|
Labo Tarde Mantengo Informacié | Admisié Flujo 35 0 Locucién 70 NP|De 2 INTERRUMPIDO| No solicitada. | a conexién ecortala ecortala NP|No Suer?? una
ral (17-21) a espera- n General n INTERRUM (no 3 minutos Se corta la Se corta la telefénica llamada llamada rocede locucién que
LV operad@r PIDO medido) llamada antes de llamada es antes de antes de p indica que
llegar ala antes de llegarala llegarala puedo hacer
adecuada. .
operadora. llegarala operadora. | operadora. gestiones
operadora. por la web.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada. A los 0|No, no
Tiempo coe s ocun conelrea | 10015112
Labo Flujo Locuc?én me indica que solicitada. | calidad de NPINo NPINo NP|No|Se
Mafiana Marcando . No ) 2 2 79 NP|De2a ¥ L d No § la conexion | procede|S | procede|S NP|No
ral . Cita INTERRUM (no . extension tengo Se corta la P cortala
(9-13) opcion procede N 3 minutos telefénica e cortala e corta la procede
LV PIDO medido) que marcar o Illamada. llamada.
. es llamada. llamada.
esperar a que me Lista de
. adecuada.
atienda una espera
operadora, quirdrgica.
marcé la
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las NP|Si,
prevenciones locucion
que se deben automadtica|
tomar como La locucién
paciente. Una indica que
) vez termina esta NPINo | 100[Si,la | NP|No NP[No recuerde
Tiempo locucién da las . que se
. . i ) . procede|S | calidadde | procede|N | procede|N .
Labo o Mantengo .. | Servicios Flujo Locucién opciones a elegir - ) ) ) puede pedir
ral Mafiana a espera- Informacié Quirtrgi | INTERRUM 17 1 (no 86 NPIPe 2a y selecciono la No gr\{luf)S la con’e)slon 0 consigo 0 consigo NP|No citas o
(9-13) n General . 3 minutos " . quirdrgicos | telefénica hablar con hablar con procede .
LV operad@r cos PIDO medido) opcion Servicios gestionar
quirdrgicos. - Se corta la es un un una cita
llamada. adecuada. operador. operador. .
Entra una pendiente
locucién que da desde la
los horarios para pagina web
las extracciones del hospital
y recuerda que en el portal
para gestionar del paciente.
citas se puede
usar la pagina
web desde el
portal del
paciente. Me
quedoala
espera con
musica. Pasados
unos segundos
se queda la
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

llamada en
silencio durante
15 segundos y se
corta la
conexion.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
INTERRUM
PIDO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Tras la locucién
inicial que me
informa que para
ser atendida en
Informacién
marque 5 o
espere, me
ponen en espera,
y otra locucién
me informa que,
X através del
Tiempo
Locucién portal del
8 1 (no 101 NP|De2a paciente de la No
. 3 minutos web
medido)

www.hospitalinf
antaelena.es
puedo gestionar
citas y acceder a
informes
médicos.
Continto en
espere, salta una
agente que dice,
"espere por
favor", y vuelve a
dejarme en
espera, pasado
070 seg. la
llamada se corta.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|M
ientras
estoyala
espera de
ser
atendida,
la llamada
se corta.

NP|No
procede|M
ientras
estoyala
espera de
ser
atendida,
la llamada
se corta.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
Mientras
estoyala
espera salta
una locucién
que me
informa que
através del
portal del
paciente de
la web
www.hospita
linfantaelena
.es puedo
gestionar
citasy
acceder a
informes
médicos.
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Labo
ral
LV

Mafiana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci Flujo
gas INTERRUM
PIDO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta. Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
atienda una
operadora,
Tiempo esperoy una
5 1 Locucién 106 NP|De 22 operadora me No
(no n contesta con
) 3 minutos
medido) espere por favor,

esta hablando
con otras
personas,
durante 30
segundos estoy
escuchando la
conversacion
sobre un
paciente que
estdn llevando a
urgenciasy a los
2 minutos y 46
segundos se
corta la llamada.

0|No, no

me pasan
con el drea
solicitada. |
Se corta la
llamada.

Urgencias

100]Si, la
calidad de
la conexion
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|La
llamada se

corta.

NP|No
procede|La
llamada se

corta.

NP|No
procede

NP|No|Nada
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
s
. NP|Flujo de me pa:san 100]Si, la NPINo NP|No automdtica|
Tiempo con el area N procede|S | procede|S
SD- Flujo Locucion llamada solicitada. | calidad de e corta la e corta la Suena una
. Tarde Marcando . No i 5 0 112 NP|De2a | INTERRUMPIDO| No . la conexion NP|No locucién que
Festi - Cita INTERRUM (no h Se corta la P llamada llamada .
(17-21) opcién procede . 3 minutos Se corta la telefénica procede indica que se
vo PIDO medido) llamada antes de antes de
llamada antes de es pueden
X antes de llegar a llegar a
llegar a Citas. adecuada. y y hacer
llegar a Citas. Citas. .
N gestiones
Citas.
por la web.
0|No, la
calidad de
P s,
Tiempo NP|Flujo de 0|No, no o es locucion
Labo Mantengo .. | Servicios Flujo Locucion llamada ’ NP|No NP|No automadtica|
ral (Efg; a espera- ':fg::::a"l’ Centrale | INTERRUM 28 0 (no 63 ';”:I'z itzoz INTERRUMPIDO| No c':: Za;f:a ade‘::da'| procede|Sl | procede]s h:zc'gd"e PAGINA
LV operad@r s PIDO medido) LA LLAMADA SE solicitada ESCUCHA N AGENTE N AGENTE P WEB-
CORTA . CON PORTAL DEL
RUIDO Y PACIENTE
CORTES, LA
MUSICA
0|No, la
oo | o
Tiempo NP|Flujo de me pasan P .
- . ) X telefénica NP|Si,
Labo Mantengo .. | Servicios Flujo Locucion llamada con el drea NP|No NP|No -
Tarde Informacié S 5 0 79 NP|De2a No - no es NP|No locucion
ral (17-21) a espera- n General Quirdrgi | INTERRUM (no 3 minutos INTERRUMPIDO| solicitada. | adecuada.| procede|S | procede|S rocede automética|
LV operad@r cos PIDO medido) LA LLAMADA SE LA LA MUSIC.A E CORTA E CORTA P PAGINA WEB
CORTA LLAMADA St
SE CORTA ESCUCHA
MAL
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no .
. . 100]si, la .
Mediodi . Tlem'plo NP|Flujo de me pasan calidad de NP|No NP|No NPI?','
Labo a/Sobre Mantengo Informacié | Servicios Flujo 5 0 Locucién 147 NP|De2a llamada No con el drea la conexion procede|$ rocede|S NP|No locucion
ral mesa a espera- nGeneral | Médicos INTERRUM (no 3 minutos INTERRUMPIDO| solicitada. | telefénica E CORTA EpCORTA LA rocede automatica|
LV (13-17) operad@r PIDO medido) SE CORTA LA SE CORTA es LA LLAMADA P PORTAL DEL
LLAMADA LA adecuada LLAMADA PACIENTE
LLAMADA |
0|No, la
calidad de
. Tiempo NP|Flujo de 0|No, no a conlex'ion NP|Si,
Labo Mantengo Senvicios Flujo Locucién llamada me pasan telefénica NP|No NP|No locucién
Mafiana 8 Informacid Matern " 5 0 168 NP|De2a No p ) noes NP|No .
ral (9-13) a espera- n General o- INTERRUM (no 3 minutos INTERRUMPIDO| con el area adecuada.| procede|SI | procede|SI rocede automatica|
LV operad@r infantil PIDO medido) SE CORTA A solicitada. | SE : N AGENTE | NAGENTE P PORTAL DEL
LLAMADA SE CORTA ESCUCHA PACIENTE
MUY MAL
LA MUSICA
s
) NP|Flujo de me palsan 100[i, Ia NP|No NP|No automitica|
Tiempo llamada con el area calidad de procede|S | procede|S Suena una
SD- . Mantengo L L Flujo Locucion INTERRUMPIDO| solicitada. | L e cortala e corta la -
. | Mafana Informacié | Admisié 51 0 53 NP|De2a No la conexion NP|No locucién que
Festi a espera- INTERRUM (no . Secorta la Se corta la P llamada llamada .
(9-13) n General n N 3 minutos telefénica procede indica que se
vo operad@r PIDO medido) llamada antes de llamada es antes de antes de weden
llegar ala antes de llegarala llegarala p
adecuada. hacer
operadora. llegarala operadora. | operadora. .
gestiones
operadora.
por la web.
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
s
) NP|Flujo de me pa:san 100[i, 1a NP|No NP|No automitica|
Tiempo llamada con el area calidad de procede|S | procede|S Suena una
SD- " Flujo Locucién INTERRUMPIDO| solicitada. | L, ecortala e corta la -
. | Mafana Marcando . No 8 0 54 NP|De2a No la conexion NP|No locucién que
Festi (9-13) opcion Cita rocede INTERRUM (no 3 minutos Se corta la Se corta la telefénica llamada llamada rocede indica que se
vo P P! PIDO medido) llamada antes de llamada antes de antes de p a
es pueden
llegar a la antes de llegarala llegarala
i adecuada. - - hacer
seccion. llegarala seccion. seccion. .
- gestiones
seccion.
por la web.
0|No, la
calidad de
la conexién
telefénica
Tiempo no es
. i NP|Flujo de NP|No adecuada. | NP|Si,
Labo Mafiana Marcando . No Flujo 42 0 Locucién 60 NP|De2a llamada No procede|S Las NP|No . NP|No . NP|No locucién
ral . Cita INTERRUM (no " . procede|Si | procede|Si e
(9-13) opcion procede N 3 minutos | INTERRUMPIDO| ecortala locuciones procede automadtica|
LV PIDO medido) n agente n agente .
Se corta llamada se Pégina web
escuchan
bien pero
la musica
se escucha
muy mal.
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Labo
ral
LV

Noche
(22-8)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

Fuera de
rango-corte

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llegar a la opcién
de informacién
general, una
locucién informa
que los agentes
. estan ocupados,
Tiempo
Locucién que puedo Fuera de
1 2 NP|De2a realizar la
(no . L. . rango-corte
X 3 minutos | gestion através
medido)

de la web o que
puedo dejarles
un mensaje en el
contestador con
mis datos para
que contacten
conmigo y esa
misma locucién
se repite unay
otra vez.

