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1 Resumen Ejecutivo.

Los trabajos de auditoria realizados para el Hospital Universitario Rey Juan Carlos segun Pliego
PA SER-42/2019-AE, Lote 2: Auditoria de calidad del servicio de Apoyo administrativo: Servicio
atencion al paciente, recepcién y centralita telefénica, 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 documentacion 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 15 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 Rey Juan Carlos fueron
realizados entre los dias 1y 3 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/Informacién (Anexo 4). En total, se lleva a
cabo la revision y auditoria de 9 procesos y 45 subprocesos asociados, realizandose
entrevistas con 19 personas. Adicionalmente se realiza el analisis de 10 indicadores de
desempefio de procesos / subprocesos, y se completa el estudio de campo de la calidad
de la tencién presencial, realizando la toma de 206 muestras de atencion y 6
indicadores asociados.

e Fase de Estudio de la Calidad de la Atencion Telefénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizé 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 389 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.

2. Lanormativa vigente.

3. 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 relacidn 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 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
97,9%
Documentales.
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y o -
subprocesos % de Cumplimiento de los Requisitos de 98,1%
Procesos y Subprocesos.
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio
de los procesos y % de Cumplimiento de los Objetivos de 94.1%
subprocesos Procesos y Subprocesos. e
(Anexo 3)
; ; 2:13 minut
Estudio de la calidad de la Tiempo de espera en sala. minutos
atencién presencial en (promedio)
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Nombre del estudio

Atencion al Paciente,
Recepcién/Informacién y

PA SER-42/2019-AE

Indicador

% de puestos atendidos.

(auren
Resultado

84%

Estudio de la calidad de la
atencion telefdénica

(Anexo 5)

Centralit
entraiita Posibles incidencias ocurridas durante la 73 incidencias
(Anexo 4) observacion.
% de puestos de atencidn bien identificados 100%
% de personan que atienden bien 96%
uniformadas ?
% de sistemas de gestidon de turno y llamada 97%
operativos ?
17,23 d
Tiempo de respuesta. (’pro‘:ﬁizro)os
% de llamadas perdidas. 3,97%

Tiempo de llamadas en espera.

113,78 segundos

(promedio)
% Derivaciones realizadas correctamente. 67,08%
% Resolucion a primera llamada. 71,98%
% Saludo y presentacién adecuadas. 87,01%
o _
% Trato recibido, tono empleado 99,35%
adecuados.
% de Conexiones telefénicas de calidad 96.91%
adecuada. 12
% de despedidas adecuadas. 86,11%

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 Rey Juan Carlos, 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, la calidad en la ejecucion de los procesos llevados a cabo por el

personal administrativo, y el cumplimiento de los objetivos ligados a los procesos y subprocesos.
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.
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e Desviaciones de Nivel Leve: 5.

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

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.

Se han llegado a establecer circuitos de atencidn diferentes a los ya establecidos, por la
situacion de pandemia. En el Hospital en estos momentos se estd primando el proceso
de citacion telefénica y no presencial (también en diferido por correo), con el animo de
evitar grandes afluencias y aglomeraciones en el centro que pudieran propiciar un
aumento en la expansidn y contagios del virus. Esta situacién hace que el volumen de
atencién sea muy variable a lo largo del dia, haciendo que el ejercicio de definicién de
dimensionamiento y cobertura de puestos de atencion sea mas complicado que en una
situaciéon normal.

En cualquier caso, uno de los resultados que se han obtenido del estudio de campo de
la calidad de la atencidn 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 (60 incidencias).

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 monitorizacién 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 atencidn 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 atencién telefdnica, se han evidenciado algunas incidencias con derivaciones de
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Ilamadas, o de resolucién a primera llamada. Se deberd de analizar en profundidad las
causas finales de los posibles cortes no previstos (no relacionados con lineas ocupadas,
agentes ocupados, o llamadas fuera de horario) en las Ilamadas, al igual que una revision
de la correcta definicién del arbol de extensiones de centralita, para evitar este tipo de
incidentes.

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 introduccién del Hospital y de las diferentes areas al
inicio de la conversacidn. Para ello se propone reforzar préximos Planes de Formacion
anuales con cursos de atencion telefdnica, o cursos de habilidades de comunicacion.

o Uniformidad e Identificacién: otro de los resultados que nos ha arrojado el estudio de
campo de la atencién presencial, es un nimero de incidencias con respecto a
uniformidades no adecuadas, o situaciones de personal administrativo sin llevar la
identificacion acordada. En total, en 3 dias de auditoria, se han registrado 13 incidencias
de este tipo (10 incidencias de falta de identificacién y 3 incidencias de una
administrativa llevando un jersey diferente al del uniforme acordado.

Se recomienda reforzar y recordar al personal administrativo, la necesidad y obligatoriedad de
llevar el uniforme acordado y la identificacién adecuada en todo el horario de servicio.

e Formacion: se recomienda completar los planes de formacién anuales con algun tipo de
formacion 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 deberia actualizar el procedimiento de Informacién de
Urgencias (HRJC 29.3-P02, v.3 (Septiembre 2019)), en lo relativo al protocolo de guarda
de menores descrito en el mismo. Actualmente, no se lleva a cabo este proceso, ni se
utiliza o registra el Formato de Autorizacién de Guarda de menores disefado al efecto.
Convendria reflejar el proceso que se sigue en realidad y eliminar la referencia al
Formato que no se utiliza.

e Centralita de Informacion: durante el proceso de auditoria presencial, se ha podido
comprobar coémo efectivamente el personal administrativo de la Centralita de
Informacién, ademas de la atencidn telefénica, gestiona en paralelo los correos
electronicos remitidos al email: info.hrjc@hospitalreyjuancarlos.es. Al respecto, se
plantea la siguiente recomendacidon de mejora: seria recomendable que el personal
administrativo de la Centralita de Informacién, tuviera algun sistema de alerta
automatica de correos no respondidos o solucionados por parte de los diferentes
servicios o facultativos, para que el personal de centralita pueda discriminar los correos
urgentes de ser ya solucionados o no. Un medio para discriminar prioridades.
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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 relacidn con los servicios no asistenciales
prestados por personal administrativo, asi como del cumplimiento de la normativa vigente
especifica para cada servicio o instalacién. Mediante la aplicacion de procedimientos de
auditoria se obtuvo evidencia comprobatoria vélida, 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.
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Se han evaluado los resultados del servicio de personal administrativo en relacién con todo
aquello que afecte o pueda afectar a lo establecido en los Pliegos (PCAP y PTE), especialmente
el cumplimiento de los Indicadores de calidad y disponibilidad, la normativa vigente y lo que
aconsejan las Buenas Practicas. Las areas auditadas fueron los siguientes:

e Areay Responsable de Recursos Humanos.

e Area de Informacién / Recepcion Principal (Atrio).

e Area de Atencion al Paciente.

e Area de Admision: Lista de Espera Quirtirgica (LEQ).
e Area de Admision General (ventanillas).

e Area de Centralita.

e Area de Centralita Citaciones.

e Area de Admision Urgencias.

Notas

*Hospital Universitario Rey Juan Carlos, en adelante HURJC.

**La mencion “servicio” hace referencia al servicio del personal administrativo, objeto de este estudio. La mencidn
“drea” hace referencia a cada una de las unidades operativas dentro del servicio del personal administrativo, como
son: informacion 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 Proteccién de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

3.2 Documentacion

A continuacidn, se presenta la documentacidn solicitada al hospital y en base a la cual, se ha
desarrollado la auditoria de los requisitos documentales:
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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 C(Certificados de aprovechamiento de la
formacion.
e Estudio de necesidades de formacion.

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

Cumplimiento de la dotacién de
personal.

Comprobacién 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 identificaciéon de personas

relevantes del Centro.
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Documentos Datos que se esperan recopilar

Grado de cumplimiento en |la

identificacion.

e Tarjetas de identificacion (revisidn in situ) e i
Identificacion visible del personal que

. presta el servicio.

e Uniformes.

El personal esta correctamente

uniformado.

Tiempo de atencion a llamadas de
entrada.

e Informes del sistema de atencidn | Tiempo de atencidon 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 vy 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 prestaciéon 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 Recopilacion de datos

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

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

4.2 Desarrollo de herramientas de medicidn

El objetivo de esta etapa fue ajustar las herramientas de 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 atencidn presencial. (Anexo 4)

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

Su detalle metodolégico se desarrolla en el punto siguiente.
4.3 Metodologia de las auditorias:

A continuacién, se describe en detalle los métodos, planes y herramientas utilizados para la
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 Evaluaciéon 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

Tabla de evaluacion
de requisitos de los

o Revision documental | Listado de | PPT.
Auditoria de o .,
. en oficina. documentacion.
requisitos .
Procedimientos
documentales. . ., .
(ES_RD) Revision 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.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Sociedades
Concesionarias.

Tabla de evaluacidn
del desempefio de
los procesos %
subprocesos.

procesos y
subprocesos.

Evaluacion del Revision en oficina | Calendario de | PPT.

desempefio de los previa. auditorias. o

procesos y o Proced‘lmlentos

subprocesos. Revision in situ con la | Agenda de | operativos de la SC.

(ES_DPS) Direccion de las | auditorias.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Listado de puntos
criticos y estandares.
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Método

Herramientas

Documentacion de
referencia

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

Estudio de campo, en

los puntos de
atencién presencial y
citacién.

Listado de puntos de

atencion.

Plan de medicion de
la calidad de Ia
atencion presencial.

Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencion presencial.

PPT.

Procedimientos
operativos de la SC.

Listado de puntos de
atencioén.

Listado de puntos
criticos y estandares.

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

los
de

Llamadas a
teléfonos
atencién y cita.

Listado telefdnico.

Arbol de extensiones
de la centralita.

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

Teléfono movil.

Grabadora.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Informes de calidad
del sistema de
atencion telefdnica.

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.

Martes Miércoles Jueves
01/12/2020 02/12/2020 03/12/2020
Martes Miércoles Jueves

Jefe de auditoria

Presentacién a direccion.

Reunidn inicial y confirmacion de
agenda de auditoria.

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

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).

Equipo de campo

Estudio de la calidad de la atencién
presencial en

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

Estudio de la calidad de la atencién
presencial en citaciones y en
recepcién/informacion.
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recepcion/informacién y atencién
al cliente

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 atencidn presencial. Se entrevisté al personal acordado y en los turnos y horarios
acordados en la reunién 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 Rey Juan Carlos y sus dreas de recepcidn,

Alcance: . - L . . .
informacidn, atencion 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:
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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 K 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 . - K . . -
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 féormula:

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 evaluacidn 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 metodoldgico de la Auditoria de Procesos y Subprocesos

El Hospital Universitario Rey Juan Carlos y los procesos y
Alcance: subprocesos de sus dareas de atencién al paciente, recepcidn,
informacién y atencidn telefdnica.

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

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

Herramientas:
Ver Anexo 2.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

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

Recursos:

Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos vy

Métricas clave:
subprocesos.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccidn 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

Gestion de Agendas

Reprogramaciones

Admision General (ventanillas)
Gestion de citas

Solicitud de libre eleccién en otro centro

Gestion de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)

Admision: Lista de Espera Recepcion de pacientes y familiares para Cirugia Programada
Quirurgica (LEQ)

Acompafiamiento de pacientes y familiares para Cirugia
Programada

Identificacidon de familiares del paciente

Informacion al paciente y familiares en Urgencias
Admisién de Urgencias

Mantenimiento del registro

Control de Accesibilidad de pacientes y familiares
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Proceso

Subproceso

Gestion de Acompafiamientos

Informacion al paciente

Gestidn de reclamaciones

Atencion al Paciente

Actualizacién de datos de pacientes

Acompafiamientos

Gestidén de colas

Informacion al paciente

Redireccionamiento de llamadas

Citacion

Centralita

Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Comunicacién de cita

Citacion

Lista de espera

Centralita de Citaciones

Pruebas

Reprogramaciones

Informacion y atencién al paciente

Aviso telefdnico

Comunicacion de cita

Correo ordinario

Presencial

Planificacion del servicio

Gestidn del Personal Administrativo /

Control de presencia

Recursos Humanos

Formacion

Acogida
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Proceso Subproceso

Informacién / Recepcion Principal Justificantes y autorizaciones
(Atrio)

Informacién general

Gestion de mensajeria, distribucidn y registro de correo
ordinario y certificado y radiotaxi.

Registro general del hospital

Fax

Acompafiamientos

Préstamo de sillas de ruedas

Recepcidn de objetos perdidos

Recepcidén de objetos donados

Resolucién y registro de incidencias

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
CUMPLIMIENTO

CRITERIO

Requisito Cumplido

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incidencia Leve

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

Incidencia Media

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

Incidencia Critica

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas
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
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4.3.2.3 Detalle de las métricas del estudio:

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
ID_PS_G1: Grado de Cumplimiento de Unidades: %. No.ap.lica, es una medicién puntual
. coincidente con el momento de la
los Requisitos de Procesos y , . . ) -
Subbrocesos Férmula: (Requisitos Cumplidos / evaluacion de los requisitos de procesos
P ’ Requisitos Totales) - 100 y subprocesos (auditoria presencial).

Adicionalmente se han realizado 12 evaluaciones de la ejecucién de la atencién de llamadas
realizadas por pacientes en los puestos de citacién telefénica. Los datos se registraron en el
Anexo 2 seccion “Verificacion Comunicacion Cita”. El indicador obtenido de esta observacion es

el siguiente:
INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
ID_PS_E1: Puntuacién de la Calidad de Unidades: Puntos sobre 10 No.apilica, es una medicién puntual
- L ) coincidente con el momento de la
la Atencion o Informacion al Paciente , . L .
-, - Formula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos de procesos
(Atencidn Telefdnica) ) L .
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 desempefo fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacion. Estos valores se corresponden a estdndares de calidad de los
indicadores identificados en el PPT, puntos criticos de prestacidn 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 documentacién 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 metodoldgico de la evaluacion del Desempefio y de Procesos y Subprocesos:

El Hospital Universitario Rey Juan Carlos y sus procesos y
Alcance: subprocesos de sus dreas de atencidn al paciente, recepcién,
informacién y atencidn telefdnica.

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

Se revisan todos los procesos y subprocesos.
Tabla de evaluacién del desempefiio 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.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Grado de cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPI definidos
para los procesos y subprocesos.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

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

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento de los estandares, 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 valoraciéon del cumplimiento de los estandares / objetivos:

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

CRITERIO

Objetivo Cumplido

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incidencia Leve

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

Incidencia Media

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

Incidencia Critica

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas
y/o el medio ambiente y/o una interrupcién del servicio sanitario.
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Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente formula:

Grado de Cumplimiento del Desempeiio de Procesos y Subprocesos (%) = (Objetivos Cumplidos /
Objetivos Totales) - 100

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:

INDICADOR

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

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: %.

Formula: (Objetivos Cumplidos /

Objetivos Totales) - 100

PERIODO DE REPRESENTACION

Medicién puntual coincidente con el

momento de la evaluacién del
cumplimiento de los objetivos de

procesos y subprocesos (auditoria

presencial).

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

siguientes:

Descripcion Indicador

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

Valor objetivo o valor de

referencia

100% de puestos y turnos
cubiertos

Requisito del PPT
relacionado

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

ID_DPS_E2: indice de incumplimientos
que podrian haber afectado a Ia
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 identificaciéon 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
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. . Valor objetivo o valor de Requisito del PPT
Descripcion Indicador . .
referencia relacionado

ID_DPS_E8: indice de incidencias PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
relacionadas con el incumplimiento del 0 Incidencias INDICADORES DEL SERVICIO DE
deber de confidencialidad. APOYO ADMINISTRATIVO
ID_DPS_E9: Faltas en la atencion que 0 reclamaciones o quejas de PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de
denoten mala educacién, falta de pacientes por falta de INDICADORES DEL SERVICIO DE
respeto, etc. educacidn en la atencién. APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E10: El resultado de la encuesta
de satisfaccion a los clientes o del
instrumento de medicion 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 Atencién Presencial en Atencién al Paciente,
Recepcion/Informacion y Centralita.

Mediante el estudio de la calidad de la atencidn 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 desempefio 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
gue atienden bien uniformadas.

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

El Hospital Universitario Rey Juan Carlos y sus puntos de atencion

Alcance: : . ., .
presencial para informacidn y citacion.
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Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
sociedad concesionaria. Informes y métricas disponibles de
la atencidn presencial en los puestos de citacion e
informacion.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién presencial.

Método:

Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
Muestreo: atencion presencial.
Se realizard un seguimiento de al menos 385.

Herramientas: Tabla de evaluacion de la calidad de la atencion 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 gestién de turno y
llamada operativos.

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Métricas clave:

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:
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Segun la férmula de cdlculo del tamano de muestra, para una desviacién 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 206 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 conté con la siguiente tabla
de evaluacion:

Fecha: Fecha en la que se realiza la observacion.
Persona del equipo de auditores de AUREN que realiza la
Evaluador: .
evaluacidn.
Hospital: Nombre del Hospital correspondiente a la observacion.
Sala: Identificacion de la sala: servicio y ubicacion.

Momento de latoma Horay minuto en la que se realiza la medicidn.
de datos:

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 gestidn de turno y
llamada operativos.

Indicador e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Resultado Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador seran

Descripcion de las identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, codigo
evidencias: 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.

Este indicador se calcula de la manera siguiente:
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INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

ID_CAP_G1 Tiempo de espera en sala

Criterio de buenas practicas.

PA SER-42/2019-AE

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: minutos

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

PERIODO DE REPRESENTACION

Es una medicion 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 informaciéon dedicados a la
atencion a pacientes y usuarios asi
como servicios de informacion al
paciente en Urgencias 24 horas.

Unidades: %

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

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

durante el horario de atencion.

ID_CAP_G3: Posibles incidencias
ocurridas durante la observacion.

Puede relacionarse con cualquier
requisito del PPT

Unidades:
Incidencias

Foérmula: Numero de incidencias totales
en el periodo de observacion

Es una medicién puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G4: % de puestos de atencidn
bien identificados.

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

Unidades: %

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

- 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G5: % de personan que
atienden bien uniformadas

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

Unidades: %

Férmula: (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: %

Foérmula: (NUmero de sistemas de
control de turno correctos,
completamente operativos / Nimero
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.
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El drbol de extensiones de la centralita del HURJC verificado es el siguiente:

DD PBX hab.
EXTENSIONES 50 + N2 habitacion

INTERNAS
m +
HABITACIONES 5

=
LISTA ESPERA Q.
e ° |
!