100]Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

100]Si, la
calidad de
la conexion
telefénica
es
adecuada.

NP|No
procede|N
ose
contacta
con ningun
agente.

NP|No
procede|N
ose
contacta
con ningun
agente.

NP|No
procede

NP|Si,
locucion
automética
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Ao PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locucion
automdtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
locucién da las
opciones a elegir
y selecciono la

> NP|Si,
opcion -
. .. locucién
informacién. Una s
- automadtica|
locucion 0[No, no )
o . La locucién
automatica dice me pasan -
. . indica que
los horarios de con el drea
X - . . . recuerde
. las extracciones solicitada. | 100]Si, la 100|Si, el 1001Si, el .
- - Tiempo p . 1001Si, el que se
Mediodi Servicios i y recuerda el uso Area calidad de | personal se personal "
Labo Mantengo L . Locucién . ., personal se puede pedir
a/Sobre Informacid Matern Flujo 10 1 2 NP|De2a | delapagina web No materno- la conexién | presentay ofrece un . X
ral a espera- (no . . . . - despide de citas o
mesa n General o- COMPLETO ) 3 minutos para gestionar o infantil. Me | telefénica saluda de tratoy .
LV operad@r . . medido) o 3 R forma gestionar
(13-17) infantil modificar citas. dicen que es forma tono .
adecuada. una cita
Me quedo a la no me adecuada. adecuada. adecuado. N
espera con ueden pendiente
>SP p desde la
mdsica y unos pasar con .
- pagina web
segundos médicos. .
& del hospital
después me
. en el portal
atiende un del paciente
operador, le digo P
que quiero
hablar con el
area materno
infantil, con

pediatriay me
pregunta que
necesito, le digo
que necesito
hacer una
consulta.
Responde que no
puede pasarme
con servicios
médicos, pero
que si es una
consulta urgente
puedo llamar al
061.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 231 de 477




PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP|Flujo de locucion
llamada . . . automadtica|
Tiempo COMPLETO|Me ) 100|si, la | 100]Si, el "} 100ISi, el La locucién
Labo Mantengo L. .- . Locucion mantengo a la 100|Si, me | calidad .d,e personal se personal informa del
ral Tarde a espera- Informacié | Servicios Flujo 10 1 (no 3 NP|De2a espera, pido por No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No portal del
(17-21) n General | Médicos | COMPLETO N 3 minutos . el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad@r medido) el dreade L paciente
rehabilitacién y solicitada. es forma tono para
adecuada. adecuada. adecuado. )
me pasan gestionar
correctamente. citas y otros
temas.
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las

diferentes
opciones de
desvio. Para
. » NP|Si,
informacién Jocucion
debo pulsar 50 .
esperar, por lo automética|
perar, p Tras quedar
que, tras
; alaespera
terminar la
- para ser
locucién )
L atendido en
automatica, me . )
informacion,
quedoala .
se activa una
espera para ser locucion en
. atendido por un 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el .
Tiempo , N 100]Si, el la que se
" operador. En 100|Si, me | calidadde | personal se personal ..
Labo Mantengo L. " . Locucién . personal se indica que,
al Tarde 2 ospera Informacié | Urgenci Flujo 60 0 (no 7 NP|De2a | este momento se No pasancon | laconexién | presentay | ofreceun despide de ara
(17-21) p n General as COMPLETO . 3 minutos activa otra el area telefénica saluda de tratoy P p,
LV operad@r medido) L - forma gestionar
locucion, en la solicitada. es forma tono )
. adecuada. diferentes
que, en primer adecuada. adecuada. adecuado. P
lugar, explica tramites se
ar, exp puede hacer
que para hablar
L de forma
con el servicio de Ati
. telemética a
extracciones hay .
través de la
que llamar de web
7:30a11h., de
] Infantaelena.
lunes a viernes
. es,enel
no festivos. A
. " portal del
continuacion, se .
- paciente.
indica que, para
gestionar
diferentes
tramites, se

puede hacer de
forma telematica
atravésdela
web
Infantaelena.es,
en el portal del
paciente. Al
finalizar la
locucién, se
activa un hilo
musical durante
7 segundos, tras
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Comunidad 18/02/2021
de Madrid

los cuales me
atiende la
llamada una
operadora que
se presenta
correctamente.
Solicito hablar
con urgencias, y
la operadora
pregunta si es
por tener algin
familiar
ingresado.
Respondo que si,
y ella indica que
me pasa la
llamada. Espero
2 tonos (10
segundos), y me
atiende la
llamada otra
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
NP|Flujo de con el drea
llamada solicitada. | NP|Si,
INTERRUMPIDO| Después de locucién
. Después de hablar con 100]Si, la 100|Si, el 1001Si, el . automadtica|
Tiempo . 100|Si, el
- . ) hablar con la la calidad de | personal se personal Suena una
Labo o Mantengo .. | Servicios Flujo Locucién . personal se ”
Mafiana Informacid 10 0 10 NP|De2a operadora, me No operadora, | laconexion | presentay ofrece un . locucién
ral aespera- Centrale | INTERRUM (no . P despide de -
(9-13) n General N 3 minutos pasa con me pasa telefénica saluda de tratoy indicando
LV operad@r s PIDO medido) . forma
Farmacia pero se con es forma tono adecuada que puedo
corta la llamada Farmacia adecuada. adecuada. adecuado. : hacer
antes de llegar. pero se gestiones
Suena un buzén corta la por la web.
de voz. llamada
antes de
llegar.
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucién
. COMPLETO|Me 100]Si, la 100|Si, el 1001Si, el . automatica|l
Tiempo . . 100]Si, el
i mantengo a la 100]Si, me | calidadde | personal se personal nforma
Labo Mantengo ” - . Locucién L L, personal se
ral Tarde 2 espera- Informacié | Servicios Flujo 55 1 (no 20 NP|De2a espera, solicito No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de sobre el
(17-21) P n General | Médicos | COMPLETO ) 3 minutos que me el drea telefénica saluda de tratoy P portal del
LV operad@r medido) X - forma )
transfieran con solicitada. es forma tono adecuada paciente
Rehabilitacién y adecuada. adecuada. adecuado. : para pedir
me pasan citae
correctamente. informes.

B servias_pa_sER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES

Pagina 235 de 477




ok kk PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

Comunidad 18/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada (para
informacién
general, hay que
marcarel 50
esperar. Quedo a
la espera para 0[No, el NP|Si,

ser atendido por personal no se locucion
un operador. despide de automadtica|
Tiempo Tras 2 segundos, 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el forma Para realizar
9 salta una 100|Si, me | calidadde | personal se personal adecuada.|Cu tramites,
Labo Mantengo L. s . Locucién L. . L
ral Tarde a espera- Informacié | Admisio Flujo 42 0 (no 25 NP|De2a locucion No pasancon | laconexion | presentay ofrece un ando solicito puedo
(17-21) n General n COMPLETO . 3 minutos informando el drea telefénica saluda de tratoy hablar con acceder al
operad@r medido) . - L
sobre el servicio solicitada. es forma tono admision, la portal del
de extracciones, adecuada. adecuada. adecuado. operadora no paciente a
y a continuacion se despide, través de la
da la bienvenida sino que dice web del
al servicio de "si, le paso". hospital.
informacion,
indicando que se
pueden
gestionar
diferentes
tramites a través
del portal del
paciente en la
web del hospital,
e informando de
que la llamada
puede ser
grabada. Se
activa el hilo
musical para
ponerme en
espera (minuto 1
y 33 segundos),
hasta el minuto 1
y 47 segundos,
momento en el
que me atiende
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

( auren

el teléfono una
operadora que
se presenta
correctamente.
Indico que
quiero hablar
con admision y
ésta indica "si le
paso,
poniéndome en

espera de nuevo.

espero 11
segundos, y
atiende la
llamada una
operadora.
Cuelgo la
llamada.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

34

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién
inicial, que me
dice que marque
50 espere a ser
atendida por un
agente, esperoy
mientras lo hago,
salta otra
locucién
diciéndome que
puedo gestionar
Tiempo mis citas o
1 Locucién 28 NP|De 2 informe médico, No
(no 3 minutos a través del
medido) portal del
paciente, en la
web

www.hospitalinf
antaelena.es.
Tras la espera
coge el teléfono
una agentey le
pido que me
pase con
Admision de
Urgencias, me
pregunta ¢de
parte de quién?,
tras esto cuelgo
la llamada.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

100]si, la
calidad de
la conexién
telefénica
es
adecuada.

0[No, el
personal
no se
presenta,
saluda de
forma
adecuada. |
La agente
sélo dice
"diga".

100|Si, el
personal
ofrece un
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automatica|
Mientras
espero a ser
atendida,
una locucién
me informa
que puedo
gestionar
mis citas o
informe
médico, a
través del
portal del
paciente, en
la web
www.hospita
linfantaelena
.es
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
locucion inicial
hasta poder
hablar con una
agente dura mas
de un minuto.
Cuando una
operadora me
atiende, le
solicito que me
o Tiempo pasg con ) 109|S|’, la 100|Si, el 100|Si, el 100[5, el
Mediodi ) urgencias y me 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo L . . Locucién L personal se
a/Sobre Informacid Urgenci Flujo 56 1 34 NP|De2a pregunta con No pasan con la conexién | presentay ofrece un .
ral a espera- (no n L . . . despide de NP|No
mesa n General as COMPLETO N 3 minutos quién, le explico el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r medido) . - forma
(13-17) que querria solicitada. es forma tono adecuada
hablar con adecuada. | adecuada. | adecuado. :
alguien del area
y me indica que
me va a pasar
con la
informadora de
urgencias, 34
segundos
después se
escucha un tono
y me atiende la
operadora de
urgencias.
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Labo
ral

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci
as

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

37

18/02/2021

auren

esperoy alos 34
segundos me
atiende la
operadora y me
saluda y dice
buenas tardes y
me indica a
donde estoy
llamando.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo y tono
sale una locucién
. y me indica que
II)I:SZ?; extension tengo 100|Si, me
1 (no 34 NP|De2a que marcar o No pasan con
. 3 minutos | esperar a que me el drea
medido) N L
atienda una solicitada.
operadora,

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
tratoy
tono

adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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Servicios
Médicos

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

a1

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
1 Locucién 39 NP|De 2 opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 3 minutos .
medido) opcién

informacién. Me
quedo en espera
con musica y
pasados unos
segundos me
contesta una
operadora. Le
digo que quiero
hablar con
servicios
médicos,
medicina interna
y me dice que no
me puede pasar
con los médicos,
pero me da un
correo

0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
Servicios
médicos.
La
operadora
me dice
que no me
puede
pasar con
el médico.

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

electrénicoy me
dice que puedo
mandar un
correo con la
consulta que
necesito hacery
que ellos me
contestan por
ese medio.
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Servicios
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Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

69

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la
llamada, nos
X mantenemos a la
Tiempo
Locucién espera como
0 (no 40 NP|De2a indica la Perdida
. 3 minutos locucion. Tras
medido)

unos instantes
nos atiende la
operadora, que
nos indica que
no es posible
contactar con el
drea solicitada.

0|No, no
me pasan
con el rea
solicitada. |
Solicitamos
contactar
con el drea
de
traumatolo
gia, la
operadora
nos
informa de
que no es
posible
contactar
con ningun
médico
telefénica
mente.

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
tratoy
tono

adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|Si,
agente|La
operadora
nos indica

que
podemos
enviar un
correo
electrénico,
donde figure
el nombre
del médico
con quien
queremos
hablary de
esa forma se
pueden
poner en
contacto con
nosotros.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada NP|Si,
COMPLETO | Reali locucion
zamos la automadtica|
Illamada, nos Tras la
. mantenemos a la 100]Si, la 100|Si, el 1001Si, el . seleccion
Tiempo . . . 100|Si, el -
) espera, mientras 100|Si, me | calidadde | personal se personal inicial, una
Labo Mantengo L. L, . Locucién . L, personal se L
ral Tarde 2 espera- Informacié | Admisio Flujo 30 0 (no 45 NP|De2a suena el hilo No pasan con | laconexion | presentay ofrece un despide de locucién nos
(17-21) P n General n COMPLETO ) 3 minutos musical. el drea telefénica saluda de tratoy P informa de la
LV operad@r medido) . - forma .
Seguidamente solicitada. es forma tono posibilidad
adecuada. X
una operadora adecuada. adecuada. adecuado. de realizar
atiende la diversos
llamaday la tramites a
transfiere a través de la
admisioén de web.
urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Des NP|Si,
pués de esperar locucién
. para hablar con 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . automadtica|
Tiempo . " 100]Si, el
P la operadora, me 100|Si, me | calidad de | personal se personal Suena una
Labo o Mantengo " . . Locucién . personal se L.
Mafana Informacié | Urgenci Flujo 34 0 48 NP|De2a pasan con No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un 3 locucién que
ral a espera- (no . . . - despide de .
(9-13) n General as COMPLETO N 3 minutos Urgencias. En el el area telefénica saluda de tratoy indica que se
LV operad@r medido) -~ forma
segundo tramo solicitada. es forma tono pueden
. adecuada.
de espera si que adecuada. adecuada. adecuado. hacer
suenan tonos, 9 gestiones
en total y me por la web.
atienden en
Urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

13

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
y nos
mantenemos a la
espera mientras
suena el hilo
musical, tras
X unos instantes la
Tiempo
Locucién llamada es
0 (no 48 NP|De2a | atendida por una No
. 3 minutos operadora,
medido) .
solicitamos
contactar con
urgencias y la
llamada es

transferida.
Seguidamente
una operadora
del rea
solicitada
atiende la
llamada.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
Tras la
grabacién
inicial, una
locucién nos
indica la
posibilidad
de realizar
diversos
trémites a
través de la
web.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
y nos
mantenemos a la NP|Si,
espera mientras locucion
suena el hilo automadtica|
musical, Tras Tras la
. unos instantes 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el B seleccion
- Tiempo . . 100|Si, el -
Mediodi L. una operadora, 100|Si, me | calidadde | personal se personal inicial, una
Labo Mantengo L. . . Locucién . . personal se L
a/Sobre Informacié | Servicios Flujo 23 0 50 NP|De2a atiende la No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . locucién nos
ral a espera- - (no . . P despide de .
mesa n General Meédicos | COMPLETO ) 3 minutos llamada, el area telefénica saluda de tratoy indica la
LV operad@r medido) . - forma o
(13-17) solicitamos solicitada. es forma tono posibilidad
adecuada. X
contactar con adecuada. adecuada. adecuado. de realizar
rehabilitacion y diversos
la operadora tramites a
transfiere la través de la
llamada. web.
Finalmente nos
atiende un
operador del
servicio
solicitado.
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucién
. COMPLETO|Cua 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . automadtica|
Tiempo X . " 100]Si, el
- ndo me atiende 100|Si, me | calidad de | personal se personal Suena una
SD- Mantengo ” L . Locucion s personal se )
. Tarde Informacié | Admisié Flujo 49 0 53 NP|De2a la operadora y No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . locucién que
Festi a espera- (no . . P despide de -
(17-21) n General n COMPLETO N 3 minutos pregunto por el drea telefénica saluda de tratoy me indica
Vo operad@r medido) o L forma
admisiones me solicitada. es forma tono que puedo
. adecuada.
pregunta qué adecuada. adecuada. adecuado. hacer
necesito y que gestiones
son ellos. por la web.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
pital Infanta
Elena,
informacién
general de
) urgencias, 100(Sf,1a | 100|Si,el | 100|Si,el NPISi,
Tiempo cuando la agente . X -
SD- Mantengo ) " . Locucién me atiende a los 100|Si, me | calidad .d,e personal se personal Iocuc}qn
Festi Tarde a espera- Informacié | Urgenci Flujo 40 0 (no 55 NP|De2a 055 segundos le No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No automdtica|
(17-21) n General as COMPLETO . 3 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede La locucién
vo operad@r medido) pregunto por - L
urgencias, me solicitada. es forma tono te redirige a
! adecuada. adecuada. adecuado. la web.
pregunta que
para qué esy
que le facilite el
nombre del
paciente, como
no dispongo del
mismo, cuelgo la
llamada.
. 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Tiempo . . .
Labo Mantengo " i . Locucion NP|Flujo de 100]Si, me | calidad de personal se personal NP'?',’
Tarde Informacié | Admisio Flujo 55 0 55 NP|De2a No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
ral a espera- (no . llamada . . e
LV (17-21) operad@r n General n COMPLETO medido) 3 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
- solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

auren

Urgencias, y me

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el NP|Si,
Labo Mantengo Locucién NP|Flujo de 100]si,me | calidad de | personal se personal locucion
Tarde Informacié | Admisio Flujo 14 0 55 NP|De2a No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No s
ral (17-21) a espera- n General n COMPLETO (no 3 minutos llamada el area telefénica saluda de trato rocede automatical
LV operad@r medido) COMPLETO - ¥ P PORTAL DEL
solicitada. es forma tono PACIENTE
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras NP|Si,
lalocucion locucién
inicial, Yldarme la 0[No, no autc?matlcal
opcién de Mientras
me pasan
marcar 50 X espero una
con el drea i
esperar para ser - 0[No, el locucién me
. solicitada. | .
atendida por personal informa que:
i Cuando me .
Informacién cogen la no se desde el
General, me Ilamgada en presenta, departament
. ponen en espera. < 100]Si, la saluda de 100]Si, el ode
- Tiempo N Informacié N . -
Labo Mediodi Mantengo Locucin Mientras espero, o la calidad de forma personal informacion
a/Sobre 8 Informacié | Admisio Flujo 41 1 57 NP|De2a salta otra No ! la conexién | adecuada.| ofrece un NP|No recuerda que
ral a espera- (no . - agente me P .
LV mesa operad@r n General n COMPLETO medido) 3 minutos locucién regunta telefénica La agente tratoy procede gestionar
- (13-17) P informandome P u§ con es solo dice 2 tono citas o
qué puedo hacer 9 sién adecuada. Hospital adecuado. acceder a
gestiones via a N Infanta informes
! quiero -
internet. La hablar. que Elena, médicos a
llamada es olar, g buenas través de la
X si es con "
cogida, una tardes". web
finalmente, en X www.hospita
- paciente X
Informacién ingresado. linfantaelena
General, donde e ) .esenel
le pido me que portal del
pase con paciente.
Admisién de
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