EXTRACCIONES

| #oesere | INFORMACION

Disponibles

91 481 62 25

DDl DIALOGA

CABECERA

I (EH O UO|SUS)XT AP OIBWNN JEIIEW |E JoLIT

Dentro de Horario COLA DE

AGENTES

AGENTES

Locucion Bienvenida

Fuera de Horario & URGENCIAS

Locucion Fuera de herario

\—‘ Ring =5 segundas "—

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 presentacion.
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 Atencion Telefdnica:

Hospital HURIC y las diferentes extensiones de la centralita de

Alcance: ., L
atencion telefénica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacidn 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 389 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 estdndares
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 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
recepcion de llamadas. Este calculo se ha realizado sobre una estimaciéon del niumero de
llamadas mensuales en cada hospital, basado en el dato anual de llamadas. La formula 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 HURJC son los siguientes:

HOSPITAL NUMERO DE LLAMADAS ESTIMACION DE LLAMADAS TAMARNO DE MUESTRA

ANUALES MENSUALES

Hospital Universitario Rey

493.000 41.083 389
Juan Carlos

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

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

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

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

79% 21%
Laboral LV Laboral LV Laboral LV Laboral LV SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo
Mediodia/Sob (13-17) SD-Festi DI SD-Festivo Tarde| SD-Festivo Noch
Planteamiento dellamada | Mafiana (9-13) 40% | oo o0 e >0RremesE B3 1o e (17-21) 30% | Noche (22-8) 10% | > TYC | Mediodia/Sobremes 2 oo arae|Sb-restive foche
20% Mafiana (9-13) (17-21) (22-8)
a (13-16)
Cita 32 14 22 8 8 4 7 2
Lista de espera quirirgica 19 9 14 5 5 2 2 1
Extracciones 13 6 9 2 1
Informacién General (Agentes) 61 29 48 17 18 9 11 3

4.3.5.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1 Pagina 29 de 534



MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado


*******
Comunidad
de Madrid
Fecha:
Hospital:
Extension:

Hora de la llamada

Indicador

Resultado

Descripcidn de las
evidencias:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) auren
15/02/2021

Fecha en la que se realiza la llamada.

Nombre del Hospital correspondiente a la llamada.
Extension a la cual se pide la derivacion.

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, cddigo
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

La persona que atiende utiliza un tono que
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 formulas
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

PA SER-42/2019-AE

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: segundos

Férmula: Momento de la llamada—
Momento de la atencion 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: %

Formula: (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 extension.

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/Numero 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: %

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

Es una medicidon 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:

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
C dra F ini de Frut
asandra rerrazzini de Frutos Evaluadora de campo ES_CAP

(CFF)

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

Responsable de Informacién y
Atencidn al Paciente

Interlocutor/a

Mayra Castelo

Procesos auditados

Responsable de Informacién y
Atencion al Paciente

Responsable de Admision

Elena Olivares

Responsable de Admision

Responsable de Calidad

Marta Gonzalez

Responsable de Calidad

Admisidn Urgencias

Iria Espejo

Informadora Urgencias

Admisidn Urgencias

Nerea Sancristdbal
Soguero

Informadora Urgencias

Admision: LEQ

Erica Martinez Pajuelo

Lista de Espera Quirurgica

Admision General (ventanillas)

Patricia Salas

Admision General (ventanillas)
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Informacidn / Recepcion
Principal (Atrio)
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Interlocutor/a

Maria Jesus Martinez

Informacidn / Recepcidn Principal

Procesos auditados ‘

(Atrio)

Responsable de Recursos

Humanos Marcos Céaceres Casas Recursos Humanos
Centralita Carlos Saez Mufioz Centralita
Centralita Leticia Maria Vazquez Centralita
Centralita Lucia Gamiz Centralita

Centralita Citaciones

Petra Rodriguez Leo

Centralita Citaciones

Centralita Citaciones

Gloria Martinez

Centralita Citaciones

Centralita Citaciones

Carmen Sainz

Centralita Citaciones

Centralita Citaciones

Enrique Lacalle

Centralita Citaciones

Centralita Citaciones

Miguel Lépez

Centralita Citaciones

Atencidn al Paciente

Alberto Romero

Atencidn al Paciente

de Atencion al Paciente

Coordinadora Turno de Tarde

Maria del Pilar
Benavente

Coordinadora Turno de Tarde de

Atencidn al Paciente

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):

Indicador

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las

Resultado

relacionado

incidencias observadas

ID_RD_G1: % de Cumplimiento de los

Requisitos Documentales.

97,9%

Se detallan incidencias en
el punto

5.1.3 “Desviaciones N
Observadas. Plan de
Accion
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Valoracién del Cumplimiento de los Requisitos Documentales

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%
2,08% 0,00% 0,00%

0%
%

W Cumple Incidencia Leve W Incidencia Media M Incidencia Critica

Cumplimiento y Punto en el

Indicador Resultado que se detallan las
incidencias

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

Requisito del PPT
relacionado

ID_PS_G1: % de Cumplimiento de los

el punto 5.1.3

Se detallan incidencias en

Telefdnica)

Requisitos de los Procesos y Subprocesos 98,1% “Desviaciones -
9 ySube ) Observadas. Plan de
Accién”
ID_PS_E1: Puntuacion de la calidad de la
atencién o informacidn al paciente (Atencion 10 sobre 10 CUMPLE No aplica

Valoracion del Cumplimiento de los Procesos

100%
90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

1,92% 0,00% 0,00%

0%

%

W Cumple Incidencia Leve ¥ Incidencia Media M Incidencia Critica
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c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacion del Desempefio de los Procesos y
Subprocesos (Anexo 3):

Indicador

Objetivo

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Resultado

Requisito del PPT
relacionado

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

No aplica

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3
“Desviaciones

Observadas. Plan de
Accién”

94,1%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Valoracién del Cumplimiento del Desempeiio de los Procesos

94,12%

5,88% 0,00% 0,00%

Cumple

%

Incidencia Leve Incidencia Media M Incidencia Critica

Indicador

Objetivo

Cumplimiento y Punto en
el que se detallan las
incidencias

Resultado

Requisito del PPT
relacionado

ID_DPS_E1: indice de
incumplimientos que

afectan directamente 100% de PPT. Anexo VL. Ap. 11.
a la operatividad y/o puestos y h . 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. Aljrz’t(:l,av(;'eAp' 11
afe.cFado ala puestos 'y . No ha .ha.b|do CUMPLE INDICADORES DEL
operatividad y/o uso turnos incumplimientos SERVICIO DE APOYO
de areas funcionales cubiertos

del Hospital o parte
de las mismas.

ADMINISTRATIVO
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Cumplimiento y Punto en Requisito del PPT
Indicador Objetivo Resultado el que se detallan las i .
.. . relacionado
incidencias
ID_DPS_E3: indice de
incidencias 100% de Todo el personal PPT. Anexo VI. Ap. 11.
relacionadas con la rofesionales administrativo estd Tabla de
incorrecta z ificad uniformado y CUMPLE INDICADORES DEL
uniformidad y/o ! er.1t| Icadosy correctamente SERVICIO DE APOYO
identificacion del uniformados identificado ADMINISTRATIVO
personal del servicio
No ha habido incidencias
en acompafiamientos.
ID_DPS_E4: indice de )
incidencias 100% de Ahora en panlfiem|a solo PPT. Anexo V1. Ap. 11.
lacionadas con el acompafiamient se reanzan Tabla de
re adas ° acompafiamientos y CUMPLE INDICADORES DEL
acompanamlento a os pr.ewstos registro de SERVICIO DE APOYO
pacientes que lo realizados acompafiamientos para ADMINISTRATIVO
soliciten o necesiten pacientes con cirugias
programadas
(Informador Quiréfano)
ID_DPS_E5: indice de
- . 100% de
incidencias uestos
relacionadas con el p y PPT. Anexo VI. Ap. 11.
incumplimiento del turnos Tabla de
P icio d cubiertos en No hay incumplimientos CUMPLE INDICADORES DEL
_ servicio de informacién SERVICIO DE APOYO
informacién al 24h en ADMINISTRATIVO
paciente en urgencias ureencias
24 horas & ’
ID_DPS_E6: Se actualiza siempre que PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Incumplimiento de la o hay algiin cambio. El Tabla de
L, 1 actualizacién . - ,
actualizacion del L tri Listado Telefénico esta CUMPLE INDICADORES DEL
listado telefénico, al trimestre. disponible en la Intranet SERVICIO DE APOYO
trimestralmente para todo el personal ADMINISTRATIVO
2019: 5,06% (promedio
anual llamadas
perdidas). PPT. Anexo VI. Ap. 11.
ID_DPS_EI7: % de En 2019, hay 3 meses Se detallan inciden.cia.s enel Tabla de
llamadas pérdidas en >3% (dltimo trimestre del punto 5.1.3 "DESVIaCIOI"\(,ES" INDICADORES DEL
la centralita > al 3% afio) en los que los Observadas. Plan de Accién SERVICIO DE APOYO
porcentajes estan por ADMINISTRATIVO
debajo del 3% (25% del
afio cumplié PPT).
ID_DPS_E8: indice de
incidencias PPT. Anexo VI. Ap. 11.
relacionadas con el Tabla de
. limi del 0 Incidencias No ha habido incidencias CUMPLE INDICADORES DEL
incumplimiento de SERVICIO DE APOYO
deber de ADMINISTRATIVO
confidencialidad.
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Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en
el que se detallan las
incidencias

Requisito del PPT
relacionado

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

0 reclamaciones
o quejas de
pacientes por
falta de
educaciénen la
atencion.

No ha habido incidencias

CUMPLE

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

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

>75%

Resultados 2019: 92,3%
de satisfaccion

(1SG: indice de
Satisfaccion Global. Es la
media aritmética de la
satisfaccion global de
CCEE, CA,
Hospitalizacién y
Urgencias.

Resultados de la
Evaluacion de la
satisfaccion de los
usuarios de los servicios
de la asistencia sanitaria
publica de la
Comunidad de Madrid
2019. Direccion General
de Humanizacién y
Atencion al Paciente.
Consejeria de Sanidad.
Comunidad de Madrid)

CUMPLE

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

d) Estudio de

la Calidad de

la Atencidn Presencial

Recepcidn/Informacion y Centralita (Anexo 4):

Indicador

Objetivo

en Atencidn

Cumplimiento y Punto en el

Resultado

que se detallan las
incidencias

al Paciente,

Requisito del PPT
relacionado

ID_CAP_G1 Tiempo de
espera en sala

Criterio de buenas
practicas. No se
especifica un
objetivo concreto.

2:13 minutos
(promedio)

CUMPLE

Criterio de buenas
practicas.

ID_CAP_G2 % de
puestos atendidos.

100% de puestos
atendidos

84%

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

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

ID_CAP_G3: Posibles
incidencias ocurridas
durante la observacién.

No aplica

73 incidencias

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

Puede relacionarse
con cualquier
requisito del PPT
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Cumplimiento y Punto en el . .
. . .. Requisito del PPT
Indicador Objetivo Resultado que se detallan las i .
.. . relacionado
incidencias
PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de
ID_CAP_G4: % de SERVICIO DE APOYO
1A 0, 0,
pu'estt.Js de.a.tenaon 100% 100% CUMPLE ADMINISTRATIVO:
bien identificados.
Incorrecta
uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio.
PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de
CUMPLE INDICADORES DEL
ID_CAP_G5: % de o ) SERVICIO DE APOYO
personan que atienden 100% 96% Se detallan incidencias en el ADMINISTRATIVO:
bien uniformadas punto 5.1.3 “Desviaciones Incorrecta
Observadas. Plan de Accion” uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio
ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de practlce.xs.. No se 97% CUMPLE Crlterlol dg 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 valoracién del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa fundamentalmente en las buenas practicas en el &mbito de la
atencion telefénica que han sido determinados en el punto 4.3.5.5.

Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Requisito del PPT
relacionado

Tiempo de respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se

ID_CAT_G1: Tiempo considera “llamada perdida” si 17,23 segundos
de respuesta. trascurre un minuto en espera. (promedio)
Tiempo-derespuesta-enllamadade
N 10.seq.

CUMPLE

Criterio de buenas
practicas

ID_CAT_G2: % de
llamadas perdidas.

El porcentaje de “llamadas
perdidas” no debe ser superior al 3,97%

3%.

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

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

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1

Pagina 38 de 534


MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Tachado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado


* ok Kok

Comunidad
de Madrid

Indicador

ID_CAT_G3: Tiempo
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15/02/2021

Objetivo

Atender todas las llamadas que se
realicen desde el exterior del
Hospital, y que necesiten

Resultado

113,78 segundos

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

CUMPLE

Requisito del PPT
relacionado

Criterio de buenas

. L . di acti
espera. informacién que no se facilite por (promedio) practicas
la centralita automadtica.
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se 67 08% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
realizadas especifica un objetivo concreto. e “Desviaciones Observadas. practicas
correctamente. Plan de Accién”
D CAT G5: % Se detallan incidencias en
ResoIL_Jcién_a r.in:era Criterio de buenas practicas. No se 71.98% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
Ilamadz especifica un objetivo concreto. 17570 “Desviaciones Observadas. practicas
Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G6: % Saludo - - -
- rgsentaociénu Criterio de buenas practicas. No se 87 01% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
¥ gdecuadas especifica un objetivo concreto. it “Desviaciones Observadas. practicas
’ Plan de Accién”
ID_CAT_G7: % Trato - P -
_recit;do t:Jno Criterio de buenas practicas. No se 99.35% CUMPLE Criterio de buenas
! especifica un objetivo concreto. ! précticas
empleado adecuados.
ID_CAT_G8: % de
—- = . Criterio de buenas practicas. No se Criterio de buenas
Conexiones telefénica ten e Y . p. : 96,91% CUMPLE ten L "
R especifica un objetivo concreto. practicas
de calidad adecuada.
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G9: % de - i -
_des _edida: Criterio de buenas practicas. No se 36.11% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
adeﬁuadas especifica un objetivo concreto. e “Desviaciones Observadas. practicas

Plan de Accién”
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5.1.3 Desviaciones Observadas. Plan de Accidn:

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

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_ 7777

XX:

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

e ES_RD: Auditoria de requisitos documentales.

e ES_PS: Auditoria de procesos y subprocesos.

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

e ES _CAP: Estudio de la calidad de la 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 HURJC incidencias de caracter grave que pudieran derivar en Desviaciones de Nivel
Critico.
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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
Desviacion

Desviacion

Requisitos del PPT

Documentos

Propuesta Plan de Accion

DM_ES_CAP_0001

Como resultado del estudio de campo de la
calidad de la atencidén presencial, realizado
durante la auditoria del Hospital (3 dias
laborales), se han registrado un total de 60
incidencias de falta de una o varias personas
administrativas en diferentes puestos de
atencién presencial en diferentes momentos del
dia, en el momento de toma de la muestra:

Dia 1 de diciembre, 16 ausencias de administrativos en
dreas de Informacion de Urgencias, Atencidn al Paciente,
Informacion / Recepcion Principal (Atrio), Puesto de
Control Acceso a Extracciones.

Dia 2 de diciembre, 27 ausencias de administrativos en
dreas de Lista de Espera Quirdrgica, Informacion /
Recepciodn Principal (Atrio), Informacién y Admisién de
Urgencias, Atencidn al Paciente, Puesto de Control Acceso
a Didlisis, Puesto de Control Acceso a Extracciones.

Dia 3 de diciembre, 17 ausencias de administrativos en
areas de Informacion de Urgencias, Atencién al Paciente,
Puesto de Control Acceso a Dialisis, Puesto de Control
Acceso a Extracciones, Informacion / Recepcidn Principal
(Atrio).

relacionados

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

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.

auditados

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.

No aplica

Revisar de nuevo las planillas de
personal y las coberturas una
vez que la situacidn sanitaria en
general se normalice y
estabilice.
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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 16,5% en las que la
derivacion no procedia (no aplicable), lo que nos
deja un porcentaje de 67,08% de llamadas con
derivaciones correctas y un resto de 32,92% de
llamadas con derivaciones incorrectas. Las
principales causas de estas derivaciones
incorrectas son: llamadas que se cortan antes o
después de pulsar la derivacidn, locuciones que
indican que todos los agentes estan ocupados y
que se llame mas tarde (tras lo cual la llamada se
corta), locuciones que indican que se llama fuera
de horario.

e % De resolucidn a primera llamada: Hay un
porcentaje de 71,98% de llamadas resueltas a la
primera, lo que nos deja un 28,02% 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), locuciones que
indican que se llama fuera de horario.

e Saludo y presentacion adecuadas: De todas
aquellas llamadas que si han sido atendidas por un
operador (hay llamadas que Unicamente testaban
el proceso de derivaciones y arbol de extensiones),
tenemos un porcentaje de 87,01% de llamadas en
las que la administrativa saluda y se presenta
adecuadamente. No obstante hay un 12,99% 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

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Tareas de comunicacién. Se
incluye en este servicio, la
atencidn a la Centralita
Telefdénica, 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 comunicacidn.

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, o llamadas fuera de
horario) en las llamadas, al igual
gue 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 telefdnicas que se
reciben.
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Codigo de . . Requisitos del PPT Documentos
gy Desviacion . .

Desviacion relacionados auditados
“buenos dias/tardes” o similar, o la administrativa
no informa sobre el area o departamento al que se
esta llamando (citas, radiologia, etc.), o no
presenta al Hospital.

e Despedidas adecuadas: Hay un porcentaje de
86,11% de llamadas en las cuales la administrativa
se despide adecuadamente, lo que nos deja un
13,89% de llamadas sin despedida correcta. Las
principales causas son: administrativa que no se
despide de ninguna manera, o que tampoco utiliza
ninguna formula de despedida al transferir la
llamada.

Propuesta Plan de Accion
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c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 5 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacidn e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de

Desviacion

Desviacion

Requisitos del PPT
relacionados

Documentos

Propuesta Plan de Accion

DL_ES_RD_0001

Se ha podido evidenciar durante la auditoria
presencial, que en los documentos de
descripcion de perfiles de los diferentes
puestos, en alguno de ellos viene definido
gue 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.

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
Descripcién de
Perfiles / Puestos de
Trabajo

Titulacion que
acredite el nivel de
conocimiento en
idiomas.

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 formacion para personal
administrativo, una seccion
relacionada con el desarrollo de las
habilidades de comunicacién 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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Desviacion

Durante el proceso de auditoria presencial,
se ha podido comprobar cémo
efectivamente el personal administrativo de
la Centralita de Informacidn, ademas de la
atencidn telefdnica, gestiona en paralelo los
correos electrénicos remitidos al email:
info.hrjc@hospitalreyjuancarlos.es.

Se evidencia, no obstante, que este proceso
podria mejorar su eficiencia y facilitar el
trabajo al personal administrativo.

Requisitos del PPT
relacionados

MANUAL BASICO CENTRALITA
HRIJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020):

Indicar, en este punto, que el
personal asignado a la Centralita
de Informacidn, como parte de
sus labores habituales, también
gestiona en paralelo los correos
electrdnicos remitidos al email:
info.hrjc@hospitalreyjuancarlos.es

Documentos
auditados

Correo electrénico
(Outlook)

Propuesta Plan de Accion

Se realiza la siguiente
recomendacion de mejora para
facilitar el trabajo de éste personal
administrativo:

Seria recomendable que el
personal administrativo de la
Centralita de Informacion, tuviera
algun sistema de alerta automatica
de correos no respondidos o
solucionados por parte de los
diferentes servicios o facultativos,
para que el personal de centralita
pueda discriminar los correos
urgentes de ser ya solucionados o
no. Si bien es cierto que tiene
personal suficiente para atender
toda la demanda del correo en
tiempo y manera: 3 personas
centralita + 10 personas centralita
citaciones + 8 personas Portal del

Paciente = 21 personas
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Desviacion

Con respecto al procedimiento de
Informacion de la unidad de Urgencias, se
puede evidenciar que actualmente, y quiza

mas motivado por el estado de alarma
sanitaria de pandemia, no se lleva a cabo el
mismo protocolo con respecto a la guarda y
custodia de menores acompafantes en éste
area. En estos momentos, si el paciente
acude a Urgencias con un menor, éste
permanece con el menor todo el tiempo en
la sala de espera de urgencias pediatricas, y
cuando el padre / madre pasa dentro,
también pasa el menor. No se separan en
ningln momento. En estas situaciones, los
Informadores del area de Urgencias, intentan
que el paciente pueda llamar a alguien que
se pueda hacer cargo del menor y recogerlo.