pregunta que
como quién
quiero hablar. En
ese momento,
cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Una
locucién informa
que se pueden 0|No, el
realizar gestiones personal no se
através dela despide de
web y se escucha forma
Tiempo musica. Una 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el adecuada.|La
Mediodi p operadora me 100|Si, me | calidadde | personal se personal operadora me .
Labo Mantengo L . . Locucién N L - NP|Si,
a/Sobre Informacié | Admisio Flujo 12 1 60 NP|De2a atiendey le No pasancon | laconexion | presentay ofrece un indica que me s
ral a espera- (no . L . - locucién
mesa n General n COMPLETO N 3 minutos solicito que me el area telefénica saluda de tratoy va a pasar con s
LV operad@r medido) - . automadtica
(13-17) pase con solicitada. es forma tono el area
Admisidn y me adecuada. adecuada. adecuado. | correspondien
mantengo ala te pero no
espera con utiliza ninguna
musica de fondo férmula de
hasta que me despedida.
atiende la
operadora del
drea de
Admision.
NP|Flujo de NP|§|I,
llamada locucién
Tiempo COMPLETO | Des ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[$, el automadtica|
- . 100|Si, me | calidad de | personal se personal Suena una
Labo . Mantengo ” . . Locucién pués de esperar ) personal se -
Mafana Informacié | Admisio Flujo 53 0 62 NP|De2a No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . locucién que
ral a espera- (no . ala operadoray . P despide de o
(9-13) n General n COMPLETO N 3 minutos el drea telefénica saluda de tratoy indica que se
LV operad@r medido) preguntar por L forma
S, solicitada. es forma tono pueden
admisién, me adecuada.
L adecuada. adecuada. adecuado. hacer
indica que lo .
gestiones
llevan ellos.
por la web.
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Labo
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(17-21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci
as

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

33

18/02/2021

auren

una consultay
me informa que
no hay ningtn
médico que
atienda
consultas en
Urgencias y me
pregunta qué
deseo para

poder ayudarme.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me
mantengo a la
espera para
hablar con una
operadora de
Informacién
General y,
e ol
ende y calidad de
solicito que la conexin
quiero hablar NP|No P
. telefénica
. con Urgencias procede|M
Tiempo . - no es
Locucién me pregunta si lo e indica adecuada.|
1 62 NP|De2a que deseo es No que no §
(no 3 minutos hablar con algin ueden Se escucha
medido) aciente uge P asar ruido de
P . g p interferenc
estéen llamadas a .
Urgencias, le Urgencias. 'as
S : mientras
explico que
L suena la
quisiera hacer .
mdsica.

100|Si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100|Si, el
personal
ofrece un
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica
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auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. 100(Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Tiempo . . .
Labo Mantengo 3 » i Locucion NP | Flujo de 100(Si, me | calidad de personal se personal NP|§I,,
ral Tarde a espera- Informacié | Admisio Flujo 4 0 (no 65 NP|De2a llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucion
LV (17-21) operad@r n General n COMPLETO medido) 3 minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede a\ljtométical
- solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la
Illamada, nos 0|No, no
mantenemos a la me pasan
espera como con el drea
indica la locucion solicitada. |
. mientras suena solicitoel | 05161 1a | 100]Si,el | 100]Si,el )
Tiempo el hilo musical, drea de . 100]Si, el
. L. . - calidad de | personal se personal
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucién seguidamente servicios . personal se
Tarde Informacié - Flujo 53 0 66 NP|De2a . No S la conexion | presentay ofrece un .
ral a espera- Quirdrgi (no . nos atiende una quirdrgicos P despide de NP|No
Lv (17-21) operad@r n General cos COMPLETO medido) 3 minutos operadora, a , telefénica saluda de tratoy forma
quien indicamos oftalmologi es forma tono adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
que queremos ayme
contactar con pasan con
oftalmologia, lista de
servicios espera
quirdrgicos y la quirdrgica.
operadora nos
pasa con lista de
espera
quirdrgica.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

22

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
y nos
mantenemos a la
espera como
indica la locucion
Tiempo inicial. Mientras
0 Locucién 68 NP|De 2 gscucha‘mos un No
(no 3 minutos hilo musical, una
medido) operadora recibe

la llamada,
solicitamos que
nos pase con
admision de
urgencias.
Seguidamente
nos atienden
desde el drea
solicitada.

100|Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No
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Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locucion
automdtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
locucién me da
las opciones a

elegiry
selecciono la NP|Si,
opcion locucién
informacion. automadtica|
Entra un 0[No, no La locucion
contestador me pasan indica que
) automatico que con gl area 100[si, Ia 100[5, el 100[5, el ) recuerde
Tiempo recuerda que solicitada. | N 100|Si, el que se
SD- Mantengo Locucidén ara gestionar Admision calidad de | personal se personal ersonal se uede pedir
. Tarde 8 Informacié | Admisio Flujo 34 1 70 NP|De2a p 8 No * | laconexion | presentay ofrece un P . p ) P
Festi a espera- (no . citas o consultar La P despide de citas o
(17-21) n General n COMPLETO . 3 minutos X " telefénica saluda de tratoy .
vo operad@r medido) citas pendientes operadora es forma tono forma gestionar
se puede hacer me dice adecuada. una cita
) adecuada. adecuada. adecuado. N
por medio de la que no me pendiente
pagina web del puede desde la
hospital y dice pasar. pagina web
que todos los del hospital
agentes estan en el portal
ocupados. Me del paciente.
quedoala

espera y pasados
unos segundos
me atiende una
operadora. Le
digo que quiero
hablar con
Admisién y me
pregunta que
necesito, que no
me puede pasar
con admisiones a
menos que sea
un paciente o
tengo un familiar
ingresado, pero
que a lo mejor
ella me puede
ayudar.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y sale una
locucién
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital 0|No, no )
y las NP|Si,
X me pasan -
prevenciones X locucién
con el drea s
que se deben - automadtica|
solicitada. | )
tomar como s La locucién
. Admisién. -
paciente. Me da la indica que
) 1as opciones a operadora | 100|Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el ) recuerde
Tiempo seleccionary . . 1001Si, el que se
i me dice calidad de | personal se personal "
SD- . Mantengo L . . Locucion marco ) personal se puede pedir
. | Mafiana Informacié | Admisio Flujo 20 1 71 NP|De2a . L. No que nome | laconexion | presentay ofrece un . )
Festi a espera- (no . informacion. - despide de citas o
(9-13) n General n COMPLETO N 3 minutos puede telefénica saluda de tratoy .
vo operad@r medido) Entra una forma gestionar
- pasar con es forma tono .
locucién que . adecuada. una cita
Admisién adecuada. | adecuada. | adecuado. "
recuerda que de pendiente
para gestionar . desde la
. Urgencias PN
citas o consultar N pagina web
. " si no soy !
citas pendientes N del hospital
paciente o
se puede hacer en el portal
N tengoaun .
por medio de la s del paciente.
. familiar.
pagina web del
hospital y que
todos los agentes
estan ocupados.
Pasados unos
segundos me
atiende una
operadora. Le
digo que quiero
hablar con
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auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca Tiempo de
nimero en el Locucién
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
dela
llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada
en Espera)

Resumen de la
llamada

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)

Admisién y me
pregunta si de
Urgencias, le
digo que siy me
pregunta si soy
un paciente, a lo
que respondo
que no y me dice
que no me
puede pasar con
Urgencias a
menos que sea
paciente o tenga
un familiar
ingresado.
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Festi
vo

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Centrale
s

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
atienda una
operadora, a los
) 52 segundos 100]Si, me
Tiempo después de
Locucién terminar la pasan con
2 1 74 NP|De2a ) No el drea
(no . locucién, una -
. 3 minutos solicitada. |
medido) operadora me L
saluda y me dice Servicios
centrales

buenas tardes y
me indicaa
donde estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con servicios
centrales, con
farmaciay me
indica que me
pasa la llamada,
alos 22
segundos otra
operadora me
contesta y estd
solo me indica

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
farmacia, no me
saluday me
indica el nombre
del hospital.
. 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el
Tiempo . . .
Labo Mantengo L. - . Locucion NP|Flujo de 100]Si, me | calidad de personal se personal NP'?','
ral Tarde a espera- Informacié | Servicios Flujo 5 0 (no 78 NP|De2a llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
(17-21) n General | Médicos | COMPLETO ) 3 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
LV operad@r medido) COMPLETO L
solicitada. es forma tono WEB
adecuada. adecuada. adecuado.
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Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Matern
o-
infantil

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que 100]Si, me
Tiempo extension tengo pasan con
5 1 Locucién 80 NP|De 2 que marcar o No gl érea
(no 3minutos | ESPETaraque me so!i(:ltada.l
medido) atienda una Area de
operadora, materno
esperoy a los 80 infantil.

segundos me
atiende una
operadora, me
saluda me indica
a qué hospital
estoy llamando y
me indica que
me pasa drea de
materno infantil.

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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Labo
ral

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Matern
o-
infantil

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

28

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
. vez termina esta
Tiempo L.
Locucién locucién da las
1 (no 80 NPIPe 2a opcionesAa elegir No
medido) 3 minutos y selecciono la

opcién
informacién. Una
locucién informa
del horario de
extracciones y el
uso de la pagina
web desde el
portal paciente
para gestionar
citas. Pasados
nos minutos me
contesta un
operador, pido
hablar con area
materno infantil
y me dicen que
no me pueden

0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
Area
materno
infantil. No
me pueden
pasar con
ningun
médico.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automdtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca Tiempo de
nimero en el Locucién
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
dela
llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada
en Espera)

Resumen de la
llamada

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)

pasar con ningun
médico.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Centrale
s

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
3 1 Locucién 81 NP|De 2 opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 3 minutos .
medido) opcién
informacion. Una
locucion
automatico

recuerda el uso
de la pagina web
para gestionar
citas desde el
portal del
pacientey el
horario de
extracciones. Me
informan que
todos los agentes
estan ocupados,
que por favor
espere. Me
quedoala

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

espera y pasados
unos minutos me
contesta una
operadora. Le
digo que quiero
hablar con
farmacia y me
pasa con el area
solicitada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el drea
NP Flujo de solicitada. | NP|§I,,
llamada La locucién
Tiempo COMPLETO|La opeltadf)ra 109|S|, la 100|Si, el 100|Si, el 100]i, el automatica|
- ) me indica calidad de | personal se personal Suena una
Labo ~ Mantengo .. | Servicios . Locucién operadora me . personal se L.
ral Mafiana 2 espera- Informacid Quirdrgi Flujo 34 0 (no 84 NP|De2a indica que no No que no la conexién | presentay ofrece un despide de locucién
(9-13) P n General g COMPLETO ) 3 minutos g pueden telefénica saluda de tratoy P indicando
LV operad@r cos medido) pueden pasar forma
pasar es forma tono que puedo
llamadas, al adecuada.
llamadas, adecuada. adecuada. adecuado. hacer
preguntar por .
. al gestiones
Oftalmologia.
preguntar por la web.
por
Oftalmolog
ia.
NP|Flujo de I(;\‘czlc?gn
Tiempo llamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100[5, el automaticall
. p COMPLETO|Me 100]Si, me | calidadde | personal se personal ’
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucion L personal se nforma
Tarde Informacié Flujo 30 1 85 NP|De2a mantengo a la No pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- Centrale (no . y < P despide de sobre el
(17-21) n General COMPLETO N 3 minutos | esperay pido por el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r s medido) . - forma portal del
Farmacia y soy solicitada. es forma tono adecuada aciente
atendido en adecuada. | adecuada. | adecuado. : pacie
. para citas e
dicha drea. .
informes.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
N
NP|Flujo de 0INo, no
me pasan
llamada con el drea
COMPLETO|Reali .
zamos la llamada solicitada |
¥ nos Solicitamos NP|Si,
| | ”
mantenemos a la a'a ocucion
espera, mientras operadora, automdtica|
suen‘a el hilo que nos Mientras nos
musical ponga en mantenemos
Tiempo se uidame.nte contacto 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el 100[$, el ala espera,
Labo Mediodi Mantengo Servicios Locucipdn nogs atiende la con el drea | calidad de | personal se personal ersona’l e una locucién
ral a/Sobre aes erg- Informacié | Matern Flujo 29 0 (no 90 NP|De2a operadora, a No materno la conexion | presentay ofrece un Zes ide de nos indica la
LV mesa o eer@r n General o- COMPLETO medido) 3 minutos ui:n solicitalmos infantil, telefénica saluda de tratoy fgrma posibilidad
- - infanti pediatria. es orma tono e realizar
(@317 | P infantil g diatri f de reali
contactar con el adecuada. "
4rea materno La adecuada. adecuada. adecuado. diversos
infantil, la operadora tramites a
o erador; nos nos indica través de la
. p. que no es weboel
indica que no es "
osible v que posible, portal del
P oderz:s podemos paciente.
. P intentarlo
intentarlo a .
. a través del
través del portal ortal del
del paciente. P N
paciente.
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SD-
Festi
vo

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Centrale
s

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
) atienda una 100]$i, me
Tiempo operadora, a los
Locucién 2 minutos y 33 pasaln con
2 1 91 NP|De2a No el area
(no . segundos me -
. 3 minutos . solicitada. |
medido) atiende la L
operadora, le Servicios
- centrales
indico que
quiero hablar
con servicios
centrales y
pregunto por
medicina

preventivay me
indica que hoy
no hay nadie, es
de lunes a
viernes, pero no
me indica el
horario para
llamar.

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
Tiempo extension tengo .
Locucipén que marcar 5 100]Si, me
5 1 99 NP|De2a No pasan con
(no . esperar a que me .
. 3 minutos N el drea
medido) atienda una -
solicitada.
operadora,
espero 99

segundos y una
operadora me
saluda con
buenos dias y me
indica a qué
hospital estoy
Illamando y me
dice que es
admisién.

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)
18/02/2021

13

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
1 Locucién 102 NP|De 2 opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 3 minutos .
medido) opcién
informacion.
Contesta una
locuciéon

automadtica que
recuerda el uso
de la pagina web
para gestionar
citas y el horario
de extracciones.
Me quedo a la
espera con
mdsica. Me
contesta un
operador
pasados unos
minutos y le digo
que quiero

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren

18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
hablar con
Admisiones, me
dice que por

favor espere un
momento y me
deja en espera.
Pasados unos
segundos me
contesta una
operadora desde
el area de citas.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
Tiempo espel:ar aque me 100]5i, me 109|S|’, la 100|Si, el 100|Si, el 100[5, el
Labo Mantengo Locucién atienda una pasan con calidad de | personal se personal personal se
Tarde Informacié | Urgenci Flujo 2 1 114 NP|De2a operadora, No ) la conexién | presentay ofrece un . NP|No|Nada
ral a espera- (no . el drea - despide de
(17-21) n General as COMPLETO N 3 minutos esperoy alos - telefénica saluda de tratoy
LV operad@r medido) solicitada. | forma
114 segundos Urgencias es forma tono adecuada
me atiende una | adecuada. | adecuada. | adecuado. :
operadora, me
indica a qué
hospital estoy
llamando y me
saluda con
buenas tardes, al
indicar que
quiero hablar
con urgencias,
me pregunta si
tengo un
familiar.
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Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Urgenci Flujo

as

COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
3 1 Locucién 117 NP|De 2 a opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 3 minutos .
medido) opcién
informacién. Me
quedoala
espera con

musica y pasados
unos minutos me
contesta una
operadora, le
digo que quiero
hablar con
Urgencias, me
pregunta con
quieny que
quieroy le digo
que hablar con
Urgencias.
Finalmente me
pasa la llamaday

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca Tiempo de
nimero en el Locucién
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
dela
llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada
en Espera)

Resumen de la
llamada

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)

me contestan
desde el drea
solicitada.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General

Admisié
n

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
Tiempo que se deben
Locucién tomar como
5 1 (no 119 NP|De2a paciente. Una No
" 3 minutos | veztermina esta
medido)

locucién da las
opciones a elegir
y selecciono la
opcién
informacién. Me
quedoala
espera con
musica y pasados
unos minutos me
contesta un
operador, le pido
hablar con
Admisiény me
transfiere a citas.

100]Si, me

pasan con
el drea

solicitada.

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.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automatica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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Labo
ral
LV

Tarde
(17-21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General

Servicios
Quirtrgi
cos

Flujo
COMPLETO

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE)

18/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me
mantengo a la
espera, me
X atiende la
Tiempo
Locucién operadoray
5 1 (no 120 NP|De2a cuando pido por No
" 3 minutos Servicios
medido)

quirdrgicos de
Traumatologia
no me pasan
porque los
médicos no
atienden por
teléfono.

0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
Solicita el
éreade
servicios
quirargicos
de
traumatolo
giaynome
pasan
porque los
médicos no
atienden
por
teléfono.

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
tratoy
tono

adecuado.