A este respecto, se evidencia que no se
utiliza el Formato de Autorizacién de Guarda
disefiado al efecto, en este tipo de
situaciones.

Requisitos del PPT
relacionados

PROCEDIMIENTO INFORMACION
EN URGENCIAS

HRIJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019):

En caso de que el paciente acuda

con menores de edad se podria

gestionar la guarda y custodia de
estos.

En todos los casos el adulto
responsable debe firmar el
Formato Autorizacion de guarda
de menor en el que autoriza al
personal del Centro a la guarda
del menor durante su ausencia

Documentos
auditados

Formato de
Autorizacion de
Guarda

Propuesta Plan de Accion

Se debera de decidir si se modifica
o actualiza el Procedimiento de
Informacion de Urgencias vigente,
de manera que se plasme el
proceso o protocolo que se lleva a
cabo actualmente cuando este tipo
de situaciones ocurre realmente.
Analizar si es idoneo dejar de
utilizar el Formato de Autorizacion
de Guarda.

Una vez que el Procedimiento se
actualice, proceder a su
comunicacion y distribucion al
personal Informador del area de
Urgencias.
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auren

DL_ES_DPS_0001

DL_ES_CAT_0001

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:
5,06% (promedio anual llamadas perdidas).
Para 2020 los resultados son: 3,84%
(promedio anual hasta cierre de octubre
2020).

Es importante resefiar, no obstante, que en
el aflo 2019, hay 3 meses (ultimo trimestre
del afo) en los que los porcentajes
estuvieron por debajo del 3% (el PPT se llegd
a cumplir un 25% del afio).

De igual manera, en el 2020, ha habido 6
meses que estuvieron por debajo del 3% (el
PPT se llegd a cumplir 60% del afio hasta
octubre de 2020). Algunas de las medidas
que se implantaron en 2020 para mejorar el
proceso fueron: se potenciaron medios
telematicos como el Portal del Paciente del
GHQuirdn.

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 3,97% de un total de
389 llamadas realizadas en el estudio. El

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

% de llamadas pérdidas en la
centralita > al 3%

Informes de
indicadores de
centralita

Anexo 5

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

Continuar con la vigilancia y
monitorizacién 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 telefdnica,
cuando la situacidn sanitaria
mejore, se estabilice y se
normalice.
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Desviacion

Requisitos del PPT
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

resultado se ha desviado muy levemente del

objetivo establecido por PPT (3%).

DL_ES_CAP_0001

Como resultado del estudio de campo de la
calidad de la atencion presencial, realizado
durante la auditoria del Hospital (3 dias
laborales), se han registrado 13 incidencias
relativas a personal administrativo sin
uniformidad adecuada, o sin identificacidon
adecuada:

e Dia 1 de diciembre, 2 incidencias, 1

administrativa en Informacién / Recepcion
Principal (Atrio) sin identificacidn, y en
Admisién de Urgencias, una administrativa no
lleva identificacion.

Dia 2 de diciembre, 11 incidencias, 1
administrativa en Admisién de Urgencias
llevando durante todo el turno (3 incidencias
tomadas) un jersey de otro color y diferente al
establecido en el uniforme estipulado, y 8
incidencias con administrativas sin
identificacién en las areas de Informacion /
Recepcion Principal (Atrio) y Atencién al
Paciente.

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,
debera ir debidamente
uniformado y debera mantener un
alto nivel de higiene personal.
Asimismo debera Ilevar 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

No aplica

La SC recordara al personal
administrativo, la necesidad y
obligatoriedad de llevar el
uniforme acordado y la
identificacion adecuada en todo el
horario de servicio.
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6 ANEXOS: Tablas de valoracion cumplimentadas y evidencias
recogidas mediante fotografia.

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

Disefio y organizacion y los recursos
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para | Organigrama del personal administrativo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
cada servicio

Disefio y organizacién y los recursos

Cartera de los servicios del personal Funciones, tareas y responsabilidades aparecen descritos en los

3.1- Obligaciones generales humanos_y.materlales que propone para administrativo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A documentos de perfiles de puestos de personal administrativo
cada servicio
Disefio y organizacion y los recursos Descripciones de perfiles y puestos de
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para P tr:ba‘o yp Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
cada servicio )
Disefio y organizacion y los recursos Inventario de equipos relacionados con el
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para quip L . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
L personal administrativo.
cada servicio
3.1- Obligaciones generales: Titulacidn exigida para el puesto de
obligaciones referidas al gida p P Titulos. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo refleja en los documentos de perfiles y puestos de trabajo

trabajo.
personal J

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

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Conocimientos suficientes para la
correcta prestacion del servicio.
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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 REY JUAN
CARLOS (HURIC)

REQUISITO

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.

15/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

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

3.3.- Disponibilidad de
medios

La adjudicataria deberd garantizar la
prestacion de los servicios
complementarios

no sanitarios

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

Identificacidn de puestos de atencion e
informacion a pacientes.

Recursos materiales, sofware y
equipamiento.

Protocolo, procedimiento o similar para
sustituciones

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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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

Convenio de Establecimientos Sanitarios de la CAM, Estatuto de los
trabajadores

Requisitos legales para el desempefio del

puesto de trabajo Convenio. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

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

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Requisitos legales para el desempefio del
puesto de trabajo.

3.1- Obligaciones generales:
obligaciones referidas al
personal

Requisitos legales para el desempefio del | Clausula de confidencialidad firmada por

mpl REQUISITO CUMPLIDO N/A
puesto de trabajo. el personal administrativo. Cumple Q /

3.1- Obligaciones generales: Plan de Formacién

;::—lsg;nc;)nes referidas al Continuada (PFC) anual. Plan de formacion continuada. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Tanto el personal de la sociedad

3.1- Obligaciones generales: concesionaria como, en su caso, el de las s
Documento de descripcion de los

obligaciones referidas al empresas uniformes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Descritos en los Manuales de Acogida
personal contratadas, deberd ir debidamente )
uniformado.
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PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION Ef}sl\;IJ;I:\;IJI(E)NI?I'EOL
REQUISITOS RELACIONADOS
Tanto el personal de la sociedad
3.1- Obligaciones generales: | concesionaria como, en su caso, el de las Documentos aue evidencien la entrega
obligaciones referidas al empresas K 9 L . B Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. . de uniformes o similar. (Si procede)
personal contratadas, deberd ir debidamente
uniformado.
3.1- Obligaciones generales: Llevar en todo momento la
obligaciones referidas al X e Documentos o tarjetas de identificacion. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
identificacion.
personal
Titulacié ifi
Conocimientos extensos en habilidades a rove;:\l;rici::tz ;Zrzlulrcs?)‘:o:o?emacibn
Anexo VI punto 11 de P ! g ’ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
I continua o similar referentes a
comunicacion. - o
habilidades de comunicacién
Se dispondra de puntos de informacion
dedicados a la atencidn a pacientes y Relacién, identificacion, inventario o
Anexo VI punto 11 usuarios asi como servicios de similar de los puntos de atencién e Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Descritos en los Manuales de Acogida
informacion al paciente en Urgencias 24 informacion a pacientes y usuarios.
horas.
Conocimiento exhaustivo de la ubicacién D';;::;Z:::E::zi;z ::IIZZOSLCT:::S(’;QI
Anexo VI punto 11 de todas P o - p Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En la Intranet del grupo
. - atencion e informacién a pacientes y
las dependencias del Centro Sanitario. usuarios
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REQUISITO

Atencidn e informacion a pacientes y

15/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Protocolos de atencion al paciente e

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMACION GENERAL

Anexo VI punto 11 usuarios. informacidn o similiares. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A HRIJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)
El personal del servicio debera
acompaiiar a enfermos, familiares o PROCEDIMIENTO DE ACOMPANAMIENTO
visitantes al Protocolo de acompafiamiento a
Anexo VI punto 11 lugar donde vayan, en las circunstancias pacientes, usuarios, familiares... o similar. Cumple REQUISTOICEMBIIDD N/A HRIJC 29.3-P06
que queden establecidas en el v.1 (Agosto 2018)
oportuno protocolo.
Conocimiento de los medios que dispone
el . ) S . . . N, .
Anexo VI punto 11 Hospital para facilitar la comunicacién a Listado de medios fie com}mlcauon para Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Teletradut‘ttf)r, Svisual (Ienguajevd.e signo), CPmunlcaC|on Aumentativa
N N personas discapacitadas. (para nifios con TDA), dispositivos para ciegos en los ascensores
personas discapacitadas, entre las
distintas areas del mismo.
Atencidn a la Centralita MANUAL BASICO CENTRALITA
Anexo VI punto 11 Telefénica, asi como a otros sistemas de Protocolo, manual o instrucciones de uso Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

comunicacién que pudiera utilizar el
hospital.

de centralita o similar

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)
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PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI punto 11

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

REQUISITO

Atencidn a la Centralita

Telefénica, asi como a otros sistemas de
comunicacion que pudiera utilizar el
hospital.

15/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Protocolo de atencion telefénica o
similar.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

MANUAL BASICO CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

Anexo VI punto 11

Atencidn a la Centralita

Telefénica, asi como a otros sistemas de
comunicacion que pudiera utilizar el
hospital.

Listado de medios telefénicos

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Dentro de las carpetas compartidas

Anexo VI punto 11

Atencidn a la Centralita

Telefdnica, asi como a otros sistemas de
comunicacién que pudiera utilizar el
hospital.

Arbol de ce centralita, listado de
extensiones o similar

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Dentro de las carpetas compartidas

Anexo VI punto 11

Atencidn a la Centralita

Telefénica, asi como a otros sistemas de
comunicacién que pudiera utilizar el
hospital.

Listado telefénico actualizado
trimestralmente.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Dentro de las carpetas compartidas
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PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

Informacién General Atrio: con un punto
de atencion situado en el vestibulo
principal donde el personal de
informacién realiza atenciones directas
de informacidn y acogida, asi como la
emision de justificantes, la gestion de
correo, ademas de ayudar a resolver a
nuestros usuarios cuestiones basicas
sobre la localizacién de servicios,
profesionales, horarios, etc.

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL
Justificantes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01

v.3 (Febrero 2020)

Informacién General Atrio: con un punto
de atencion situado en el vestibulo
principal donde el personal de
informacién realiza atenciones directas
de informacidn y acogida, asi como la
emision de justificantes, la gestion de
correo, ademas de ayudar a resolver a
nuestros usuarios cuestiones basicas
sobre la localizacién de servicios,
profesionales, horarios, etc.

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL
Correo del Hospital Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

DOCUMENTOS RELACIONADOS

REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

Funciones en relacién a la informacién:

- Gestion de justificantes.

_ Gestién de mensajeria, distribucion y
registro de correo ordinario y certificado
y radiotaxi.

- Préstamo de sillas de ruedas.

- Recepcion de objetos perdidos.

- Recepcion de objetos donados.

- Resolucidn y registro de incidencias.

Registro Préstamo de sillas de ruedas.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

Funciones en relacién a la informacién:

- Gestion de justificantes.

_ Gestién de mensajeria, distribucion y
registro de correo ordinario y certificado
y radiotaxi.

- Préstamo de sillas de ruedas.

- Recepcidn de objetos perdidos.

- Recepcion de objetos donados.

- Resolucion y registro de incidencias.

Registro Recepcion de objetos perdidos.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

Funciones en relacién a la informacién:

- Gestion de justificantes.

_ Gestion de mensajeria, distribucion y
registro de correo ordinario y certificado
y radiotaxi.

- Préstamo de sillas de ruedas.

- Recepcion de objetos perdidos.

_ Recepcion de objetos donados.

- Resolucidn y registro de incidencias.

Registro Recepcion de objetos donados.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 15/02/2021
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION EEJSI\;IJ;IIAMDI(E)NI?I'EOL

REQUISITOS RELACIONADOS
Funciones en relacién a la informacién:

PROCEDIMIENTO Gestion de mensagra ditibuciin

INFORMACION GENERAL ;e istro de correo ojrdin'ario certificaydo

8 . X ¥ Resolucidn y registro de incidencias. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

y radiotaxi.

HRJC 29.3-P01 . "

v.3 (Febrero 2020) - Préstamo de sillas de ruedas.

. - Recepcidn de objetos perdidos.
_ Recepcion de objetos donados.
- Resolucion y registro de incidencias.

PROCEDIMIENTO ” .

INFORMACION GENERAL Informacién en CENTRALITA:

MR 29,3601 Registro de actividad diaria con envio de Registro de actividad diaria Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

v.3 (Febrero 2020) informacion a Responsable de SIAP.
Informacién en CONSULTAS EXTERNAS:

INFORMACION GENERAL ara la rierJrecepcién del paciente Ahora en Covid19 sdlo se realizan los justificantes en la planta baja
P prime P P v Justificantes Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A - S ! P )

HRIC 29.3-P01 acompafiamiento de ingresos (Informacién / Recepcidn)

: programados dentro del protocolo de

v.3 (Febrero 2020) R A
Acogida. Coordinacion con el
departamento de Admision y el Equipo
de Enfermeria.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

Informacién en CONSULTAS EXTERNAS:

- Gestion de justificantes.

PROCEDIMIENTO - Punto de apoyo al personal del Atrio

INFORMACION GENERAL ara la primera recepcién del paciente Ahora en Covid19 sélo se realizan Acompafiamientos de pacientes de
P p, . p. P v Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A N N p
acompafiamiento de ingresos cirugias programadas

HRIC 29.3-p01 rogramados dentro del protocolo de

v.3 (Febrero 2020) p g. o a
Acogida. Coordinacién con el
departamento de Admision y el Equipo
de Enfermeria.

PROCEDIMIENTO Informacién en BLOQUE QUIRURGICO:

INFORMACION GENERAL
A i | paci | Ah id19 sol lizan A fiami i

compafianar al paciente en el trayecto Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ora en Covid19 sélo se realizan Acompafiamientos de pacientes de

del vestuario hasta la recepcion por cirugias programadas
parte del personal de quiréfano, dando

las indicaciones oportunas.

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION Ef}sl\;lj;Ilﬁl\\;IJI(E)Nl?l'EOL
REQUISITOS RELACIONADOS
Informacién en URGENCIAS:
occomaro | fconmtarientode s s et
INFORMACION GENERAL donde estuvierz ubicado el acienfe Ahora en Covid19 sélo se realizan Acompafiamientos de pacientes de
. p L Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A N P P
Mantener informados a los familiares cirugias programadas
HRJC 29.3-P01 L .
sobre las distintas pruebas solicitadas
v.3 (Febrero 2020) N . .
y/o realizadas al paciente, asi como
llevar un registro de todos los pacientes
que estdn o no con acompafiamiento.
INFORMACION EN zZrtrzlaet-t:r::diiiz:o de uso del teléfono
RGENCIA! :
URGENCIAS Formato 2: Registro de
HRIC 29.3-P02 famlllares/acomp.ana'nltes. Registro de uso del t_eylefono de tele- Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
v.3 Formato 3: Autorizacién Menores traduccién.
: . . Acompafiamiento.
ATENCION (Septiembre Formato 4: Modelo de reporte de
2019) .
Urgencias
INFORMACION EN zZrtrEIa::é;Eisilz:'o de uso del teléfono
URGENCIAS Formato 2: Registro de
HRJC 29.3-P02 fam|l|ares/acomp.ana_nltes. Registro de familiares/acompafiantes. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid no se permite acompafiamientos en Urgencias
v3 Formato 3: Autorizacién Menores
: . . Acompafiamiento.
ATENCION (Septiembre Formato 4: Modelo de reporte de
2019) .
Urgencias

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1

Pagina 61 de 534




* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE

REQUISITOS RELACIONADOS

INFORMACION EN
URGENCIAS

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

REQUISITO

Formato 1: Registro de uso del teléfono
de tele-traduccién.

Formato 2: Registro de
familiares/acompafantes.

15/02/2021

DOCUMENTOS RELACIONADOS

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

HRJC 29.3-P02 ) Autorizacién Menores Acompafiamiento. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid no se permite acompafiamientos en Urgencias
v.3 Formato 3: Autorizacién Menores
; < . Acompafiamiento.
ATENCION (Septiemb
(Septiembre Formato 4: Modelo de reporte de
2019) .
Urgencias
INFORMACION EN zZrtrzlaet-t:r::diiiz:o de uso del teléfono
RGENCIA! :
URGENCIAS Formato 2: Registro de
HRJC 29.3-P02 famlllares/acomp.ana'nltes. Modelo de reporte de Urgencias Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Tres reportes diarios
v.3 Formato 3: Autorizacién Menores
: . . Acompafiamiento.
ATENCION (Septiembre Formato 4: Modelo de reporte de
2019) .
Urgencias
PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO Anexo 1: Poster normativa de
HRIC 29.3-PO6 acompanamiento en urgencias Poster normativa de acompafiamiento en Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora enCovid 19 no se permiten acompafiamientos

v.1l
ATENCION (Septiembre
2018)

Anexo 2: Poster de acompafiamiento
bloque quirurgico

urgencias
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 15/02/2021
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION EEJSI\;IJ;IIAI\\:IJI(E)NI?I'EOL
REQUISITOS RELACIONADOS
PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO .
Anexo 1: Poster normativa de
HRIC 29.3-P06 acompafiamiento en urgencias Poster de acompafiamiento bloque Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora enCovid 19 no se permiten acompafiamientos
vi Anexo 2: Poster de acompafiamiento quirurgico
ATENCION (Septiembre blogque quirdrgico
2018)
GESTION DE SUGERENCIAS Y Formato 1: Impreso de sugerencias.
RECLAMACIONES
dD:cstm:rr;ﬁiz):erSg::R':Aeﬁls;rgs;::; Impreso de sugerencias. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRIC 29.2-P03 g s quelasy :
v-1 (Noviembre 2019) Informe Resumen Trimestral del SIAP
. Formato 1: Impreso de sugerencias.
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES
D E: -SE H D E. -SE| H
o gerencins,aueps yrecamatones. | - sgrencins aueee y recamationen. | comole SRR AT N/A
HRIC 29.2-P03 8 , quejasy . 8 , quejasy .
v-1 (Noviembre 2019) Informe Resumen Trimestral del SIAP
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

GESTION DE SUGERENCIAS Y Formato 1: Impreso de sugerencias.