100|Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|Si,
locucion
automdtica|
Puedo
realizar
gestiones a
través del
portal del
paciente.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones NP|Si,
que se deben locucién
tomar como NP|No automadtica|
Tiempo paciente. Una procede |P 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el 0|No, el La locucién
. i vez termina esta ara hablar calidad de | personal se personal personal nose | automdtica
Labo . Mantengo L - Flujo Locucién L ., . -
ral Mafana a espera- Informacié | Admisio INTERRUM 6 1 (no 130 NPIPe 2a Ioc'u(:|on da Ias. No cc?r1 ) la conlex'ion presentay ofrece un despide de indica que f.e
(9-13) n General n N 3 minutos | opciones a elegir Admision, telefénica saluda de tratoy forma puede pedir
LV operad@r PIDO medido) . 5 .
y selecciono la citas. Se es forma tono adecuada.|No | cita desde la
opcién de cortala adecuada. adecuada. adecuado. se despide. pagina web
informacion. llamada. oporla
Pasados unos aplicacion
minutos me del hospital
contesta una
operadora, le
digo que quiero
hablar con
Admisién y me
dice que por
favor espere un
momento,
pasados 4
segundos se
corta la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucién
COMPLETO|Me automatica|l
y mantengo ala 100]si, la 100]Si, el 100]Si, el nforma
Tiempo .
Labo Mantengo Locucion espera y cuando NP|No calidad de | personal se personal sobre la
Tarde 8 Informacio Urgenci Flujo 105 1 NP NP|De2a me atienden y Perdida procede|C | laconexion | presentay ofrece un NP|No posibilidad
ral a espera- (no . 3 L .
(17-21) n General as COMPLETO N 3 minutos pido por orto la telefénica saluda de tratoy procede de pedir
LV operad@r medido) N 5
urgencias no me llamada es forma tono citas e
transfieren adecuada. | adecuada. | adecuado. informes a
porque debo través del
indicar el motivo portal del
de la llamada. paciente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me NP|Si,
mantengo a la -l
espera y solicito locucidn
. 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el . automatica|l
Tiempo que me pasen . 100]Si, el
Labo Mantengo Servicios Locucion con calidad de | personal se personal personal se nforma
Tarde Informacié P Flujo 95 1 NP NP|De2a . Perdida NP|No la conexién | presentay ofrece un . sobre el
ral a espera- Quirdrgi (no . Traumatologia. P despide de
(17-21) n General COMPLETO N 3 minutos procede telefénica saluda de tratoy portal del
LV operad@r cos medido) Me pregunta el forma )
R es forma tono paciente
motivoy me adecuada. .
- adecuada. adecuada. adecuado. para pedir
indica que por 3
. citae
ese motivo no .
informe.
me puede pasar
con
Traumatologia.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me
- Tiempo manteng'o ala 109|S|’, la 100]Si, el 100]Si, el 100]i, el
Labo Mantengo 3 Servicios A Locucion esp§ra y pido por ) calidad de personal se personal personal se
Tarde Informacid Matern Flujo 70 1 NP NP|De2a el drea materno Perdida NP|No la conexién | presentay ofrece un .
ral a espera- (no n . . . despide de NP|No
Lv (17-21) operad@r n General ) o- ) COMPLETO medido) 3 minutos Alnfa'nnl procede telefénica saluda de tratoy forma
infantil (pediatria), y me es forma tono
. adecuada.
indican que no adecuada. adecuada. adecuado.
pueden pasar
llamadas a los
médicos.
0|No, la
calidad de
la conexién
telefénica
Tiempo Joolsi . no e: | 100|S|’,Iel 100]Si, ell \plsi
i . i, me | adecuada.| | personal se persona i,
L?:Io Mafiana '\:ae:;eer:f_o Informacié | Servicios Flujo 60 0 Loc(:zlon NP NP|De2a N'I)IL}::Zzade No pasan con SE presentay ofrece un NP|No locucion
LV (9-13) operad@r n General | Médicos | COMPLETO medido) 3 minutos COMPLETO el drea ESCUCHA saluda de tratoy procede automdtica|
- solicitada. MUY MAL forma tono PAGINA WEB
LA adecuada. adecuado.
MUSICA, A
LA
AGENTE,
MUY BIEN
Tiempo 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el NP|Si,
Labo Mediodi Locucion NP Flujo de 100|Si, me | calidad de | personal se personal locucion
a/Sobre Marcando . No Flujo 10 0 28 NP|De2a No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No automdtica|
ral . Cita (no . llamada . .
LV mesa opcién procede | COMPLETO medido) 3 minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede WEB
- (13-17) solicitada. es forma tono "PORTAL DEL
adecuada. | adecuada. | adecuado. PACIENTE"
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correspondiente.
Una operadora
del drea deseada
atiende la
llamada.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 100(Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Locucion NP | Flujo de 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
ral a/Sobre Marcando Cita No Flujo 10 0 (no 29 NP|De2a llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
LV mesa opcién procede | COMPLETO medido) 3 minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
- (13-17) solicitada. es forma tono PORTAL WEB
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
y seleccionamos
la opcion NP|Si,
deseada, nos locucién
mantenemos a la automdtica|
espera mientras Tras la
. suena el hilo 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . seleccion
Tiempo . . . 100|Si, el o
Labo Locucion musical. Nos 100|Si, me | calidad de | personal se personal personal se inicial, una
Tarde Marcando L No Flujo 95 0 32 NP|De2a atiende una Perdida pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un 3 locucioén nos
ral . Admision (no . . - despide de .
(17-21) opcién procede | COMPLETO N 3 minutos operadora que el area telefénica saluda de tratoy indica la
LV medido) -~ forma o
no corresponde solicitada. es forma tono 2decuada posibilidad
al area solicitada adecuada. adecuada. adecuado. . de realizar
e algunos
inmediatamente trdmites a
transfiere la través de la
llamada al érea web.
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Cuando vuelve a
responder a la
llamada lo hace
de la manera
correcta.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucién
. COMPLETO|Mar 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . automdticall
Tiempo - . . 100]Si, el
so- Locucién co la opcién 100|Si, me | calidadde | personal se personal personal se nforma
. Tarde Marcando . No Flujo 36 1 32 NP|De2a indicada y me No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . sobre el
Festi ) Cita (no . . . P despide de
vo (17-21) opcion procede | COMPLETO medido) 3 minutos informan que el area telefénica saluda de tratoy forma portal del
para pedir cita solicitada. es forma tono adecuada paciente
debo realizar el adecuada. adecuada. adecuado. . para pedir
tramite a través citao
de la aplicacién. informes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
locucién informa
que se pueden
realizar gestiones
através del
) portal del 100[Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el
Tiempo paciente de la . .
Labo . Locucién web. Al minutoy 100ISi, me | calidad fi,e personal se personal NP|Si,
Tarde Marcando L No Flujo 20 1 47 NP|De2a N No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral . Admision (no . veinte segundo, B - locucién
(17-21) opcién procede | COMPLETO N 3 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede o
LV medido) una operadora -~ automdtica
responde solicitada. es forma tono
L adecuada. adecuada. adecuado.
diciendo: "un
momento" y
pone musica.
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segundos, se
corta la llamada.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP|Si,
llamada locucion
COMPLETO|Reali automadtica|
zamos la Mientras nos
llamada, mantenemos
| | . . . | ]
) pu'samos |a 100(si,la | 100si el | 100|si el a'a espera
Tiempo opcién admision, . X una locucién
Labo Locucion e indica la 100|Si, me | calidadde | personal se personal nos indica
Mafiana Marcando i No Flujo 7 0 58 NP|De2a d L No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No .
ral - Admision (no . locucién. Tras . P que
(9-13) opcion procede | COMPLETO . 3 minutos . el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV medido) unos instantes, - podemos
. . solicitada. es forma tono .
con hilo musical, realizar
. adecuada. adecuada. adecuado. :
nos atiende una varias
operadora, con gestiones en
una atencién laweb, a
adecuaday través del
finalizamos la portal del
llamada. paciente.
NP|Flujo de
llamada .
INTERRUMPIDO | NPI?','
. locucién
Después de s
marcar la opcion, automitica|
. ! 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el B Antes de
- Tiempo suena una . " 100]Si, el
Mediodi . - - 100|Si, me | calidad de | personal se personal pasarme con
Labo Flujo Locucion locucién ) personal se -
a/Sobre Marcando o No 34 0 69 NP|De2a - No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . la seccidn,
ral . Admision INTERRUM (no . indicando que ] P despide de i
mesa opcién procede . 3 minutos ; el area telefénica saluda de tratoy una locucién
LV PIDO medido) puedo realizar L forma .
(13-17) . solicitada. es forma tono me indica
gestiones en la adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado. que puedo
web. Tras
hacer las
esperar durante N
X gestiones
1minutoy9
por la web.
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ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para lista
Tiempo de espera .
Locuc?én quirdr';ica 100] i, me
5 0 70 NP|De2a ’ No pasan con
(no . marcoel 2,y se .
. 3 minutos . K el drea
medido) activa el hilo -
solicitada.

musical. Cuando
llevo 6 segundos
esperando,
cogen la llamada
y dicen "un
momento, por
favor", y se
activa de nuevo
el hilo musical de
espera, pero
cambiando la
melodia. Espero
otros 64
segundos, y
atiende la
llamada una
agente que se

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|No|No
se menciona
en ningun
momento de
la locucién.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

presenta
correctamente y
da las gracias por
la espera. Cuelgo
la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
NP|Flujo d . . . i
. [Flujo de 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . automdtica|
Tiempo llamada . N 100]Si, el
. L. 100|Si, me | calidadde | personal se personal Suena una
SD- o Lista de . Locucion COMPLETO|Des ) personal se i
. | Mafana Marcando No Flujo 5 0 77 NP|De2a . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . locucién que
Festi o espera (no . pués de marcar . P despide de L
(9-13) opcion A procede | COMPLETO . 3 minutos L. el drea telefénica saluda de tratoy indica que se
vo quirdrgica medido) la opcién, me - forma
2san con la solicitada. es forma tono adecuada pueden
P » adecuada. adecuada. adecuado. : hacer
seccion. .
gestiones
por la web.
NP|Si,
NP|Flujo de locucion
llamada . . . automadtica|
1 1 1 .
Tiempo COMPLETO | Des . 00]si, la 00]si, el 00[Si, el 10015, el Suena una
" . 100|Si, me | calidad de | personal se personal ”
Labo o . Locucién pués de marcar . personal se locucién
Mafiana Marcando . No Flujo 7 0 78 NP|De2a ) No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . -
ral . Cita (no . la opcidny de la . P despide de indicando
(9-13) opcion procede | COMPLETO . 3 minutos L. el drea telefénica saluda de tratoy
LV medido) locucién de la - forma que se
solicitada. es forma tono
web, me adecuada. pueden
. adecuada. adecuada. adecuado.
atienden en hacer
citas. gestiones
por la web.
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ral

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
. vez termina esta
Tiempo -
Locucién locucién da las
5 1 (no 85 NP|De2a | opciones a elegir No
. 3 minutos y selecciono la
medido)

opcion citas. Me
quedoala
espera con
musica y pasados
unos minutos me
contesta una
operadora, le
digo que quiero
pedir una cita,
me dice que siy
me pregunta qué
médico me ha
solicitado la cita.
Una vez que
compruebo que
esel drea
correcta cuelgo.