RECLAMACIONES Documento Externo-SERMAS: Impreso

de sugerencias, quejas v reclamaciones Informe Resumen Trimestral del SIAP Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRIC 29.2-P03 & »quejasy :
v-1 (Noviembre 2019) Informe Resumen Trimestral del SIAP

Conocimientos

Enl ipci6 il i fini

basicos de las lenguas mas habituales Titulacion que acredite el nivel de . . REQUISITO DE CRITICIDAD nlos documentos de descnpaqn <.1e perti e_s,'wene definido qye es
Anexo VI punto 11 . . . . U . Incidencia Leve DL_ES_RD_0001 valorable o muy valorable el conocimiento de idiomas, pero no piden las

utilizadas en el rea de influencia del conocimiento en idiomas. LEVE titulaciones

Hospital.
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( auren

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

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

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL
Depende funcionalmente del Servicio de Informacidn Atencién al Paciente (SIAP) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01

v.3 (Febrero 2020)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Distintos puntos de atencion distribuidos de la siguiente manera:

@ Informacién General Atrio: con un punto de atencién situado en el vestibulo
principal donde el personal de informacion realiza atenciones directas de
informacion y acogida, asi como la emisidn de justificantes, la gestion de correo,
ademds de ayudar a resolver a nuestros usuarios cuestiones basicas sobre la
localizacion de servicios, profesionales, horarios, etc.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1

Pagina 66 de 534




* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Distintos puntos de atencion distribuidos de la siguiente manera:

@ Urgencias: con un punto de Informacién y Acogida en la entrada principal junto
al mostrador de Admisidn de Urgencias. Presencia de un coordinador.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Hay dos informadoras, una en el control de admision de urgencias (fuera), y
otra informadora dentro, en un pequefio mostrador en la sala de espera
(tras el triaje).
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIE,NTO Distintos puntos de atencion distribuidos de la siguiente manera:
INFORMACION GENERAL
" . - . L Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
@ Centralita: la centralita telefénica se encuentra ubicada en la planta baja, junto

HRJC 29.3-P01 . N
al SIAP. Presencia de un coordinador

v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIE,NTO Distintos puntos de atencién distribuidos de la siguiente manera:
INFORMACION GENERAL
L i i ) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
@ Blogue Quirdrgico: dos controles ubicados en la primera planta, junto a la

HRJC 29.3-P01 L . .
entrada a la zona quirdrgica. Presencia de un coordinador.

v.3 (Febrero 2020)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Distintos puntos de atencion distribuidos de la siguiente manera:

‘ Consultas Externas y Radiodiagnostico: tres controles ubicados en la primera y
segunda planta de las CCEE y uno en la sala de espera de Rayos. Presencia de un
coordinador.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no hay estos puntos de atencién, se ha bajado todo a la
planta baja (atrio): los totem de tickets de consultas, etc.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL - P - L o
El Servicio de Informacion tiene como principal mision la de acoger, acompafiar,

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
orientar e informar a todos los ciudadanos que acudan a nuestro Centro Sanitario. umple a /

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO . L. AN
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Informacidn basica sobre funcionamiento y accesibilidad a los servicios sanitarios umple a /

HRJC 29.3-P01
de los centros de salud relacionados con nuestro hospital.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Informacidn especifica del centro y su oferta de servicios.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO X ., .
INFORMACION GENERAL Funciones en relacion a la INFORMACION:
C I REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Orientar al paciente o familiar sobre cuestiones que demande en relacién a los umple Q /

HRJC 29.3-P01 A Lo . :
circuitos de atencion hospitalaria.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:

Ahora en pandemia Unicamente para casos de cirugias programadas. El

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A P .
resto de acompafiamientos no se realizan ahora

- Recepcidn y acompafiamiento personalizado del paciente programado, previo al

HRJC 29.3-P01
Protocolo de Acogida.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Informacidn sobre Derechos y Deberes.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Realizar tareas basicas de informacion general de los servicios sanitarios
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:

Facilitan informacion a los pacientes o familiares, pero estos tramites los

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . L .
realiza el personal de admision de urgencias

- Informar y facilitar los tramites administrativos relacionados con ingresos, gestion

HRJC 29.3-P01 y
de citas u otros.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO . L. AN
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
I " . L . L. - Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid, se estd limitando las visitas. No se permiten las visitas
- Facilitar informacion sobre horarios de visitas e informacién médica de los

HRJC 29.3-P01 . R
distintos servicios de Hospitalizacion, Urgencias y UCI.
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Situar al paciente espacialmente en el hospital.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Gestion de justificantes.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO . L. AN
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Gestion de mensajeria, distribucion y registro de correo ordinario y certificado y umple a /

HRJC 29.3-P01 . "
radiotaxi.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION: Y también llevan registro de prestamo de sillas de ruedas. Y también
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A gestionan préstamo de balas de oxigeno (con registro de prestamo de balas
HRJC 29.3-P01 - Préstamo de sillas de ruedas. de oxigeno también)

v.3 (Febrero 2020)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 83 de 534



PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO . L. AN
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Atencion telefdnica: gestion de llamadas internas a otras extensiones del hospital umple a /

HRJC 29.3-P01 . L,
y centralita de atencion de llamadas externas.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Filtrar llamadas para Atencidn al Paciente con previo intento resolutivo.
v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO . L. AN
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
L. - o . . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo realizan desde el archivo de HC
- Recepcidn de pruebas solicitada a peticion facultativa a otros Centros Sanitarios.

HRJC 29.3-P01 R .
Localizacion y registro de entrega.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a Ia INFORMACION: Tienen ademas registro de objetos perdidos. Los objetos perdidos los dejan

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
umple a / en taquillas dentro de la zona de admisién

HRJC 29.3-P01 - Recepcidn de objetos perdidos.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo realizan en Trabajo Social
HRJC 29.3-P01 - Recepcidn de objetos donados.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompafia al paciente de cirugia

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
programada

- Recepcidn del paciente que acude para intervencion quirdrgica ambulatoria

HRJC 29.3-P01 - . :
programada o que requiera ingreso hospitalario.

v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompafia al paciente de cirugia

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
programada

- Acompafiar al paciente o familiar en todos los ingresos hospitalarios programados

HRJC 29.3-P01 R ) -, .
y siempre que la situacion lo requiera.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO L
INFORMACION GENERAL RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- El Servicio de Informacion esta compuesto por el Equipo de Informacién General, umple a /

HRJC 29.3-P01 .
el cual consta de 24 administrativos dedicados a la informacién

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
INFORMACION GENERAL
- El horario de atencion presencial es de 7:30h a 00:00h ininterrumpidamente de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 lunes a viernes, y los sdbados, domingos y festivos de 8:00h a 22:30h. en el Servicio
v.3 (Febrero 2020) de Urgencias y en Informacién General.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

INFORMACION GENERAL - El personal de Informacién tiene acceso mediante la aplicacion informatica IMDH

al estado y ubicacidn de cada paciente en tiempo real, asi como a las citas
pendientes o cualquier otra informacién relacionada con su filiacién o gestiones
pendientes.

Cumple
HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

A través del IMDH y del Casiopea
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- El personal de Informacion tiene acceso tanto a la agenda de eventos, reuniones,
jornadas y actividades previstas en el Centro, como al contacto directo presencial y
telefénico con el personal sanitario y administrativo con el fin de recabar una
informacion rigurosa, precisa y de calidad.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- El perfil del informador debera reunir los conocimientos necesarios en relacién al
Sistema Sanitario, asi como de los principales circuitos y servicios de atencion del
HURJC, La Ley 41/2002 de Autonomia del Paciente, Ley Organica 15/1999 de 13 de
diciembre de Proteccion de Datos y las aplicaciones informéticas pertinentes.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
INFORMACION GENERAL
- El perfil del informador debera poseer aquellas habilidades y herramientas que le Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 faciliten la comunicacion interpersonal y actitudes dirigidas a la escucha activa y
v.3 (Febrero 2020) empatica y el trato cordial, amable y cercano.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO S ;o 4 .
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de INFORMACION GENERAL ATRIO:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Informacion General/No Clinica (Ubicacidn de Servicios, horarios, normativa umple o /

HRJC 29.3-P01 L )
general, actividades previstas,...)

v.3 (Febrero 2020)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién de INFORMACION GENERAL ATRIO:

- Primera recepcion del paciente y acompafiamiento de ingresos programados
dentro del protocolo de Acogida. Coordinacién con el departamento de Admision y
el Equipo de Enfermeria.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en pandemia Unicamente para casos de cirugias programadas. El
resto de acompafiamientos no se realizan ahora
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

Circuito de Atencién de INFORMACION GENERAL ATRIO:

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL - Gestién de correo:

+ Clasificacién de correo ordinario en casilleros.

+ Entrega y firma de recepcion de correo certificado.

+ Preparacion de listados de salida de correo ordinario, certificado y burofaxes
diarios.

+ Gestion de Mensajeria.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de INFORMACION GENERAL ATRIO: . . . . .
Tienn registro de prestamos de sillas de ruedas y registros de préstamos de

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A .
balas de oxigeno

HRJC 29.3-P01 - Control de préstamo de sillas de ruedas y registro de entrega.
v.3 (Febrero 2020)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de INFORMACION GENERAL ATRIO: Alas 15:00 y a las 22:00 h se envian dos reportes diarios a Informacién y a

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
umple a / Mayra (Responsable de Informacién y Atencidn al Paciente)

HRJC 29.3-P01 - Resolucion y registro de incidencias.
v.3 (Febrero 2020)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 101 de 534



PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de INFORMACION GENERAL ATRIO:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Gestion de Radiotaxi.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de CENTRALITA:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Filtro y derivacién de llamadas externas.
v.3 (Febrero 2020)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 103 de 534



PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de CENTRALITA:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Gestion de llamadas a extensiones internas y transferencia de las mismas.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de CENTRALITA:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Informacidn sobre extensiones y teléfonos de localizacién de profesionales.
v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de CENTRALITA:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Registro de actividad diaria con envio de informacién a Responsable de SIAP.
v.3 (Febrero 2020)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién de CONSULTAS EXTERNAS:

- Atender las dudas de los pacientes y usuarios y acompafiamiento a las salas de
consultas si fuera necesario. Ejerce de intermediario entre el personal facultativo,
enfermeria y paciente si fuera necesario.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora mismo en tiempo de Covid, no hay informadores en los mostradores
de CCEE, esta informacion se da en planta baja en atrio (Informacién /
Recepcién). Tampoco se acompafian a pacienes a las CCEE
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO S ;o .
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de CONSULTAS EXTERNAS:
- . L . Cumple
- Informacion General/No Clinica (Ubicacidn de consultas, horarios, pruebas

HRJC 29.3-P01 . .
diagnosticas).

v.3 (Febrero 2020)

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora mismo en tiempo de Covid, no hay informadores en los mostradores
de CCEE, esta informacion se da en planta baja en atrio (Informacién /
Recepcién). Tampoco se acompafian a pacienes a las CCEE
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de CONSULTAS EXTERNAS: I . .
Estos justificacntes los saca en estos momentos del Covid en planta baja

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
umple a / (atrio) Informacién / Recepcion

HRJC 29.3-P01 - Gestion de justificantes (segun protocolo Consejeria de Sanidad).
v.3 (Febrero 2020)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién de CONSULTAS EXTERNAS:

- Punto de apoyo al personal del Atrio para la primera recepcion del paciente y
acompafiamiento de ingresos programados dentro del protocolo de Acogida.
Coordinacién con el departamento de Admisién y el Equipo de Enfermeria.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora mismo en tiempo de Covid, no hay informadores en los mostradores
de CCEE, esta informacion se da en planta baja en atrio (Informacién /
Recepcién). Tampoco se acompafian a pacienes a las CCEE
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO S ;o / .
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de BLOQUE QUIRURGICO:
o . . L. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Acompafianar al paciente en el trayecto del vestuario hasta la recepcién por parte

HRJC 29.3-P01 . P
del personal de quirdfano, dando las indicaciones oportunas.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO S ;o ‘ .
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencién de BLOQUE QUIRURGICO:
- Mantener informados a los familiares de la ubicacién del paciente dentro del area Cumple REQUISHOICUMEEDS N/A

HRJC 29.3-P01 PP
quirdrgica.

v.3 (Febrero 2020)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL Circuito de Atencion de URGENCIAS:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P01 - Conocer las normas y horarios del servicio de Urgencias.
v.3 (Febrero 2020)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION GENERAL

HRJC 29.3-P01
v.3 (Febrero 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién de URGENCIAS:

- Acompafiamiento de los familiares hasta las distintas dependencias de la urgencia
donde estuviera ubicado el paciente. Mantener informados a los familiares sobre
las distintas pruebas solicitadas y/o realizadas al paciente, asi como llevar un
registro de todos los pacientes que estdn o no con acompafiamiento.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en tiempos de Covid no se acompaiia a familiares por urgencias, no
puede haber acompafiantes. Si se les informa por parte de los informadores
presencial o telefénico

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

El Servicio de Urgencias cuenta con un punto de Informacion y Acogida, que consta
de un mostrador en el drea de la sala de espera “post-triaje” y un despacho de
atencidn a familiares (duelo, malas noticias, etc.) junto a la sala destinada a
atestados, que permite la atencion personalizada en aquellas situaciones que asi lo
requieran.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Aungue como norma general se facilita la presencia de un acompafiante por
paciente, se pueden dar excepciones en las que, por las circunstancias clinicas del
paciente, no se permita el acompafiamiento. En el caso de que haya otros
familiares, ademas del acompafiante autorizado, en la sala de espera exterior, es el
servicio de informacién quien pueda mantener informado y en contacto a ambos.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en pandemia, no se puede disponer de acompafiante de paciente, a
excepecion de persona totalmente dependiente, o de menor de edad. Con
menores de edad, se permite un padre (no los dos; antes de la pandemia, se
podia permitir los dos padres acompafiando al menor)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION EN Funciones en relacién a la INFORMACION:

URGENCIAS o ] ) - - o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A I?lsponen deun I|_stado de cer?tros de referencia, y también disponen de un
- Informacidn basica sobre funcionamiento y accesibilidad a los servicios sanitarios listado de farmacias de guardia

HRJC 29.3-P02 de los centros de salud relacionados con nuestro hospital.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Lo realizan mas en atrio o en Informacién / Recepci6n general

HRIC 29.3-P02 - Informacién especifica del centro y su oferta de servicios.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P02 - Orientar al paciente o familiar sobre cuestiones que demande.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

- Realizar tareas bésicas de informacién general respecto a los servicios sanitarios.
HRIC 29.3-P02 8 P

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION EN Funciones en relacién a la INFORMACION:

URGENCIAS N N - ) ) » Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Fam_lltan informacion a Ios_p_alaentes ofan_'ullares, pero estos tramites los
- Informar y facilitar los tramites administrativos relacionados con el Servicio de realiza el personal de admision de urgencias

HRJC 29.3-P02 Urgencias, tales como ingresos, gestion de citas u otros.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

ILT;(?ERI\’XIIIA:S'ON = Funciones en relacién a la INFORMACION: Antes del Covid, las visitas tenian via libre (1 Unica persona), pero ahora en
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A R ! . . . P 'P

R - . . . L. - " pandemia no hay horarios para visitas. Se evitan.

HRIC 29.3-P02 - Facilitar informacion sobre horarios de visitas e informacién médica de Urgencias.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P02 - Realizar labores de informacion no clinica presencial y telefénica.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

ILT;(?ERI\’XIIIA:S'ON = Funciones en relacién a la INFORMACION: Controla que se informe cada 4 horas. La herramienta utilizada para ello es
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . q . : P
la aplicacién Casiopea

HRIC 29.3-P02 - Controlar la frecuencia con la que se da informacién clinica a los familiares.

v.3 (Septiembre 2019)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 124 de 534



PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN Funciones en relacién a la INFORMACION:
URGENCIAS
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Controlar el flujo de ingresos y altas para ofrecer una informacion puntual en cada umple a /
HRJC 29.3-P02 momento.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P02 - Recepcién del paciente o usuario, dando prioridad a la asistencia sanitaria.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURJC) auren
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P02 - Acompafiar al paciente o familiar siempre que la situacion lo requiera.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
URGENCIAS
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Acompafiar a los familiares a las unidades de hospitalizacién siempre que sea umple a /
HRJC 29.3-P02 necesario.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
URGENCIAS . . .
- . . . - . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid no se permiten visitas.
- Visitar a los pacientes ingresados en Urgencias y facilitar la resolucion de

HRJC 29.3-P02 problemas relacionados con el ingreso.

v.3 (Septiembre 2019)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 129 de 534



PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN

URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P02 - Realizar las tareas de localizacion, acogida y acompafiamiento de familiares.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

INFORMACION EN Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

URGENCIAS ) ) ) ) . ) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se reglst.ra tanto en I.M.DH (k?ase de da.tos-) como en Casiopea (aplicacion
- Registrar si el paciente viene o no con acompafiante, asi como los datos de este compartida con administrativos y sanitarios)

HRJC 29.3-P02 ultimo.

v.3 (Septiembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO

ILT;(?ERI\’XIIIA:S'ON = Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO: Se registra el destino del paciente cuando se haya producido el alta de
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 . P X vap .

. . . . . urgencias por parte del personal facultativo de urgencias

- Registrar el destino del paciente siempre que se haya producido el alta.

HRJC 29.3-P02

v.3 (Septiembre 2019)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones propias del DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y ATENCION AL
PACIENTE (SIAP):

- Recibir los escritos de agradecimientos, sugerencias, quejas y reclamaciones,
déndoles la tramitacion que corresponda.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

De 17h hasta las 09.00h se registran en urgencias y se dirigen o dejan en
atencidn al paciente, que es el servicio que se ocupa de su gestion, andlisis y
respuesta
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones de REPORTE DE LA SITUACION DEL SERVICIO:

- Remitir un reporte a las 09:00 - 13:00 - 21:00 y 23:00 horas de lunes a domingo a
la Gerencia Territorial, Gerencia del Centro, Direccion Médica, Direccidn de
Enfermeria, Direccion de Atencion al Paciente y Jefes de Servicio de Urgencia sobre
la situacién concreta del Servicio.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

09.00 - 13.00 - 18.00 - 23.00 horas. Reporte periédico
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
URGENCIAS
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- El horario de atencidn presencial es de 8:00h a 00:00h ininterrumpidamente de umple a /
HRJC 29.3-P02 lunes a viernes (sabados y domingos hasta las 22:00h).

v.3 (Septiembre 2019)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- El personal de Informacion tiene acceso mediante la aplicacion informética del
centro (Casiopea 2.0 e IMDH) al estado y ubicacién de cada paciente en tiempo
real, asi como de las pruebas complementarias solicitadas o cualquier otra
informacion relacionada con los tiempos de atencion o tramites pendientes.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- Al comienzo de cada turno (8:00 y 15:00 horas) los Informadores visitan la
Urgencia y registran los pacientes ubicados en Boxes (asi como aquellos que ya se
encuentran acompafiados por familiares, y los casos pendientes de cama en
hospitalizacién), los pacientes en Observacion, y los pacientes ya triados con los
tiempos de espera. Posteriormente se dirigen al Control de Boxes, Consulta Rapida
y Observacion con el fin de revisar con los facultativos las pruebas pendientes y si
fuera necesario localizar a algun familiar para ofrecer informacidn asistencial, firma
de consentimiento informado o cualquier otra demanda planteada por el médico.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Pero en vez de visitar la unidad, miran toda esta informacion reflejada en el
Casiopea
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- Se establece como politica de atencién a familiares la de informar (en el caso de
que estos no acompafien al paciente), cada 90 minutos, sobre pacientes que
acuden a Consultas y Boxes en horario de 8:00h a 0:00h de lunes a viernes y hasta
las 22:30h los sabados y domingos.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Para informar en cuestion de consultas médicas, cuando el paciente estd en
boxes, los tiempos se alargan, por lo que 90 minutos se puede quedar corto
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- En Observacidn se ha establecido un horario preferente de informaciéon médica de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A De 09.30 a 15.00 de la tarde
11:30h a 14:00h en turno de mafiana y siempre y cuando no haya cambios en la

HRJC 29.3-P02 . "
IC 29.3-P0 evolucidn o resultados de pruebas pendientes durante el turno de tarde.

v.3 (Septiembre 2019)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

- 30 minutos antes de finalizar el turno de tarde, se revisan los familiares que
permanecen en la sala de espera, contrastando la ultima vez que fueron
informados. Los informadores se dirigen nuevamente a los controles, consultando
con los facultativos aquellos que permanecen en espera o los que, a peticiéon
médica, puedan ir localizando para informar antes de finalizar su turno a las 00:00h.
Fuera de este horario esta tarea es asumida por el personal de Admisién.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en la ACOGIDA:

- Una vez que el paciente llega al Servicio de Urgencias, es filiado por el Servicio de
Admisién y posteriormente pasa a Triaje junto con un acompafiante.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid, no se permite acompafante, salvo en casos excepcionales
de dependientes o menores de edad, que si se permite un acompafiante
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en la ACOGIDA:

- El familiar o acompafiante pasa por el Servicio de Informacién donde facilita un
teléfono de contacto y sus datos, a través del cual se les localizara si el personal
sanitario precisara de su presencia y por cualquier motivo no estuvieran en el
Centro. Este aviso se llevard a cabo a través de del Servicio de Informacién.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO Circuito de Atencién en la ACOGIDA:

INFORMACION EN

URGENCIAS -El Personél d.e |nforma.cmn a-nota enel reg.lstrgrlo_s datos’d.el acowpanante, que Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
pudieran diferir de los disponibles en la aplicacién informatica, asi como de un

HRJC 29.3-P02 teléfono de contacto. Se explica aquellas cuestiones de interés propias de la

v.3 (Septiembre 2019) urgencia.
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en la INFORMACION GENERAL / NO CLINICA:

- A demanda de un profesional sanitario: si el personal médico o de enfermeria
requiere de la presencia de un familiar o acompafiante para ofrecer informacion
asistencial, precisar firmar de consentimiento informado o cualquier otra cuestion
relacionada con la atencion, contacta telefénicamente con el personal de
Informacién. Este a su vez, contacta telefénicamente con los familiares si fuera
necesario para requerir su presencia. El informador acompafia al familiar hasta la
sala en que le espera el profesional sanitario.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en la INFORMACION GENERAL / NO CLINICA:

- El personal sanitario puede demandar hacer uso del Protocolo de Tele-traduccién
de la Urgencia que pone a su disposicion el personal de Informacion, quedando esta
actividad registrada en el Formato Registro de uso del teléfono de tele-traduccion.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

El teletraductor estd custodiado en el servicio de Informacién al Paciente
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en la INFORMACION GENERAL / NO CLINICA:

- Si el familiar desea conocer informacion adicional y de caracter no clinico del
paciente, debe dirigirse al mostrador de Informacién donde ponen a su alcance
toda la informacion relativa a tiempos aproximados de espera, ubicacion del
paciente, tramites realizados o pruebas solicitadas. Asimismo, facilitan siempre que
la actividad asistencial lo permita, el encuentro con el personal sanitario si
requiriera igualmente nueva informacidn asistencial.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO Circuito de Atencién en el ACOMPANAMIENTO:

INFORMACION EN

URGENCIAS -El Equlp_o'de Informacion es el encargado de cooriimar las vistas a Ia_s dreas de_ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Observacion y Boxes tanto a la llegada del acompafiante como en los intercambios

HRJC 29.3-P02 entre familiares que pudieran producirse durante la estancia del paciente en

v.3 (Septiembre 2019) Urgencias.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO Circuito de Atencién en el ACOMPANAMIENTO:

INFORMACION EN

URGENCIAS -_EI Equipo de Inf'ormacmn es eul enc'argado de dar |nfoEmaC|on sobre la normativa Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
vigente en materia de acompafiamiento a los acompafantes, regulando la entrada,

HRJC 29.3-P02 el intercambio de familiares y garantizando un clima de tranquilidad e intimidad en

v.3 (Septiembre 2019) la Urgencia.
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Circuito de Atencién en el ACOMPANAMIENTO:

- En aquellos casos en que se estime oportuno (traslados Unidad de Vigilancia
Intensiva, hospitalizacion, situaciones de duelo), el Informador acompafia a los
familiares. El Informador acompafia a los familiares y facilita su acogida por las
Unidades de destino asegurandose de que esta coordinacién se produzca del modo
adecuado.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Es el personal sanitario el que realiza los traslados o acompafiamientos, no
el personal administrativo. Y en casos anteriores a la pandemia, estos
traslados o acompafiamientos sélo se realizaban en casos de pacientes
dependientes; casos normales iban los pacientes con sus acompafiantes

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1

Pagina 149 de 534




PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en

15/02/2021

Comunidad

de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO . L. P . . . .
El personal de informacién sera facilmente identificado por su uniformidad Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

HRIC 29.3-P06 chaqueta verde”.

v.1 (Agosto 2018)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCED”\.MENTO bE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO:

ACOMPANAMIENTO Disponen de un listado de centros de referencia, y también disponen de un
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A !

- Facilitar informacion basica sobre funcionamiento y accesibilidad a los servicios umple a / listado de farmacias de guardia

HRIC 29.3-P06 sanitarios de los centros de salud relacionados con nuestro hospital
v.1 (Agosto 2018) pial
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO bE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO:

ACOMPANAMIENTO Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompaifia al paciente de cirugia
) ) N ) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A P g P P 3

- Orientar al paciente o acompafante sobre las normas y horarios de

acompafiamiento e informacion clinica.

programada

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCED”\.MENTO bE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO:

ACOMPANAMIENTO Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompaifia al paciente de cirugia
) . . , _ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A P g P P &

- Regular los flujos de visita y acompafiamiento en aquellas dreas asistenciales en programada

HRJC 29.3-P06 :
las que sea necesario.

v.1 (Agosto 2018)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE

ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPARAMIENTO: Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompafia al paciente de cirugia
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A !

HRJC 29.3-P06 - Proveer informacidn a los usuarios sobre Derechos y Deberes. programada

v.1 (Agosto 2018)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 154 de 534




PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO bE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO:
ACOMPANAMIENTO Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompaifia al paciente de cirugia
_— ) ) - o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A P g P P 3
HRIC 29.3-P06 - Difusién mediante carteleria, poster y diptico de las principales salas de espera y programada
§ espacios destinados a acompafiantes y allegados.

v.1 (Agosto 2018)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO:

ACOMPANAMIENTO . . . ~ . A
Ahora en tiempos de Covid, unicamente se acompafia al paciente de cirugia

REQUISITO CUMPLIDO N/A

- Contar con profesionales que entre sus funciones estan las de acompaiiar, Cumple rogramada
HRJC 29.3-P06 informar y regular todos los extremos necesarios para el cumplimiento de este prog
v.1 (Agosto 2018) protocolo.
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS:

- En el caso de aquellos pacientes que manifiesten su deseo de estar acompafiado
por una persona de su confianza, como norma general se facilitara la presencia de
un acompafiante por paciente.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 s6lo padre)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS:

- Para el correcto funcionamiento y cumplimiento de la Resolucién en el Servicio de
Urgencias del Hospital Rey Juan Carlos, se pone de manifiesto la necesidad de
seguir las indicaciones del personal del Hospital por parte de todos los
acompafiantes, siendo identificados con una pulsera de acompafiante para la
correcta organizacion.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 sélo padre)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS:

- En el caso de que hubiera mas de un acompafante, éstos esperaran en la sala de
espera destinada a familiares, facilitdndose el intercambio de los mismos cada dos
horas desde las 8:00h hasta las 22:00h, previo contacto con el personal de
Informacion. Fuera de este horario puede dirigirse al personal de admision de
urgencias.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 sélo padre)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE . . & .

ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS: Abors o Couil 0 e e acomSaT e, xcento norsoas
N e ) . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ! P par , excepto p

HRIC 29.3-P06 - Durante la realizacién de las curas o administracion del tratamiento, los familiares dependientes o menores de edad (1 sé6lo padre)

vi (Agogto 2018) y/o acompafiantes deberdn permanecer en la sala de espera destinada a familiares.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE . L. ~ X
ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS:
. . . - o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRIC 29.3-P06 - Los pacientes, y cuando estos asi |o autoricen, sus familiares y/o acompafantes,

) recibiran informacion clinica sobre la evolucion del proceso cada 90 minutos.
v.1 (Agosto 2018)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS:

- En aquellas circunstancias valoradas clinicamente por el especialista como de
especial sensibilidad (mayores cuyo acompafiante principal es otro mayor,
situaciones de pre-éxitus, agresiones, etc.), se facilitard el acompafiamiento de mas
de un acompafiante por paciente y asi se informard a través de los informadores del
servicio de urgencias.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 s6lo padre)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE . L. & .

ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN URGENCIAS: Ahora en Covid o se permite acombafante. excento personas
- ! . ) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ! P panante, excepto p

HRIC 29.3-P06 - En el caso del servicio de Urgencias pediatricas, los menores, salvo excepciones a dependientes o menores de edad (1 sé6lo padre)

vl (Agogto 2018) criterio clinico, podran estar siempre acompafiados por los dos progenitores.
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CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE . L. ~ .
ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN UCI:
- . . - . L. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid no se permiten las visitas
- Se facilita una primera visita a los familiares e informacién de forma precoz de la
HRJC 29.3-P06 . L. . . . .
situacion del paciente una vez valorado y estabilizado tras su ingreso en la Unidad.

v.1 (Agosto 2018)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN UCI:

- Se permite el acompafiamiento de familiares y allegados en la Unidad desde 11:00
de la mafiana hasta las 14:00h, y desde las 16:00h a las 21h, siempre con tarjeta
identificativa de acompafiante visible. Durante los periodos de visita ordinarios solo
podra haber 2-3 acompaiiantes junto al paciente.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 sélo padre)
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ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE . L. & )

ACOMPARAMIENTO Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN UCI NEONATAL: Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A !

- Se trata de una unidad con filosofia de Puertas Abiertas las 24 horas para los umple a / dependientes o menores de edad (1 sélo padre)

HRIC 29.3-P06 adres del menor, permitiendo su presencia permanente
v.1 (Agosto 2018) P s P P :
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN BLOQUE OBSTETRICO:

- Se permite la presencia permanente de un acompafiante (padre o persona
designada por la parturienta), por lo que la informacién y el acompafiamiento es
permanente, si la mujer asi lo desea. En el caso de cesareas programadas y de bajo
riesgo, se permitira la presencia de un acompafiante de acuerdo al procedimiento
de cesdrea humanizada.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid no se permite acompafiante, excepto personas
dependientes o menores de edad (1 sélo padre)
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN HOSPITALIZACION:

- Existe un despacho de informacion en cada unidad de hospitalizacion. Si el
paciente/familia estd de acuerdo, la informacién podrd tener lugar durante el pase
de visita en la propia habitacién, procurando salvaguardar la mayor intimidad y
confidencialidad posible, y podra realizarse en presencia de familiares y
acompafiantes si el paciente asi lo autoriza.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid esta situacién esta limitada. Pero estas informaciones son
por parte de facultativos o por parte de sanitarios, no personal
administrativo
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN BLOQUE QUIRURGICO Y CMA:

- El personal de informacion realiza el registro administrativo de los pacientes que
acuden a someterse a una intervenciéon ambulatoria y se ocupa de acompaiiarlos
hasta la sala de espera, asi como de localizar a sus familiares cuando el personal
facultativo lo requiera.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Es el personal de la ventanilla de LEQ de admision y luego acompaiia a
bloque quirurgico el Informador de Quiréfano
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN BLOQUE QUIRURGICO Y CMA:

- Los pacientes de CMA podran estar acompafiados por un MAXIMO DE DOS
ACOMPANANTES, el resto de los familiares deberan esperar en la sala de espera de
familiares de la planta baja, en la cafeteria o en la habitacion del paciente en el caso
de las intervenciones con ingreso hospitalario.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid, el acompafiante (s6lo se permite uno) debe eperar en
planta baja del hospital, en cafeteria o fuera del centro, localizable
telefénicamente por si precisa recibir informacién de la operacién de su
familiar
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ACOMPANAMIENTO

HRJC 29.3-P06
v.1 (Agosto 2018)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN BLOQUE QUIRURGICO Y CMA:

- Asu llegada a la unidad, el personal de informacion, en el caso de intervenciones
ambulantes, y el de admisidn, en el caso de intervenciones a pacientes ingresados,
facilitard a dos acompafiantes autorizados un nimero vinculado al paciente a través
del cual, podran seguir la evolucion de la intervencion a través de las pantallas
informativas instaladas en la sala de espera de CMA y en la cafeteria, manteniendo
en todo momento la privacidad y confidencialidad del proceso y de la identidad del
paciente.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Ahora en Covid, el acompafiante (s6lo se permite uno) debe eperar en
planta baja del hospital, en cafeteria o fuera del centro, localizable
telefénicamente por si precisa recibir informacién de la operacién de su
familiar
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE Funciones en relacién al ACOMPANAMIENTO EN BLOQUE QUIRURGICO Y CMA:
ACOMPANAMIENTO
- Una vez finalizada la intervencidn, el propio facultativo o el personal de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.3-P06 informacion por indicacion de éste, localizard a los familiares del paciente para
v.1 (Agosto 2018) facilitarles la informacion necesaria relativa al proceso.
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ATENCION PRESENCIAL EN
CONSULTAS EXTERNAS
COVID-19-FASE
DESESCALADA

HRIC 10-P154
v.0 (Mayo 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CONTROL Y CRIBADO DE USUARIOS, PERSONAL ACCESO Y DEAMBULACION POR EL
CENTRO:

- Establecimiento de un control en cada uno de los puntos de accesos, en los que:

+ Medir la temperatura corporal a través de la instalacion de camaras
térmicas

+ Recordar la normativa bésica de seguridad en cuanto a mantener la
distancia de seguridad, uso de mascarilla quirdrgica (si acude sin ella, o con una
mascarilla de fabricacion casera o con filtro, se le proporcionara), medidas de
higiene de manos con gel hidroalcohdlico, y control de NO uso de guantes en el
Centro.

+ Bloqueo de acceso a acompaiiantes, salvo en el caso de personas
dependientes, menores o pacientes cuya atencidn asistencial requiera entrar
acompafiado

+ Hacer cumplir los aforos marcados en Salas de Espera (50%), Aseos (30-
50%) y Ascensores (30-50%)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
ATENCION PRESENCIAL EN
CONSULTAS EXTERNAS
COVID-19-FASE
DESESCALADA

HRIC 10-P154
v.0 (Mayo 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

ACTUACION ANTE LA DETECCION DE FIEBRE:

Si a un paciente con cita se le detecta temperatura mayor o igual a 37.8, se
contactara con el facultativo responsable de la atencién, para preguntarle si ese
dato esta relacionado con el proceso por el que va a ser atendido:

« Si la respuesta es S, el paciente es derivado a la sala de espera de consulta
* Si la respuesta es NO, al paciente se le ofrece acudir al Servicio de Urgencias para
valoracién de este cuadro febril.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
REQUISITO EVALUACION

PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE FORMULACION DE RECLAMACIONES:

GESTION DE SUGERENCIAS Y

RECLAMACIONES - Las reclamaciones deben ser formuladas por escrito en el formato oficial Cumple
establecido o en cualquier formato que contenga los datos que permitan la

HRJC 29.2-P03 identificacion y localizacion del interesado, a efectos de su notificacion, asi como el

v.1 (Noviembre 2019) objeto de su reclamacion.

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

FORMULACION DE RECLAMACIONES:

Las reclamaciones podran presentarse en cualquiera de los centros sanitarios o
administrativos de la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid y en los
lugares previstos para ello en el HURJC como son:

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y | - Comunidad de Madrid (Defensor del Paciente, Defensor del Pueblo, Direccion
RECLAMACIONES General de Atencion al Paciente, Servicio Madrilefio de Salud).

- Servicio de Informacion y Atencién al Paciente (SIAP). Cumple REQUISTOICCIVELIDO N/A
HRJC 29.2-P03 - Admisién de Urgencias.
v.1 (Noviembre 2019) - Correo electrénico.

- Fax.

- Pagina web.

- Correo postal.
- Portal del paciente
- Cualquier otro Centro Sanitario.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES:
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES Independientemente del lugar de formulacién de la reclamacion, la recepcién de
éstas se realiza en el SIAP. Por tanto, desde los lugares habilitados en el HURIC Cumple RERCISHOICBMELIDO N/A
HRJC 29.2-P03 (Admision de Urgencias) deben remitirse en un plazo de 24 horas desde su
v.1 (Noviembre 2019) recepcion, al SIAP.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE RECLAMACIONES:

GESTION DE SUGERENCIAS ¥ La recepcion de las reclamaciones en el SIAP incluye las actividades de:

RECLAMACIONES Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 29.2-P03 . Regl.sf.ro de entrad.alen IGR P P .
X - Clasificacion y codificacion. En base a la Guia de codificacion de motivos de
v.1 (Noviembre 2019) - " . - - )
reclamacion facilitada por la Direccion General de Atencidn al Paciente.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

CURSO DE LA RECLAMACION:

Desde el SIAP se debe enviar en el plazo de 2 dias hébiles la reclamacion escrita al Cumple
Responsable de la unidad o servicio que corresponda, segun la naturaleza de la

HRJC 29.2-P . IR fyn
JC 29.2-P03 reclamacion, desde la aplicacion informética IGR.

v.1 (Noviembre 2019)

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Lo pasan en el mismo dia de registro de la reclamacion en el IGR

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1

Pagina 179 de 534




* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CURSO DE LA RECLAMACION:

El responsable de la unidad o servicio debera emitir un informe que recoja los
aspectos que puedan resultar relevantes, incorporando las pruebas documentales
que se consideren de interés. Dicho informe deberd ser remitido al responsable del
SIAP en el plazo de 7 dias naturales.

En caso de que el servicio o unidad no remita el informe contestacién en dicho
plazo, se le reiterara la reclamacion desde el SIAP a través del programa IGR
pasados 7 dias sin respuesta, se enviard otro mail informando a la “Direccion
implicada” que se haya seleccionado que estamos pendiente de respuesta del
responsable.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE CURSO DE LA RECLAMACION:

GESTION DE SUGERENCIAS Y

RECLAMACIONES Si transcurridos los 7 dias habiles de reiteracién no se ha recibido el informe Cumple
contestacion en el SIAP, éste le serd requerido a diario al responsable del servicio o

HRJC 29.2-P03 unidad a través del responsable del SIAP o de la Direccién Gerencia si se considera

v.1 (Noviembre 2019) conveniente.

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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CARLOS (HURIC) ul
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de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE

GESTION DE SUGERENCIAS Y | CURSO DE LA RECLAMACION:
RECLAMACIONES 2019: <=7 dias: 53,60%; >7 y <=15 dias: 41,74%; > 15 dias: 4,65%. Promedio
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A ! ’ ’ ! !
- Objetivo corporativo < 10 dias (Quirdn Salud) umple 2 / anual de tiempo de respuesta: 6,26 dias
HRJC 29.2-P03 - Objetivo de la Consejeria < 20 dias (desde el afio 2018)

v.1 (Noviembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE )
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CONTESTACION A LA RECLAMACION:

El responsable del SIAP es quien debe remitir al reclamante una contestacion
personalizada, la cual debe contemplar al menos los siguientes apartados:

Contenido

1. Se identificara claramente qué se estd contestando: qué tipo de escrito, a quién
iba dirigido, en qué fecha, forma de envio (correo postal, correo electrénico, etc.)

2. En la respuesta debera consignarse la fecha del escrito del reclamante.

3. En los casos en que figure, se consignara en la respuesta el nimero de
expediente abierto en el Servicio o Unidad.

4. Cuando reclamante y paciente no sean la misma persona y se conozca el grado
de relacion entre ambos, conviene mencionar en la respuesta el nombre del
paciente y la relacion de parentesco entre ambos.

5. En la respuesta se incluird un resumen del motivo de la reclamacion.

6. En el caso de que deba transmitirse informacion clinica, debera tenerse especial
cuidado en que informacion se transmite y a quién, ateniéndose a lo dispuesto en la
legislacion vigente en materia de confidencialidad.

7. Cuando la informacion que se vaya a facilitar provenga de otras unidades o
servicios, debera mencionarse la fuente, tanto cuando se trate de informacién
clinica o administrativa, cambios de cita, o como cualquier otra informacién que no
provenga del SIAP.