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
Locucién que
indica que se
puede
gestionar las
citas por la
pagina web.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO |Reali NP'?',’
locucién
zamos la llamada s
. automadtica|
y seleccionamos
la opcidn, citas, Tras la
. peion, 4 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el seleccion
Tiempo nos mantenemos . N -
Labo Locucién 21 espera 100|Si, me | calidad de | personal se personal inicial, una
Tarde Marcando . No Flujo 5 0 92 NP|De2a h P No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucién nos
ral o Cita (no . mientras suena . . -
(17-21) opcion procede | COMPLETO . 3 minutos " . el drea telefénica saluda de tratoy procede indica la
LV medido) el hilo musical. L -
Tras unos solicitada. es forma tono posibilidad
. adecuada. adecuada. adecuado. de realizar
instantes la .
diversos
llamada es -
. tramites a
atendida por una .
través de la
operadora del
< web.
area
correspondiente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente, a
los dos segundos . . .
Tiempo y ningun tono, 100]Si, me 109'5" la 100]Si, el 1001Si, el 100]Si, el
- - calidad de | personal se personal
Labo . . Locucion una locucién me pasan con ) personal se NP|No|Nada
Mafiana Marcando . No Flujo 6 2 97 NP|De2a L No . la conexion | presentay ofrece un . N
ral ) Cita (no . indica que el area P despide de de gestionar
(9-13) opcién procede | COMPLETO N 3 minutos L . telefénica saluda de tratoy "
LV medido) extension tengo solicitada. | forma por internet.
ue marcar o Citas es forma tono adecuada
a : adecuada. adecuada. adecuado. :
esperar a que me
atienda una
operadora, a los
97 segundos, una
operadora me
saluda, me indica
el nombre del
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admisiones no
estan de vuelta
hasta el lunes.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
hospital a donde
llamoy que es
citas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO |Hos
Tiempo pital Infanta 100]Si, la 1001Si, el 1001Si, el NP|Si,
sD- Mediodi Locucion Elena, marcacion 100|Si, me | calidad de | personal se personal locucion
. | a/Sobre Marcando . No Flujo 11 0 104 NP|De2a | paraadmisiones, No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No automdtica|
Festi ) Admisién (no . . . L ")
mesa opcién procede | COMPLETO N 3 minutos me atiende el area telefénica saluda de tratoy procede La locucién
vo medido) - .
(13-17) agente pero me solicitada. es forma tono redirige a la
indica que adecuada. adecuada. adecuado. web.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de NP|§|,,
locucién
llamada automdtica|
COMPLETO|Reali
zamos la Tras
y 100]si, la 100|Si, el 100|Si, el seleccionar
A Tiempo llamada, tras B . o
Labo Mediodi Locucion seleccionar citas 100|Si, me | calidad de | personal se personal la opcién
a/Sobre Marcando . No Flujo 5 0 118 NP|De2a No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No citas, una
ral i Cita (no . nos mantenemos . P -
mesa opcion procede | COMPLETO . 3 minutos el drea telefénica saluda de tratoy procede locucién nos
LV medido) alaespera, - -
(13-17) mientras suena solicitada. es forma tono indica la
. N adecuada. adecuada. adecuado. posibilidad
el hilo musical, .
X de realizar
seguidamente .
. tramites a
nos atiende una .
través de la
operadora.
web.
NP|Flujo de 0[No, el
llamada ersonal
COMPLETO|Tras P
- no se
la locucién resenta
inicial, que me Saluda de’ NP|No|En
Tiempo da la opcién de 100]Si, la forma 1001Si, el ningun
Mediodi . p marcar 2 para 100]Si, me | calidad de personal NP|No momento,
Labo Lista de . Locucion . L, adecuada. |
a/Sobre Marcando No Flujo 5 1 118 NP|De2a Lista de espera No pasancon | laconexién ofrece un procede|Inter soy
ral . espera (no . L . L La agente " )
mesa opcién S procede | COMPLETO . 3 minutos quirdrgica, me el drea telefonica P tratoy rumpo direccionada
LV quirdrgica medido) . - sélo dice "
(13-17) mantienen en solicitada. es "Hospital tono llamada a realizar
espera (hilo adecuada. P adecuado. gestiones via
N Infanta B
musical). La internet.
Elena,
llamada es
. buenas
atendida
) tardes,
finalmente, por . "
digame".
una agente.
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LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion
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Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO

18/02/2021

auren

Cuando llevo
esperando 9
segundos, una
agente coge la
llamada y dice
"hospital Infanta
Elene, un
momento por
favor", y vuelve a
activar el hilo
musical de
espera, pero con
otra musica.
Espero 109
segundos, y
pasado este
tiempo atiende

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid,
y detallando las
diferentes
opciones de
desvio. Para lista
Tiempo de espera .
Locuc?én quirﬁrgicg marco 100] i, me
0 118 NP|De2a . No pasan con
(no . 2,y se activa el .
. 3 minutos . . el drea
medido) hilo musical. -
solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automatica|
Tras
seleccionar
la opcién 1
para lista de
espera
quirdrgica,
salta una
locucién
automética
indicando
que puedo
realizar las
gestiones a
través de la
web del
hospital, en
el portal del
paciente.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

la llamada una

agente que se
presenta

correctamente.
Cuelgo la
llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Sele
Tiempo cciono la opcién 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Locucion de citas y me 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral Mafiana Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 119 NP|De2a atiende una No pasancon | laconexion | presentay ofrece un NP|No NP|Si,
LV (9-13) opcion procede | COMPLETO medido) 3 minutos operadora de el drea telefénica saluda de tratoy procede agente
- manera correcta. solicitada. es forma tono
Mientras estoy a adecuada. adecuada. adecuado.
la espera no
suenan tonos,
sino musica.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo sale una
locucién y me
o Tiempo indif:la que 100]Si, me 109|S|’, la 1001Si, el 1001Si, el 100]i, el
Labo Mediodi Locucion extension tengo pasan con calidad de | personal se personal personal se
a/Sobre Marcando . No Flujo 5 1 125 NP|De2a que marcar o No . la conexién | presentay ofrece un . NP|No|Nada
ral . Cita (no . el area . despide de
LV mesa opcion procede | COMPLETO medido) 3 minutos espen"ar aque me solicitada. | telefénica saluda de tratoy forma
(13-17) atienda una N es forma tono
Citas. adecuada.
operadora, adecuada. adecuada. adecuado.
marcd la
extensiony a los
2 minutos y 49
segundos, me
atiende la
operadoray me
saluda con
buenas tardes y
me indica que es
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de Madrid

el hospital de
Villalba y es para
citas.

B | seRwias_PA_sER-422015-A8 WUIE VI ALEGACIONES | P4gina291de477



Labo
ral
LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Cita

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina esta
Tiempo locucién da las
5 1 Locucién 132 NP|De 2 opcionesAa elegir No
(no . y selecciono la
. 3 minutos T
medido) opcidn citas. Una

locucién
automatica
recuerda el uso
de la web para
gestionar citas
en el portal del
paciente. Me
quedoala
espera con
musica. Pasados
2 minutos una
operadora
contestay me
pide que por
favor espere un
momento, me
vuelvo a quedar

100|Si, me

pasan con
el area

solicitada.

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
tratoy
tono

adecuado.

NP|No
procede

NP|Si,
locucién
automadtica|
La locucién
indica que
recuerde
que se
puede pedir
citas o
gestionar
una cita
pendiente
desde la
pagina web
del hospital
en el portal
del paciente.
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Tiempo de Tiempo
Entrada Llamada en
(segundos). Espera
(segundos).
(Desde que se
marca Tiempo de | (Desde que se
nimero en el Locucién solicita
teléfono, derivacion al
hasta que area
comienza la correspondie
locucién de nte, hasta
entrada) que atienden)

Duracién
dela
llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada
en Espera)