8. Deberan explicarse las actuaciones practicadas por el Servicio o Unidad. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
9. Se expondran las conclusiones obtenidas, de forma clara y nunca genérica, dando
respuesta, si ello fuera posible, a todos los aspectos de la reclamacion referidos por
los interesados.

10. Despedida cordial.

11. La firma correspondera al Gerente del centro o Direccién Médica en su defecto,
pudiendo estar delegada de manera formal en el Jefe del SIAP.

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)

Estilo

1. La contestacion sera concreta y concisa, evitando tanto los términos
excesivamente técnicos como excesivamente coloquiales.

2. Se hara lo posible por evitar respuestas que puedan identificarse como esténdar,
personalizandolas lo mds posible.

3. La respuesta sera correcta en las formas, evitando familiaridades excesivas,
términos agresivos, despectivos, poco respetuosos o coercitivos.

4. No sera necesario pedir disculpas en todos los casos, sino Unicamente cuando se
haya actuado incorrectamente o se hubiera causado algun perjuicio al paciente o
sus allegados.

5. No son admisibles las correcciones hechas a mano sobre el texto definitivo que
serd enviado al interesado.

6. El reclamante debera percibir el interés del Servicio por su caso, que éste es
unico y que tanto su reclamacién como nuestra respuesta estdn adecuadamente
estudiadas, valoradas y trabajadas.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y | En el momento de registrar la reclamacion en IGR de forma automatica se
RECLAMACIONES producird el volcado desde nuestro sistema informdtico a la aplicacién CESTRACK
de la Consejeria de Sanidad. Junto con el resto de documentacion, respuesta
HRJC 29.2-P03 responsable, respuesta final al reclamante.

v.1 (Noviembre 2019)

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
Por ahora lo estan guardando incluso mds afios. Estan guardando todas las

REQUISITO CUMPLIDO N/A

RECLAMACIONES El expediente se guardard en archivo fisico durante dos afios. Cumple i
registradas

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

EVALUACION Y ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES:

El SIAP elabora un informe trimestral de la actividad del servicio, especialmente en
materia de reclamaciones, el cual se remite a la Direccién de Gerencia, diferentes
direcciones del Hospital y al Nucleo Promotor de Calidad. Se toman las medidas
preventivas y correctivas oportunas, estableciendo el seguimiento de las mismas
para asegurar una mejora en la atencion que se ofrece al usuario.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

EVALUACION Y ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES:
El informe mensual del SIAP debe recoger los siguientes indicadores:

- Numero de reclamaciones clasificadas por motivos.

- Comparativo con el histdrico.

- Acumulados del afio.

- N2 de reclamaciones por servicio médico, enfermeria y servicios generales.
- Tiempo de respuesta

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y | EVALUACION Y ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES:

RECLAMACIONES
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
Semestralmente se comunicara a la Unidad Funcional de Gestidn de Riesgos las umple a /

HRJC 29.2-P03 reclamaciones recibidas que han podido suponer un efecto adverso.
v.1 (Noviembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y | EVALUACION Y ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES:
RECLAMACIONES

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
Anualmente se realizard un informe de acciones de mejora derivadas de las umple a /
HRJC 29.2-P03 reclamaciones.
v.1 (Noviembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE FORMULACION Y RECEPCION DE SUGERENCIAS:

GESTION DE SUGERENCIAS Y

RECLAMACIONES Las sugerencias deben ser formuladas por escrito en el formato establecido o en Cumple
cualquier formato que contenga los datos que permitan la identificacion y

HRJC 29.2-P03 localizacion del interesado a efectos de su notificacion asi como el objeto de su

v.1 (Noviembre 2019) sugerencia.

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

FORMULACION Y RECEPCION DE SUGERENCIAS:

Las sugerencias pueden presentarse en cualquier centro asistencial o administrativo

PROCEDIMIENTO DE dependiente de la Consejeria de Sanidad. En el HURIC se habilitaran los siguientes

GESTION DE SUGERENCIAS Y | lugares:

RECLAMACIONES Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
- EI SIAP.

HRJC 29.2-P03 - Distintos puntos de Admision.

v.1 (Noviembre 2019) - Correo electrénico.
- Pagina web.

- Correo ordinario.
- Portal del Paciente.
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

FORMULACION Y RECEPCION DE SUGERENCIAS:

Independientemente del lugar de formulacidn de las sugerencias, la recepcion se
realiza en el SIAP, por tanto desde los lugares habilitados en el HURIC deben
remitirse con la mayor brevedad a dicho Servicio.

La recepcion de las sugerencias en el Servicio de Atencidn al Usuario incluye las
actividades de registro de entrada y clasificacion.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y | CURSO DE LA SUGERENCIA:

RECLAMACIONES _ " . _ ) , Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
El registro, clasificar, codificar y tratamiento dado a la sugerencia es el mismo que

HRJC 29.2-P03 el dado a la reclamacién
v.1 (Noviembre 2019)
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PA SER-42/2019-AE

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

CONTESTACION A LA SUGERENCIA:

El responsable del SIAP es quien debe remitir al interesado una contestacion Cumple
personalizada agradeciendo la utilidad de sus comentarios e indicando, si proceden,

HRIC 29.2-P03 las medidas adoptadas en el plazo maximo de 20 dias hébiles desde su recepcion.

v.1 (Noviembre 2019)

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

CONTESTACION A LA SUGERENCIA:

Desde el departamento del SIAP se realizaran informes de actividad, a peticion de la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
responsable del Servicio, incluyendo el numero sugerencias presentadas y su

HRJC 29.2-P
1C 29.2-03 tratamiento.

v.1 (Noviembre 2019)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 195 de 534



PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

ORI CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y ANALISIS DE LAS SUGERENCIAS:
GESTION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES El informe resumen trimestral del SIAP que se presentara a Gerencia y al Nucleo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Promotor de Calidad podra recoger los siguientes indicadores:

HRJC 29.2-P03
v.1 (Noviembre 2019) - Numero de Sugerencias.
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PA SER-42/2019-AE =
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en

15/02/2021

Comunidad

de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

MANUAL BASICO L <
CENTRALITA CONEXION Y DESCONEXION A LA CENTRALITA (DIALOGA):
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
- Por web: http://acdgestion.grupodialoga.es umple a /

HRJC 15-P23 .
- Por laintranet

v.2 (Noviembre 2020)
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CONEXION Y DESCONEXION A LA CENTRALITA (DIALOGA):

Lo primero que se realiza al llegar al puesto en call-center serd logarse. El call-
center no puede quedarse descubierto, por lo tanto, hasta que no llegue el relevo,
no se podra realizar la desconexion.

MUY IMPORTANTE: Seleccionar el NUMERO DEL PUESTO DONDE ESTAS
SENTADO/A y ACTIVAR. Una vez activos, ya estamos disponibles para recibir
llamadas.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

CONEXION Y DESCONEXION A LA CENTRALITA (DIALOGA):

MANUAL BASICO . . . -
CENTRALITA Al cierre de la jornada, es necesario cerrar todas las aplicaciones.

Importante seguir el siguiente orden: Cumple REQUISTOICEMBIIDD N/A
HRJC 15-P23

.2 (Novi 202!
v.2 (Noviembre 2020) - 12 Desconexion ACD Dialoga, pulsando la tecla Desactivar
- 22 Cerrar el navegador
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:

El HURIC dispone de una centralita con un mapa de voz que permite elegir varias
opciones, en funcion de las necesidades de los usuarios.

MANUAL BASICO S .
CENTRALITA Tras la locucién inicial las opciones son:
. P L. . . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
1. Lista de espera quirurgica. Opcion para consultar cualquier tema relacionado con
intervenciones quirdrgicas.

2. Citas. Opcidn para consultar cualquier tema relacionado con gestién de citas
médicas.

3. Extracciones. Esta opcion nos facilita mediante una locucidn el horario de la
unidad de extracciones.

4. Informacion, para consultas no relacionada con los puntos 1, 2 0 3.

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO CENTRALITA:
CENTRALITA i . s : i e .

Flujo bésico del servicio de gestion de citas (opcion 2): Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23

El horario de gestidn de citas es de lunes a viernes (laborables) de 8 a 22 horas,

.2 (Noviembre 202
V-2 (Noviembre 2020) fuera de este horario se ofrece una locucién.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO CENTRALITA:
CENTRALITA i . s : i e .

Flujo bésico del servicio de gestion de citas (opcion 2): Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23

Dentro de horario, existe una locucién de bienvenida, informacion de grabacion de

.2 (Noviembre 202
v.2 (Noviembre 2020) llamada y locucién acceso Portal Paciente.
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:
Flujo bésico del servicio de gestion de citas (opcion 2):

La centralita hace una evaluacion de agentes disponibles, si hay agentes
disponibles, se pasa la llamada.

Si tras 5 segundos de “ring” no se atiende, se recupera la llamada y se pasa al
siguiente agente disponible.

Si no hay agentes disponibles, se deja en cola de espera Si pasados 2 minutos de
espera no se atendiese la llamada saltaria una locucién informando que todos los
agentes estan ocupados.

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

CENTRALITA:

MANUAL BASICO

CENTRALITA Gestion de las llamadas: Opcidn 1. Lista de Espera Quirurgica:

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRIC 15-P23 Una vez la llamada es atendida por un operador, éste se identificara: umple a /

.2 (Noviembre 202
v.2 (Noviembre 2020} - “Lista de espera quirurgica, buenos dias, mi nombre es xxxxx, éen qué puedo

ayudarle?
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:

MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcidn 1. Lista de Espera Quirdrgica:

CENTRALITA . . - .
Tras esta presentacion, el usuario nos indicara el motivo de la llamada. A

continuacidn, procederemos a identificar al usuario a través de la siguiente
informacién:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23

v.2 (Noviembre 2020)
- DNI'y NHC (ndmero de historia clinica), si desconociesen el NHC, el DNI es
documento suficiente para su identificacion inicial.
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:

Gestion de las llamadas: Opcidn 1. Lista de Espera Quirurgica:

Tras esta identificacion el operador procede a verificar la identidad, preguntando:

- Nombre y apellidos , fecha de nacimiento y niumero de teléfono.

En caso de menores de edad se solicitard el CIPA, en caso de no disponer de él aun,

se solicitara NHC (numero de historia clinica) y se realizara comprobacién de datos
personales (nombre y apellidos, fecha de nacimiento y teléfono)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:
Gestion de las llamadas: Opcidn 1. Lista de Espera Quirurgica:
Los usuarios contactan con lista de espera quirtrgica para:

- Cambiar citas preoperatorias/intervencion quirtrgica

- Anular citas preoperatorias/intervencion quirdrgica

- Solicitar citas preoperatorias

- Consulta sobre su intervencion quirdrgica

- Realizar aplazamientos por motivos médicos o personales de sus pruebas
preoperatorias/intervencion quirdrgica

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcidn 1. Lista de Espera Quirdrgica:
CENTRALITA

Una vez realizadas las gestiones necesarias demandadas por el usuario, el operador Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23 realiza la despedida:

v.2 (Noviembre 2020)
- “¢Necesita alguna cosa mas?
- Gracias por su atencién. Buenos dias/tardes.
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO
CENTRALITA Gestion de las llamadas: Opcidn 2. Citaciones:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23 Una vez la llamada es atendida por un operador, este se identificara:

v.2 (Noviembre 2020)
- “Citaciones, buenos dias, mi nombre es xxxxx, ¢en qué puedo ayudarle?
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PA SER-42/2019-AE =

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION oL ADOIDEC

CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:

MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcién 2. Citaciones:

CENTRALITA . " - .
Tras esta presentacion, el usuario nos indicara el motivo de la llamada. A

continuacidn, procederemos a identificar al usuario a través de la siguiente
informacién:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

- DNI'y NHC (ndmero de historia clinica), si desconociesen el NHC, el DNI es
documento suficiente para su identificacion inicial.
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:

Gestion de las llamadas: Opcidn 2. Citaciones:

Tras esta identificacion el operador procede a verificar la identidad, preguntando:

- Nombre y apellidos, fecha de nacimiento y nimero de teléfono

En caso de menores de edad se solicitard el CIPA, en caso de no disponer de él aun,

se solicitara NHC (numero de historia clinica) y se realizara comprobacién de datos
personales (nombre y apellidos, fecha de nacimiento y teléfono)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcién 2. Citaciones:
CENTRALITA
Los usuarios contactan con citaciones para: Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020) - Cambiar citas

- Anular citas
- Solicitar citas
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcién 2. Citaciones:
CENTRALITA

Una vez realizadas las gestiones necesarias demandadas por el usuario, el operador Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23 realiza la despedida:

v.2 (Noviembre 2020)
- “¢Necesita alguna cosa mas?
- Gracias por su atencién. Buenos dias/tardes.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O
EVALUACION RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO
CENTRALITA Gestion de las llamadas: Opcion 4. Informacion: "Hospital Rey Juan Carlos, servicio de Informacién, le atiende Leticia, éen
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . i ’ ’
HRJC 15-P23 Una vez la llamada es atendida por un operador, este se identificara: qué puedo ayudarle?

v.2 (Noviembre 2020)
- “Informacién, buenos dias, mi nombre es xxxxx, éen qué puedo ayudarle?
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:
Gestion de las llamadas: Opcién 4. Informacion:

Tras esta presentacion, el usuario nos indicara el motivo de la llamada. A
continuacion, procederemos a identificar al usuario a través de la siguiente
informacién:

- DNI'y NHC (ndmero de historia clinica), si desconociesen el NHC, el DNI es
documento suficiente para su identificacion inicial.

En caso de menores de edad se solicitard el CIPA, en caso de no disponer de él aun,
se solicitara NHC (nimero de historia clinica) y se realizara comprobacién de datos
personales (nombre y apellidos, fecha de nacimiento y teléfono)

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

CENTRALITA:
Gestion de las llamadas: Opcidn 4. Informacion:
Los usuarios contactan con informacion para consultar, entre otros:

- Horarios de futuras citas o pruebas

- Horarios de atencion de diferentes servicios (extracciones, donaciones, etc.)
- Formas de contacto con diferentes servicios

- Formas de entrega de CV en el Centro

- Accesos al hospital

- Cartera de Servicios

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

CENTRALITA:
MANUAL BASICO Gestion de las llamadas: Opcién 4. Informacion:
CENTRALITA

Una vez realizadas las gestiones necesarias demandadas por el usuario, el operador Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
HRJC 15-P23 realiza la despedida:

v.2 (Noviembre 2020)
- “¢Necesita alguna cosa mas?
- Gracias por su atencién. Buenos dias/tardes.
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

MANUAL BASICO
CENTRALITA

HRJC 15-P23
v.2 (Noviembre 2020)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Indicar, en este punto, que el personal asignado a la Centralita de Informacién,
como parte de sus labores habituales, también gestiona en paralelo los correos
electronicos remitidos al email: info.hrjc@hospitalreyjuancarlos.es

EVALUACION

Incidencia Leve

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

DL_ES_PS_0001

Recomendacién de Mejora: Gestion del correo por parte de centralita. Seria
bueno que tuvieran algin sistema de alerta automatica de correos no
respondidos o solucionados por parte de los diferentes servicios o
facultativos, para que el personal de centralita pueda discriminar los
correos urgentes de ser ya solucionados o no. Si bien es cierto que tiene
personal suficiente para atender toda la demanda del correo en tiempo y
manera: 3 personas centralita + 10 personas centralita citaciones + 8
personas Portal del Paciente = 21 personas
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O
PROCEDIMIENTO DE
ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO
INFORMACION EN
URGENCIAS

HRJC 29.3-P02
v.3 (Septiembre 2019)

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

REQUISITO

Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

- En caso de que el paciente acuda con menores de edad se podria gestionar la
guarda y custodia de estos.

EVALUACION

Incidencia Leve

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

DL_ES_PS_0002

Se gestiona de la siguiente manera: la paciente o paciente acude con el
menor todo el tiempo en la sala de espera de urgencias pediatricas y
cuando el padre / madre pasa dentro de urgencias, también pasa el menor.
No se separan en ninglin momento. Intentan que el paciente pueda llamar a
alguien que se pueda hacer cargo del menor.

No firman o utilizan el Formato de Autorizacién de Guarda.
Estan viendo si modifican este procedimiento y quitar esto (podria tener

consecuencias legales para el personal administrativo si les pasa algo a los
menores durante su guarda)
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PA SER-42/2019-AE i
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION
ORIGEN DEL REQUISITO

Circuito de Atencién en el ACOMPANAMIENTO:

- Cuando en Triaje se detecte que el paciente estd acompafiado de un menor de
edad, y que durante un periodo de tiempo no puedan estar junto al paciente con
motivo de la exploracion médica o pruebas de radiodiagnéstico necesarias, el
circuito que se establece para preservar la guarda y ubicacion del menor durante
ese tiempo, es:

Se gestiona de la siguiente manera: la paciente o paciente acude con el
menor todo el tiempo en la sala de espera de urgencias pediatricas y
cuando el padre / madre pasa dentro de urgencias, también pasa el menor.

PROCEDIMIENTO L :
No se separan en ninglin momento. Intentan que el paciente pueda llamar a

INFORMACION EN + En dias laborables de martes a viernes de 10:30 a 13:30y jueves de 17:30 a alguien que se pueda hacer cargo del menor.
URGENCIAS 19:30 el Equipo de Informacién contacta a través de la extension 50050 con el . REQUISITO DE CRITICIDAD gulen que se p g :
. N . . Incidencia Leve
Equipo de Voluntariado Hospitalario. LEVE No firman o utilizan el Formato de Autorizacién de Guarda,
HRJC 29.3-P02 + Por la tarde y los fines de semana y festivos de 8h a 22h, un informador de :
v.3 (Septiembre 2019) los dos presentes en la Urgencia asume esta funcion siempre y cuando la presion

Estan viendo si modifican este procedimiento y quitar esto (podria tener
consecuencias legales para el personal administrativo si les pasa algo a los
menores durante su guarda)

asistencial lo permita
+ En el caso de las noches, dado su caracter excepcional y la menor presion
asistencial, se articula de forma puntual con el personal auxiliar de enfermeria.