Resumen de la
llamada

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)

a la espera. Unos
segundos
después me
contestay se
disculpa por la
espera. Una vez
que compruebo
que es el area
correcta cuelgo
la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP|Flujo de locucion
llamada . . . automaticall
Tiempo COMPLETO|Mar , 109|SI’ la 100]si, el 100]si, el nforma
Labo Locucién <o la opcion de 100|Si, me | calidadde | personal se personal acerca de
ral Tarde Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 145 NP|De2a cita salfa misica No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No oder pedi
(17-21) opcién procede | COMPLETO . 3 minutos ! el drea telefénica saluda de tratoy procede P 3 P
LV medido) y me acaban - citaenel
N solicitada. es forma tono
atendiendo en la portal del
- adecuada. adecuada. adecuado. )
extension paciente, y
solicitada. ver
resultados.
0|No, no
o e
llamada solicitada.| NP|Si,
LE . -
) COMPLETO| Mar Queria | 100si,la | 100|siel | 100]Si el . locucién
Tiempo co la opcion de . 100]Si, el automadtica|
Labo Locucién citas y me piden hablar con calidad de | personal se personal personal se Se informa
ral Mafana Marcando Cita No Flujo 5 1 (no 145 NP|De2a sime la ha No Citas, pero | laconexién | presentay ofrece un despide de del portal
(9-13) opcion procede | COMPLETO N 3 minutos N - me dicen telefénica saluda de tratoy P P
LV medido) pedido el médico forma web para
que no me es forma tono
de cabeceraya ) adecuada. hacer
dancitaa adecuada. | adecuada. | adecuado. P
que ellos no dan tradmites on
citas no ser que Ji
por N ine.
teléfono la pidael
médico de
cabecera.
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Labo
ral
LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Lista de
espera
quirdrgica

No
procede

Flujo
COMPLETO
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo sale una
locucién y me
indica que
extension tengo
que marcar o
esperar a que me
atienda una
operadora, la
marcoyalos 2 100]Si, me
Tiempo minutos y 57 pasan con
5 1 Locucién 152 NP|De 2 segundos me No gl érea
(no 3 minutos atiende una solicitada. |
medido) operadoray me Lista de
indica que es espera
citas, me saluda quirdrgica.
y me indica a
donde estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con lista de
espera
quirdrgica, me
dice que me
pasard la
llamada, a los 27
segundos, me
atiende otra
operadora, me
saluday me

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
tratoy
tono

adecuado.

100]Si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.

NP|No|Nada
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
indica lista de
espera quirurgica
hospital de
Villalba.
) NP|Flujo de 100(Si,1a | 100|Si,el | 100[Si,el
. Tlem_plo llamada 100]Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Tarde Marcando Lista de No Flujo 5 1 Locucién 175 NP|De2a COMPLET?lMar No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral . espera (no . co la opcién de . . NP|No
LV (17-21) opcién quirtirgica procede | COMPLETO medido) 3 minutos lista de espera, e! ::.lrea telefénica saluda de tratoy procede
L solicitada. es forma tono
ponen musicay adecuada. | adecuada. | adecuado.
me acaban
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atendido
correctamente.
0|No, la
calidad de
la conexion . .
Tiempo NP|Flujo de . telefénica 100]Si, el 100]si, el NP|Si,
Labo Adminisitra Locucion llamada 100]Si, me no es personal se personal locucién
Mafiana Marcando L. No Flujo 92 0 NP NP|De2a Perdida pasan con presentay ofrece un NP|No e
ral (9-13) opcion clony procede | COMPLETO (no 3 minutos COMPLETO| ME el drea adecu{ada.l saluda de tratoy procede automitica|
LV Compras medido) ATIENDE UNA solicitada LA MUSICA forma tono PORTAL DEL
AGENTE : SE OYE adecuada. adecuado. PACIENTE
MALA LA
AGENTE,
MUY BIEN.
. 0lNo,n0 ocutién
) NP|Flujo de me pa§an 100[i, 1a NP|No NP|No automética|
Tlemplo llamada con el drea calidad de procede|S procede|S Suena una
Labo Tarde Marcando ) No Flujo 9 0 Locucidn 153 NP|De 3a INTERRUMPIDO| No solicitada. | la conexion | € corta la e corta la NP|No locucién que
ral (17-21) opcién Cita procede INTERRUM (no 4 minutos Se cortala Se cortala telefénica llamada llamada procede indica que se
LV PIDO medido) llamada antes de llamada os antes de antes de pueden
llegarala antes de llegarala llegarala
- adecuada. - - hacer
seccion. llegarala seccién. seccién. .
seccién. gestlones en
la web.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y sale una
locuciéon
automadtica que
indica sobre las
prevenciones
covid del hospital
y las
prevenciones
que se deben NP|Si,
tomar como locucién
paciente. Una automatica|
vez termina esta 100]Si, la La locucién
- Tiempo locucién da las NP|No o) NP|No NP|No indica que se
Labo Mediodi Mantengo Flujo Locucién opciones a elegir procede|A calidad de procede|N | procede|N puede pedir
a/Sobre Informacié | Admisio 2 2 168 NP|De3a . No L la conexion NP|No .
ral a espera- INTERRUM (no . y selecciono la dmision. Se - o hablo o hablo con una citao
mesa n General n . 4 minutos L. telefénica L L procede )
LV (13-17) operad@r PIDO medido) opcién cortala es con ningun ningln gestionar
informacion. llamada. operador. operador. una cita
adecuada. .
Pasados un par pendiente
de segundos desde la
entra una pagina web
locucién que da del hospital.
los horarios de
las extracciones,
recuerda que se
pueden
gestionar citas
por la pagina
web del hospital
y me indica que
todos los
operadores
estan ocupados,
que por favor

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUIE_V1_ALEGACIONES Pagina 298 de 477



PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO INFANTA ELENA (HUIE) auren
18/02/2021

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Res;: men dde B 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de amacda N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
espere un
momento.

Pasados unos
segundos me
contesta una
operadoray me
dice que por
favor espere un
momento, me
quedoala
espera con
musica. Pasados
unos minutos se
corta la llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
Tiempo NP|Flujo de 0[No, no Iza:f::x:; NP|Si,
Labo Mafana Mantengo Informacié Sery|?|0§ Flujo 5 0 Locucién 210 NP|De3a llamada No me pa:san telefénica NP|No NP|No NP|No locucion
ral (9-13) a espera- n General Quirdrgi | INTERRUM (no 4 minutos INTERRUMPIDO| con el drea o es procede|S procede|S procede automatical
LV operad@r cos PIDO medido) SE CORTA LA solicitada. | E CORTA E CORTA
LLAMADA SE CORTA adecuada. | PAGINA WEB
MUSICA
HUECA
0|No, la
Tiempo NP|Flujo de oo, no | R NPISi
Labo . Mantengo .. | Servicios Flujo Locucién me pasan . NP|No NP|No o
ral Mafiana a espera- Informacid Centrale | INTERRUM 5 0 (no 237 NPIPe 3a llamada No con el drea telefénica procede]s! | procede|s! NP|No Iocu&ilqn
LV (9-13) operad@r n General s PIDO medido) 4 minutos | INTERRUMPIDO| solicitada.| no es N AGENTE N AGENTE procede automdtica|
- SE CORTA adecuada. | PAGINA WEB
SE CORTA
CON
RUIDOS
0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
SE CORTA 0|‘No, a
A calidad de
Tiempo NP|Flujo de LLAMADA '::lz?;;'c"a" .
Labo . Flujo Locucion llamada DESPUES NP|No NP|No o
ral N(';_"laa';a M:';C;g:" Cita pm’\i‘e’ e | INTERRUM 5 0 (no 190 Z‘:i?] ifoz INTERRUMPIDO| No DEVARIOS | de"c?j:;a | | procedelst | procedelsi p’\:zclgd‘: an:;zg:al
LV PIDO medido) SE CORTA LA VACIOS LA MUSIC'A N AGENTE N AGENTE PAGINA WEB
LLAMADA ENTRE St
MUSICA ESCUCHA
(PARECIA MUY MAL
QUE ME
PASABN Y
VOLVIA LA
MUSICA)
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo de Resumen de la superan los
numero en el Locucién solicita Entrada + Jlamada 60 segundos /
teléfono, derivacion al | Tiempo de N2 de
hasta que area Locucién + llamadas
comienza la correspondie | Tiempo de totales
locucién de nte, hasta Llamada
entrada) que atienden) | en Espera) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta. Al primer
segundo sale una
Tiempo IoicnudciI:an yur:e :LNO;ST; 100Jsi, la
Mediodf ' P cad pas calidadde | NPINo NP[No
SD- Flujo Fuera de Locucién extension tengo Fuera de con el drea L
. | a/Sobre Marcando . No 1 5 NP|De3a - la conexion | procede|la | procede|La NP|No
Festi . Cita INTERRUM rango-corte (no n que marcar o rango-corte solicitada. | . NP|No|Nada
mesa opcién procede N 4 minutos telefénica llamadase | llamada se procede
vo PIDO medido) esperar a que me La llamada
(13-17) N es corta corta
atienda una se corta.
! adecuada.
operadora, Citas
marco la
extensiony a los
3 minutos y 15
segundos de la
llamada, estd se
corta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LA
AGENTE MUY
AMABLE, ME
. PREGUNTA QUE 100(Si, la 1001Si, el 1001Si, el
N~ Tiempo CON QUE . . .
Mediodi . ) 100]Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Labo Mantengo .. | Servicios . Locucion DOCTOR QUIERO . L P
a/Sobre Informacié P Flujo 77 0 70 NP|De3a Perdida pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
ral a espera- Quirdrgi (no . HABLAR EN . P .
LV mesa operad@r n General cos COMPLETO medido) 4 minutos UROLOGIA AS( el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtica|
- (13-17) QUE, LE solicitada. es forma tono PORTAL WEB
RESPONDO QUE adecuada. | adecuada. | adecuado.
QUIERO HABLAR
CON UNA
ENFERMERA.
BUSCO UNA
DISPONIBLE Y
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de Tiempo Duracién atendidas por
Entrada Llamada en dela operador y/o
(segundos). Espera llamada llamadas
(segundos). (segundos) resueltas por
(Desde que se locucién que
’ marca Tiempo de | (Desde que se | (Tiempo 