En todos los casos el adulto responsable debe firmar el Formato Autorizacion
guarda de menor en el que autoriza al personal del Centro a la guarda del menor
durante su ausencia
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Comunidad 15/02/2021
de Madrid

6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Comunicacion Cita

* ok Kok

Administrativa: Petra Rodriguez

Administrativa: Patricia Salas
Leo

Administrativa: Gloria Martinez Administrativa: Carmen Sainz Administrativo: Enrique Lacalle Administrativo: Miguel Lopez

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

< : < : Area: Centralita
Area: Centralita Area: Centralita | . . p . — i .
Y Y Area: Centralita | Area: Centralita Citaciones; Area: Centralita n .
< S Citaciones; Citaciones; o o o Area: Centralita
Area: Admisién Fecha: Area: Centralita Fecha: Citaciones; Citaciones; Fecha: Citaciones; Citaciones:
Area: Admisién General ‘o ) . s . . Fecha: Fecha: Area: Centralita 03/12/2020; Fecha: o
General (ventanillas); Ari?t‘aiie;::"'ta E‘i/r 12/121023 C't;:éf]:?s' S‘i/r 12/122033 03/12/2020; 03/12/2020; Citaciones; Hora: 12:33; 03/12/2020; 03 /F1ezc/27)'zo-
(ventanillas); Fecha: ! L N Lo Hora: 12:12; Hora: 12:16; Fecha: Paciente: EMG; Hora: 12:44; !
Fecha: Paciente: 03/12/2020; Paciente: PBB; . . N N Hora: 12:50;
Fecha: 02/12/2020; 03/12/2020; LMHB: Motivo: Hora: 12:03: Motivo: Paciente: Paciente: MOA; 03/12/2020; Motivo: Paciente: Paciente: MIC:
02/12/2020; Hora: 10:41; ! ! : L N . DDSH; Motivo: Motivo: Hora: 12:27; paciente llama LCDM; Motivo: o !
) Hora: 11:54; paciente llama Paciente: paciente llama ) . . " . Motivo:
Hora: 10:25; Paciente: . . . . paciente llama paciente llama Paciente: JFM; en relacién a paciente llama .
. X Paciente: CML; para ver cdmo | MAPM; Motivo: | para confirmar " . X . paciente llama
Paciente: MSA; MFDA; Motivo: . . " . . . . para confirmar para ver si Motivo: sus citas de para 12 )
; : . Motivo: cita puede acudira | paciente quiere | suscitasy versi X . ) ; . para confirmar
Motivo: cita citacion X R sus citas de puede pedir comunicar cita ecografiay consulta de . )
para consulta farmacia a cambiar una puede ) , s . A B dias de sus citas
para ecodopplery . X " . endocrinologia citas de de revision de rehabilitacion traumatologia
. de geriatria recoger una cita de modificar citas . R ) . . ) de pruebasy
Neumologia consulta de o . (queria radiologia y urologia (pide (para confirmar
R X medicacién oftalmologia de pruebas y X S B consulta de
Datos de la muestra... (Persona observada, fecha, hora Digestivo L . delantar cita de consulta de posibilidad de el diade su N B
. . L (pidiendo cita consulta de X . ) ginecologia
y drea. Adicionalmente se puede indicar el asunto . } endocrino) traumatologia adelantar las cita)
. para farmacia) urologia .
tratado por el paciente...) citas)
Criterio ‘ Valoracién
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar a la persona desde ddénde se llama: -Llamo del
departamento de gestion de citas del Hospital XXXXX. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Identificar a la persona que voy a dar la cita: ¢-Hablo
con...? Si no es el paciente identificar el parentesco con
el mismo (hija, madre, esposa ). 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Siempre se tratard de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Si la persona al otro lado del teléfono es un menor de
edad no se debe dejar informacion, 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 N/A N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Administrativa: Petra Rodri - . o a 1 o . e N q o q A "
ministrativa: Petra Rodriguez Administrativa: Gloria Martinez Administrativa: Carmen Sainz Administrativo: Enrique Lacalle Administrativo: Miguel Lopez

Administrativa: Patricia Salas
Leo

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10 Muestra 11 Muestra 12
Explicar el motivo de la llamada: cita pendiente,
reprogramacion de cita, etc. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el
paciente dé su conformidad. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. ique tenga un buen dia, un
saludo! 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS Administrativa Administrativa Administrativa Paciente Paciente Paciente Paciente Paciente Administrativo Paciente Paciente Paciente
PROMEDIO LLAMADA 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0
PROMEDIO ADMINISTRATIVA 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 12 LLAMADAS 10,0
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Comunidad
de Madrid

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

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

REQUISITO

Aquellos incumplimientos que afectan
directamente a la operatividad y/o uso

15/02/2021

METODO DE EVALUACION

Evaluacion de la ejecucion de los

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

DE APOYO ADMINISTRATIVO

horas FC1

cobertura real)

INDICADORES DEL SERVICIO de dreas funcionales del Hospital o parte ocesos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO . P P P

de las mismas. FD1

Aquellos incumplimientos que afectan .
Anexo VI, punto 11: directamente a la operatividad y/o uso Estudio de campo (datos sobre
INDICADORES DEL SERVICIO de 4reas funcionalez del Hos itZI o parte coberturas de puestos, gestion de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO i pitatop salas...)

de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: ::E:y:fselcntcalggZhlr:lt)enetl?:tﬂ/li]jazw/r(‘)agso Evaluacién de la ejecucién de los
INDICADORES DELSERVICIO [ 197872 €329 2 5 ¢ Zel Hoe italt; - roceios Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO i piatop P

de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: ::E::I::elgél;n;lel?fn;f:tg?jazod/la:so Estudio de campo (datos sobre
INDICADORES DEL SERVICIO de 4reas funcionales sel Hos ital{n arte coberturas de puestos, gestién de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO . P P salas...)

de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: . . . e .

E:
INDICADORES DELseRvIco | (e e | e emitencon Cumple SRR AT N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO P
£ ) . L.
Anexo VI, punto 11: No acompafamiento a pacientes que lo rocevsi::z(ali;z:t?fieclaarejsscil::lle(:ni:ceicﬁf\cias Ahora en pandemia solo se realizan acompafiamientos y registro de
INDICADORES DEL SERVICIO soliciten z necesiten FC‘; a P observando acom F;ﬁamientos los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A acompafiamientos para pacientes con cirugias programadas (Informador
DE APOYO ADMINISTRATIVO ) P v Quiréfano)
registros del procesos)

Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del servicio de Estudio de campo (tomar nota de la
INDICADORES DEL SERVICIO informacion al paciente en urgencias 24 P Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

REQUISITO

Incumplimiento del servicio de

METODO DE EVALUACION

Evaluacién documental (Revisar la

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

INDICADORES DEL SERVICIO informacion al paciente en urgencias 24 cobertura sobre el papel en las planillas y Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO | horas FC1 cuadrantes)
Evaluacion de la ejecucidn de los
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del servicio de procesos (Identificar posibles incidencias
INDICADORES DEL SERVICIO informacion al paciente en urgencias 24 observando la prestacion de servicio en Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO | horas FC1 el puesto de admisidn - informacién de
urgencias)
i A 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 telefénico, trimestralmente FD2 6 :tencibn . T telefoni pd, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Estdn disponibles en la Intranet (actualizados)
DE APOYO ADMINISTRATIVO | FC2 presenclaly teleronico disponen
del listado actualizado)
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento de la actualizacién 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 Estén disponibles en la Intranet (actualizados)
DE APOYO ADMINISTRATIVO | FC2 y que se difunde)
E . )
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del deber de Valuac;:ilsono(rj\:c;gae:tc?;ﬂzz;:zat;eque *
INDICADORES DEL SERVICIO P P Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

DE APOYO ADMINISTRATIVO

confidencialidad FC1

confidencialidad firmadas por los
trabajadores)
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

REQUISITO

Incumplimiento del deber de

15/02/2021

METODO DE EVALUACION

Evaluacién de la ejecucion de los
procesos y Observacion de campo
(Observar si durante la auditoria se

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

INDICADORES DEL SERVICIO confidencialidad FC1 roporciona informacion a los paciente Cumple HUHIOEUSRE N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO prop P
que compromete el deber de
confidencialidad)
Evaluacién de la ejecucion de los
Anexo VI, punto 11: Faltas en la atencién que denoten mala procesos y Observacion de campo
INDICADORES DEL SERVICIO educacion. falta de reqs oto etc, FC1 (Observar si durante la auditoria se Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO ! P ’ proporciona un trato inadecuado en
algln momento)
Evaluacioén de la ej i6n de |
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento de cualesquiera otras vfol::zg:sn(Czn:ael::icz:i:eon:oselaoss
INDICADORES DEL SERVICIO | obligaciones que pueda repercutir en el incid:ncias detectadas en la ejecucion de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO | paciente/usuario FC1 )
los procesos)
2019: 92,3% de satisfaccion.
El resultado de la encuesta de Verificacion de los resultados, el origen (1SG: indice de Satisfaccién Global. Es la media aritmética de la satisfaccién
Anexo VI, punto 11: satisfaccion a los clientes o del de los datos, la calidad estadistica del lobal de CCEE, CA, Hospitalizacion y Urgencias
INDICADORES DEL SERVICIO g Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 » CA, Hosp! yure :

DE APOYO ADMINISTRATIVO

instrumento de medicidn que se habilite,
se encuentra por debajo del 75 % FC1

estudio y el método de reogida de la
informacidn y el método de calculo.

Recultad.

de la Evall de la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de la asistencia sanitaria publica de la Comunidad de Madrid

2019. Direccion General de Humanizacién y Atencion al Paciente.
Ci jeria de idad. C ] de Madrid)

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

% de llamadas pérdidas en la centralita >
al 3% FC1

Evaluacion documental (Revisar los datos
de los informes de indicadores de
centralita: revisar el concepto de

"llamada perdida")

Incidencia Leve

REQUISITO DE CRITICIDAD
LEVE

DL_ES_DPS_0001

2019: 5,06% (promedio anual llamadas perdidas); 2020: 3,84% (promedio
anual hasta cierre de octubre 2020).

En 2019, hay 3 meses (ultimo trimestre del afio) en los que los porcentajes
estan por debajo del 3% (25% del afio cumplié PPT).

En 2020, hay 6 meses que se encuentran por debajo del 3% (60% del afio
hasta octubre de 2020 ha cumplido PPT). Medidas que implantaron para
disminuir llamadas perdidas (se potenciaron medios telematicos como el
Portal del Paciente del GHQuirdn)

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURJC_V1

Pagina 225 de 534




* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)

15/02/2021

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

Identifica
Ne Identifica ciény
M M .
Total de ome omen cién de uniformid
q ntoen | toenel . Nede
Sistema e e D Horari e N2 de los ad de las
ITE | Hospi | Evalua Fecha = | s sala s para A atiende b os de. A puest?s puestos personas Observaci
M tal dor coger atenci atendid que ones
extrae | alturno turno . .
turno . 6n [ atienden
q el extraid s (OK Sala "
operati e o / y horario. los
vos G (N2 OK) puestos
(N2 OK)
de
Servic
io)
Atencién 1 Puesto
HURJ 01/12/2 | 15:24: 5 15:14:0 | 15:21:0 " o DM_ES_CAP_ o o .
1 c CFF 020 37 Tarde | al ) 1 1 100% 0 0 0:07 OK 0 0 2 1 50% 0001 2 100% 1 100% sin
paciente atender
Puesto
2 | MU g | OWAZ/2 | 15251 oy | control Fila Fila na | 15250 | 15260 1 o | nA | NA 0 1 1 100% N/A 1 100% 1 100%
C 020 16 acceso 0 0
didlisis
1 Puesto
HURJ 01/12/2 | 15:27: Informac . . 15:25:0 | 15:26:0 " o DM_ES_CAP_ o " .
3 c CFF 020 26 Tarde i6n atrio Fila Fila NA 0 0 0:01 NA NA 0 2 1 50% 0001 2 100% 1 100% sin
atender
HUR 1/12/2 | 15:30: 15:28: 15:30:f
4 L(J: . CFF 0 (/)20/ 5330 Tarde | LEQ 2 2 100% 5 08 0 5 [3)0 0 0:02 OK 0 0 1 1 100% N/A 1 100% 1 100%
Puesto
control
5 H%RJ CFF 01(/);(2)/2 155"3;1' Tarde | acceso Fila Fila NA 15'31'0 15'32'0 0:01 NA NA 0 2 2 100% N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
HURJ 01/12/2 | 15:32: Inf 15:32:0 | 15:34:0
6 CFF /12/ Tarde | " O2C | Fila Fila NA 002 | NA | NA 0 2 2 100% N/A 2 100% 2 100%
C 020 42 ion atrio 0 0
. Urgencia . g
7 H%RJ CFF 01(/);(2)/2 152'27' Tarde | s Fila Fila NA 15'36'0 15'36'0 0:00 Ok 0 0 2 2 100% N/A 2 100% 2 100%
admision
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

puestos
atendid

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

Urgencia Solo un
HURJ 01/12/2 | 15:39: s ) ) 15:37:0 | 15:39:0 ’ 5 DM_ES_CAP_ 5
8 c CFF 020 37 Tarde Informac Fila Fila NA 0 0 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% pues‘to
” atendido
on
Urgencia
g | HURN | g | OV12/2 | 15:40: L | s Fila Fila Na | 15400 | 15400 | g0 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 31 informac 0 0
i6n SE2
Puesto
10 | HURV | e | OV/A2/2 | 1545 | control Fila Fila NA | 15450 | 15450 |00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 20 acceso 0 0
dialisis
1 | HUR e | OVAZ2 | 1545 | Informac Fila na | 15450 | 15860 1 hh | na | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 57 ion atrio 0 0
Puesto
control
12 HL(J:RJ CFF 01(/);;/2 15:;6' Tarde | acceso Fila Fila NA 15'36'0 15'37'0 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Puesto
13 | PUR e | OV/12/2 11600 | control Fila Fila na | 16010 | 16:030 1, NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 49 acceso 0 0
didlisis
Atencion 1 Puesto
HURJ 01/12/2 | 16:03: | 16:03:0 | 16:03:0 ' 5 DM_ES_CAP_ 5 . !
@ |7 CFF 020 S| Tarde | al 1 1 100% o o 0:00 oK 0 0 2 1 50% 1 e 2 100% 1 100% sin
paciente atender
1Puesto
15 | PUR | cpp | OV/12/2 1604 o | Informac | Fila na | 16040 | 16040 |4, NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 29 ion atrio 0 0 0001 atender
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

HURJ 01/12/2 | 16:07: | Mafi 16:05:0 | 16:07:0
16| ", CFF ézo/ s :ana LEQ 2 2 100% o o 0:02 NA 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
HURJ 01/12/2 | 16:08: control 16:08:0 | 16:08:0 DM_ES_CAP, 1 Puesto
17 CFF _ | Tarde | acceso Fila Fila NA e e 0:00 NA NA 0 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% sin
c 020 56 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
1 Puesto
18 | WURV | g | Q122 18130 o | Informac Fila NA | 16:08:0 | 16:13:0 | o0 NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 16 ion atrio 0 0 0001
atender
Puesto
HURJ 01/12/2 | 16:13: control 16:13:0 | 16:13:0 DM_ES_CAP 1 Puesto
19 CFF 23 | Tarde | acceso Fila Fila NA 3 B0 000 | NA | NA 0 2 1 50% 1 LA 2 100% 1 100% sin
c 020 55 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
" Urgencia oo | 1610
20 HLéR’ CFF 01(/)%/2 162';7' Tarde | s Fila Fila NA 16'[1)6'0 16'[1)7'0 0:01 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia Solo un
HURJ 01/12/2 | 16:18: s ! ! 16:17:0 | 16:190 | 5 DM_ES_CAP_ 5 5
a | 7o CFF o Sy | Tarde [T | Fila Fila NA o o 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 e 2 100% 1 100% puesto
i6n atendido
Urgencia
22 | PURV | e | OVAZ/2 189 o | s Fila Fila na | 16180 | 16190 4 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 07 informac 0 0
ion SE2
1 Puesto
23 | MUR | g | QA2 082201 o | Informac | Fila na | 162001 16240 4 o0 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 25 ion atrio 0 0 0001 atender
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

Puesto
g | PURV | o | OVA2/2 11623 ) o | control Fila Fila na | 162201 16220 1 50 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 01 acceso 0 0
dialisis
Puesto
HURJ 01/12/2 | 16:23: control 16:23:0 | 16:23:0 DM_ES_CAP 1Puesto
25 CFF - | Tarde | acceso Fila Fila NA . . 0:00 NA NA 0 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% sin
c 020 38 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
Atencion 1 Puesto
26 | MUR | g | OMA2/2 11830 | 0 1y 1 1 1009 | 16300 | 16310 1 o4 | ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 43 ) 0 0 0001
paciente atender
Puesto
HURJ 01/12/2 | 16:52: control 16:52:0 | 16:52:0 DM_ES_CAP 1Puesto
27 CFF ~7" | Tarde | acceso Fila Fila NA D D 0:00 NA NA 0 2 1 50% 1 - -~ 2 100% 1 100% sin
c 020 38 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
a8 | MURV | o | QA2 1853 o | Informac | Fila na | 16530 | 16550 4 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 39 ion atrio 0 0
29 HLéRJ CFF 01(/);(2)/2 165:24: Tarde | LE.Q 2 2 100% 16:35:0 16:36:0 0:01 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
30 | YRV | o | QA2 1859 | o | Informac | Fila na | 16580 | 17:000 4, NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 08 ion atrio 0 0
HURJ 01/12/2 | 17:03: 17:02:0 | 17:03:0
st | e CFF (/)20/ o | Tarde | LEQ 2 2 100% o o 001 | oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema

Evalua Siste s para el que que se

uestos
Fecha Turno se atiende 2

dor mas coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

para turno
coger  operati
turno vos

Falta
3 | MURV | g | QA2 07060 o | Informac | Fila Na | 17030 | 17060 1 phs | Na | NA 0 2 2 100% 1 DLES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 29 ion atrio 0 0 001 én
Puesto
33 HLéRJ CFF 014;(2)/2 17_,;26: Tarde ;::;:z' Fila Fila NA 17:36:() 17:37:() 0:01 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
dialisis
Puesto
34 HLéR’ CFF 01(/)%/2 175129: Tarde :‘z:;;‘;' Fila Fila NA 17:39:0 17%1:0 0:02 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
dialisis
HURJ 01/12/2 | 17:17: Urgencia 17:17:0 | 17:18:0 DL_ES_CAP_0 Falta
35| e CFF 20 15| Tarde |'s Fila Fila NA o 5| oo NA | NA 0 2 2 100% 1 o " 2 100% 1 50% | identificaci
admision on
Urgencia
36 H%RJ CFF 01(/;3/2 17;7: Tarde Isnformac Fila Fila NA 17:;7:0 17:;8:0 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ion
Urgencia
37 H%RJ CFF 01(/);(2)/2 171’(1)9’ Tarde isnformac Fila Fila NA 17:;89 17:;89 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
i6n SE2
Puesto
38 HLéRJ CFF 01(/);(2)/2 171;35: Tarde :Slc::,l Fila Fila NA 17%5:0 17%6:0 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
dialisis
39 HLéRJ CFF 01(/);(2)/2 171:57: Tarde :E?S:Ia; Fila Fila NA 17%6:0 17%7:0 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema

Evalua Siste s para el que que se

uestos
Fecha Turno se atiende 2

dor mas coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

para turno
coger  operati
turno vos

Puesto
control 1 Puesto
a0 | MR | cpp | OMA/2 10728 o | acceso Fila Fila Na | 17280 17280 | g | Na | A 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 2 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
Puesto
HURJ 01/12/2 | 17:44: control 17:43:0 | 17:44:0 DM_ES_CAP 1 Puesto
41 CFF ‘" | Tarde | acceso Fila Fila NA T o 0:01 NA NA 0 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% sin
c 020 1 ) 0 0 0001
extraccio atender
nes
1 Puesto
4 | NN | o | OMA2/2 1 A7AT L | Informac | Fila na | 17440 ITATO 0 hhs | na | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 13 ion atrio 0 0 0001
atender
Puesto
a3 | NURL | e | OVR2/2 ) 1747 L | control Fila Fila NA | 17473 17483 G0 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 35 acceso 5 5
dialisis
Puesto
ag | PURV | e | OV/12/2 1 18:02: | o, | control Fila Fila Na | 18010 | 18010 |00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 06 acceso 0 0
didlisis
Puesto
o control
45 H%RJ CFF 02(/);(2)/2 8'378'5 M::a acceso Fila Fila NA | 836:00 | 8:36:00 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
extraccio
nes
. Falta
a6 | MUR | o | 02/12/2 | 8401 | Mafia | Informac | Fila NA | 836:00 | 8:41:00 | 0:05 | NA | NA 0 2 2 100% 1 DLES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 9 na i6n atrio 001 on
Puesto
a7 | MUR | e | 02/12/2 | 8474 | Mafia | control Fila Fila NA | 847:00 | 85200 | 0:05 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 2 na acceso
dialisis
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

puestos
atendid

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

ag | MUR | e | O/12/2 ) 8531 | Mafia || o o 2 2 100% | 8:48:00 | 8:51:00 | 0:03 | OK 0 0 1 0 0% 1 DM_ES_CAP_ 1 100% 0 NA Puesto sin
C 020 7 na 0001 atender
a9 | MR | e | 0%/12/2 | 8550 | Mafia | Informac | Fila NA | 853:00 | 855:00 | 0:02 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 2 na ion atrio
Puesto
" control
50 H%RJ CFF 02(/;3/2 8'555'5 M::a acceso Fila Fila NA | 85500 | 859:00 | 0:04 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
extraccio
nes
ca. " Urgencia
51 H%RJ CFF oz(/;g/z 8'549'2 M::a s Fila Fila NA | 8:59:00 | 8:59:00 | 0:00 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
admisién
Urgencia Solo un
5o | MURD | e | 01272 1 85955 | g | Fila Fila NA | 85900 | 8:59:00 | 0:00 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 6 Informac 0001 "
L atendido
on
Urgencia
s3 | MURV | e | 02/12/2 | 9:00:4 | Mafia | s Fila Fila NA | 9:00:00 | 9:00:00 | 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 7 na informac
ion SE2
Puesto
sa | MURV | o | 02/12/2 | 9:033 | Mafia | control Fila Fila NA | 9:03:00 | 9:03:00 | 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 3 na acceso
didlisis
s5 | MURD | g | 0%/12/2 | 9051 | Mafia | Informac |, Fila NA | 9:03:00 | 9:0500 | 0:02 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 5 na ion atrio
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

Puesto
o control
56 H%RJ CFF oz(/ég/z 9'085'3 M::a acceso Fila Fila NA | 9:05:00 | 9:07:00 | 0:02 NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
o Atencion 1 Puesto
57 | MR | e | 0%/12/2 | 9:07:2 | Mafia | 1 1 100% | 9:07:00 | 9:08:00 | 0:01 oK 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 6 na ) 0001
paciente atender
Puesto
sg | WUR | e | 0%/12/2 | 9:12:0 | Mafia | control Fila Fila NA | 9:11:00 | 9:11:00 | 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 0 na acceso
dialisis
s9 | MRV | e | 0%/12/2 | 9:12:3 | Mafa | Informac |, Fila NA | 9:12:00 | 9:14:00 | 0:02 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 6 na ion atrio
Puesto
control
HUR 2/12/2 | 9:15:4 | Mafi
60 Lé’ CFF Oézo/ 915 ::a acceso Fila Fila NA | 9:15:00 | 9:15:00 | 0:00 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Se cae el
o sistema
61 H%RJ CFF 02(/);(2)/2 9'351'5 M::a LEQ 2 0 0% | 9:12:00 | 9:29:00 | 0:17 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% | operativo
por 15
minutos.
g2 | MURV | g | O/12/2 ) 9351 | Mafia | Informac |, Fila NA | 9:29:00 | 9:35:00 | 0:06 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 3 na ion atrio
Puesto
o control
63 HLéRJ CFF 02(/);5/2 9'336'0 M::a acceso Fila Fila NA | 9:36:00 | 9:36:00 | 0:00 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema

Evalua Siste s para el que que se

uestos
Fecha Turno  Turno se atiende 2

dor mas coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

para turno
coger  operati
turno vos

o Atencidn 1 Puesto
o | TURV | o | 02/12/2 | 9375 ) Mafia | ) 1 1 100% | 9:37:00 | 9:37:00 | ©0:00 | OK 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
c 020 0 na ) 0001
paciente atender
Puesto
65 | FURV | e | 02/12/2 | 9:39:0 | Mafia | control Fila Fila NA | 9:38:00 | 9:39:00 | o0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 2 na acceso
dialisis
Administra
tiva lleva
jersey de
otro color
. " Urgencia
66 | TURV | cpp | 0%/12/2 | 9:41:4 ) Mafa | Fila Fila NA | 9:41:00 | 9:41:00 | 0:00 NA NA 0 2 2 100% 1 DL_ES_CAP_O 2 100% 1 50% que no
C 020 4 na admisién 001 forma
parte del
uniforme
establecid
)
Urgencia
67 | TUR | o | 02/12/2 | 9421 | Mafia | s Fila Fila NA | 9:41:00 | 9:41:00 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 5 na Informac
ion
Urgencia
68 | TUR | e | 02/12/2 | 9433 | Mafia | s Fila Fila NA | 9:43:00 | 9:43:00 | 0:00 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 6 na informac
ion SE2
Puesto
o control
69 HLéRJ CFF ozc/écz)/z 9'4:'5 M::a acceso Fila Fila NA | 9:44:00 | 9:45:00 | 0:01 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
70 | YR | e | 02/12/2 | 9485 | Mafia | Informac | Fila NA | 9:44:00 | 9:48:00 | 0:04 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 3 na ion atrio
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

Puesto
71 | PRV | e | 02/12/2 | 9:52:4 | Mafia | control Fila Fila NA | 9:49:00 | 9:50:00 | o0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 9 na acceso
dialisis
o Falta
72 | PURV | e | 02/12/2 | 9572 | Mafia | Informac | Fila NA | 9:56:00 | 9:58:00 | 0:02 NA | NA 0 2 2 100% 1 DL_ES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 7 na ion atrio 001 én
Puesto
o control . .
73 H%RJ CFF 02(/;3/2 105‘20‘ M::a acceso Fila Fila NA 10.30.0 10'31'0 0:01 oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
o Atencion o . Falta
70 | MUR | e | 02/12/2 | 1020: ) Mafia | ) 1 1 100 | 109010 | 10200 1 g oK 0 0 2 2 100% 1 DLES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
c 020 12 na ) 0 0 001 .
paciente 6n
Puesto
= | control 1. 1.
75 HLéR’ CFF Ozé;é/z 1064212' M:a”a acceso Fila Fila NA 1°'§1'° 1°'§1'° 0:00 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
76 | TURV | o | 02/1%/2 | 1024: | Mafia | Informac | Fila na | 10210 10:240 4 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 08 na ion atrio 0 0
Puesto
2/12/2 | 10:26: fi " " 10:25:f DM_E i
77 HLéR’ cr | © (/)20/ 0136 M::a :‘c"c":;‘;' Fila Fila NA 0050 1027 | 002 | NA | NA 0 1 0 0% 1 M—ODS&CAP— 1 100% 0 NA P:f:ig::"
didlisis
Administra
HURI 02/12/2 | 10:28: | Mafta | V€2 10:27:0 | 10:28:0 DL_ES_CAP_0 't:;?e”e:jlz
78 CFF 28 s Fila Fila NA . 9 001 | NA | NA 0 2 2 100% 1 —EI_CAR 2 100% 1 50% lersey
C 020 06 na admisién 0 0 001 otro color
que no
forma
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica

Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema

Evalua i s para el que que se
Fecha Turno  Turno P se atiende

Observaci

puestos

de que
atencién atienden

y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

ones

dor coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

turno
operati
vos

parte del
uniforme
establecid
(o]
Urgencia solo un
79 | FURV | e | 02/12/2 | 1031 ) Mafia | s Fila Fila Na | 10:28:0 | 10280 | 50 NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 56 na Informac 0 0 0001 .
. atendido
on
Puesto
" control 2.
80 HLéR’ CFF oz(/éé/z 102'28' M::a acceso Fila Fila NA 10'[3)8'0 1039 | 001 | oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
- g A0 Falta
g1 | TURV | e | 02/1%/2 | 1040: | Mafia | Informac | Fila na | 103801 10:400 1 o) | Na | NA 0 2 2 100% 1 DL_ES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 58 na ion atrio 0 0 001 on
Puesto
o control .
82 H%RJ CFF 02(/;3/2 101‘34‘ M::a acceso Fila Fila NA 10'[3)8'0 10:44 | 0:06 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Falta
2/12/2 | 10:47: fi . . 10:46:f 10:46:f DL_E: .
g3 | MR | g | 0%/12/2 | 1047: | Mafia | Informac |, Fila NA 0:46:0 | 10:460 | 50 | na | NA 0 2 2 100% 1 —ES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 23 na ion atrio 0 0 001 on
Atencion
HURJ 02/12/2 | 11:14: | Mafi 10:46:0 | 11:13:0
s | o CFF (/)20/ P :a”a al 1 1 100% ) o 027 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
Puesto
gs | MUR | e | 0%/12/2 | 1L:18: | Mafia | control Fila Fila Na | 11180 | 11280 |y 0 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 18 na acceso 0 0
dialisis
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

gs | MR | e | 0/12/2 | 1120: | Mafia | Informac | Fila Na | 1180 11190 |, NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 00 na ion atrio 0 0
Puesto
| control .
87 H%RJ CFF oz(/ég/z 115‘20' M::a acceso Fila Fila NA 11'[2)0'0 1121 | 001 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Administra
tiva lleva
jersey de
otro color
.. o Urgencia . .
gs | HUR | | 0271272 | 11200 | Mafa | s s na | 1220 | 11210 | o v | e 0 , , 100% . DL_ES_CAP_0 , 100% 2 0% que no
c 020 47 na | cion 0 0 001 forma
parte del
uniforme
establecid
)
Urgencia
gg | HURV | e | 02/12/2 | 11:22: ) Mafia | s Fila Fila Na | 11220 11240 1) NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 21 na Informac 0 0
ion
Urgencia
g0 | MURV | g | 02/12/2 | 1129 | Mafia | s Fila Fila na | H250 ) 11250 1, NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 14 na informac 0 0
ion SE2
Puesto
| control . 1.
91 HLéRJ CFF 02(/);(2)/2 11621' M::a acceso Fila Fila NA 11'30'0 11'31'0 0:01 NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
92 | MURV | e | 02/12/2 | 1133 | Mafia | Informac | g Fila Na | 11310 11330 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 45 na ion atrio 0 0
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema

q el que ue se
Evalua s para q q

uestos
Fecha Turno  Turno se atiende 2

dor coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

turno
operati
vos

Atencién Falta
HURJ 02/12/2 | 11:39: | Mafia | 11360 | 11300 | § DL_ES_CAP_0 5 o rata
s | "¢ CFF 020 p e 1 1 100% 5 5 003 | oK 0 0 2 2 100% 1 o 2 100% 1 50% | identificac
paclente on
Falta
HURJ 02/12/2 | 11:43: | Mafia | Inf 11:42:0 | 11:45:0 DL_ES_CAP_0
94 CFF /12/ ana | informac | -, Fila NA 003 | NA | NA 0 2 2 100% 1 A 2 100% 1 50% | identificaci
C 020 08 na ion atrio 0 0 001 én
HUR 2/12/2 | 11:47: | Mait 11:42:0 | 11:474
95 Lé’ cr | © ézo/ p :a”a LEQ 2 2 100% o 0 o O | o0s NA 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
" control o o
% HLéRJ CFF Ozé;é/ 2 113';18' M::a acceso Fila Fila NA 11'38'0 11'38'0 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
o7 | MUR | e | 02/12/2 | 11:54: | Mafa | Informac |\, Fila Na | 10:48:0 1 10540 | 0 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 12 na ion atrio 0 0
Puesto
~ | control a. a.
98 H%RJ CFF 02(/);(2)/ 2 11‘;24‘ M::a acceso Fila Fila NA 11"34'0 11"34'0 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Atencion Falta
2/12/2 | 12:03: fi 11:55:f 12:02:f DL_E: . e
g9 | MUR | e | 0/1Y 03: | Mafia | ) 1 1 100% 55:0 020 1 .07 oK 0 0 2 2 100% 1 —ES_CAP_O 2 100% 1 50% | identificaci
c 020 2 na ) 0 0 001 )
paciente 6n
Puesto
100 | HUR | e | 0/12/2 | 12:06: | Mafia | control Fila Fila na | 12080 120704 hh | A | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 59 na acceso 0 0
didlisis
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

Observaci

puestos

atendid ones

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

101 | PRV | e | O%/12/2 | 12100 | Mafia | Informac | Fila Na | 12080 12110 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 38 na ion atrio 0 0
Puesto
HURJ 02/12/2 | 12:12: | Mafa | oM 12:11:0 | 12:12:0 DM_ES_CAP 1Puesto
12: ) ! A1 12: ’ ., _ES_CAP_ 5 ;
102 c CFF 020 02 na acceso ) Fila Fila NA 0 0 0:01 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% sin
extraccio atender
nes
.. o Urgencia g . 1solo
103 | YR | e | 012 | 1221 | Mafia | Fila Fila Na | 12130 12210 100 NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
c 020 a4 na 0 0 0001 \
admisién atendido
Urgencia solo un
104 | YR | e | 0/12/2 | 1222: | Mafia | s Fila Fila NA | 12220 12240 1) NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 38 na Informac 0 0 0001 .
., atendido
on
Urgencia
105 | PUR | e | O2/12/2 | 12:23: | Mafia | s Fila Fila Na | 122301 12230 | hh | oNa | A 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 02 na informac 0 0
i6n SE2
Urgencia Solo un
HURJ 02/12/2 | 12:27: | Mafia | s ! ! 12:26:0 | 12270 | 5 DM_ES_CAP_ 5 5
106 | O CFF 020 i o mae | F Fila NA 5 5 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 e 2 100% 1 100% puesto
L atendido
on
Puesto
107 | VR | e | 0/12/2 | 12:29: | Mafia | control Fila Fila na | 12310 1553 | 002 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 41 na acceso 0
didlisis
1Puesto
2/12/2 | 12:34: fi ) ! 12:28:0 | 12:34 DM_E !
108 | TR | o | O 34: | Mafia | Informac |- g, Fila NA 8:0 3401 006 | na | NA 0 2 1 50% 1 M_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 51 na ion atrio 0 0 0001 atender
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

HURJ 02/12/2 | 12:43: 12:37:0 | 12:42:0
109 | 7O CFF ézo/ 1o | Tarde [ LEQ 2 2 100% 5 o 0:05 NA 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Atencién
HURJ 02/12/2 | 12:50: | Mafi 12:48:0 | 12:54:0
uo | "2 CFF ézo/ P :ana al 1 1 100% ) . 006 | OK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
Puesto
11 | YR | e | 02/12/2 | 12:52: | Mafia | control Fila Fila NA | 12920 12540 | ) NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 47 na acceso 0 0
dialisis
" ca. ca. 1Puesto
112 | YR | e | O12/2 | 13:00: | Mafia | Informac | Fila na | 1ES30 | 1ZZBO 4 oh0 | Na | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 29 na ion atrio 0 0 0001
atender
o Urgencia
HURJ 02/12/2 | 13:19: | ™ 13:19:0 | 13:19:0
113 | 7O CFF (/)20/ P :a”a s Fila Fila NA o o 0:00 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
admisién
Urgencia Solo un
114 | PRV | e | 02/12/2 | 13:22: ) Mafia | s Fila Fila Na | 13:19:0 | 13220 1 00 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 35 na Informac 0 0 0001 .
i6n atendido
Puesto
s | HUR | e | 0/12/2 | 13261 | Mafia | control Fila Fila Na | 12260 12260 |, NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 50 na acceso 0 0
didlisis
. e ac. 1 Puesto
116 | PRV | e | O%/12/2 | 13:35: | Maffa | Informac | Fila Na | 13280 13350 | NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
C 020 41 na ion atrio 0 0 0001 atender
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema

Evalua i s para el que que se
Fecha Turno  Turno P se atiende

Observaci

puestos
ones

dor coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

turno
operati
vos

~ | Atencién . .
117 HLéRJ CFF ozé;(z)/z 13638‘ M::a al 1 1 100% 13‘;7‘0 13‘;7‘0 000 | oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
HURJ 02/12/2 | 13:45: 13:39:0 | 13:45:0
us | 7O CFF ézo/ 13 | Tarde | LEQ 2 2 100% 5 o 0:06 NA 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
119 | FURV | e | 02/12/2 | 13:47: | Mafia | Informac |, Fila NA | 13460 | 13470 10, NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 39 na ion atrio 0 0
HURJ 02/12/2 | 14:02: 13:56:0 | 14:01:0
120 | 7O CFF (/)20/ w | Tarde | LEQ 2 2 100% 5 o 005 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1. Urgencia a. a.
121 H%RJ CFF 02(/;3/2 145‘;6‘ Tarde | s Fila Fila NA 14'33'0 14'33'0 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
admisién
a. Urgencia 1. 12
122 H%RJ CFF 02(/);(2)/2 141‘;9‘ Tarde | s Fila Fila NA 14'33'0 14'33'0 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia
123 | YR | e | 022 | 14230 L | S Fila Fila Na | 14220 14250 10 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 12 informac 0 0
ion SE2
Puesto
120 | HUR | e | 01272 | 14250 o | control Fila Fila Na | 14250 14260 1 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 19 acceso 0 0
didlisis
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema

Evalua i s para el que que se
Fecha Turno  Turno P se atiende

Observaci

puestos
ones

dor coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno [

turno
operati
vos

15 | PURV | e | 021272 | 14270 | L | Informac | Fila Na | 14240 14260 |, NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 06 ion atrio 0 0
1 Puesto
HURJ 02/12/2 | 14:37: Informac ) ) 14:34:0 | 14:37:0 ’ 5 DM_ES_CAP_ 5 :
126 | "¢ CFF 020 oo | Tarde | ZOTHEC | Fila Fila NA 5 5 0:03 NA NA 0 2 1 50% 1 o001 2 100% 0 NA sin
atender
Puesto
control
127 H%RJ CFF oz(/);g/z 14639‘ Tarde | acceso Fila Fila NA 14'[3)8'0 14:41 | 0:03 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
HURJ 02/12/2 | 14:43: 14:40:0 | 14:43:0
128 | "¢ CFF (/)20/ 35 | Tarde | LEQ 2 2 100% 0 0 0:03 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
control
129 HLéR’ CFF 02{);3/2 141';14' Tarde | acceso Fila Fila NA 14'33'0 14'34'0 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
Atencion
130 HLéRJ CFF 02(/);5/2 143'34' Tarde | al 1 1 100% 14'33'0 14'34'0 0:01 oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
Urgencia Solo un
131 | HURD | e | 012 | 1455 LS Fila Fila NA | 14940 | 14540 |00 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 00 Informac 0 0 0001 .
i6n atendido
Urgencia
132 | MUR | e | OMA22 | 146 e | S Fila Fila Na | M550 | 14560 1 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 59 informac 0 0
i6n SE2
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e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema

q el que ue se
Evalua s para q q

uestos
Fecha Turno  Turno se atiende 2

dor coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno o

turno
operati
vos

Atencidn 1 Puesto
HURJ 02/12/2 | 15:53: | 15:520 | 15:53:0 ’ 5 DM_ES_CAP_ 5 :
133 | "¢ CFF 020 e | Tarde | al 1 1 100% . . 0:01 oK 0 0 2 1 50% 1 o001 2 100% 1 100% sin
paciente atender
Puesto
134 | HURV | g | 01272 | 1555 | L | control Fila Fila NA | 150 15550 0 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 06 acceso 0 0
dialisis
HUR. 2/12/2 | 15:57: | Maii 15:56:f 15:57:
135 Lé’ CFF Oézo/ 545 :a”a LEQ 2 2 100% 5[5)60 5[5) 0| 001 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
control
136 HLéRJ CFF 02{;3/2 163'(1’0' Tarde | acceso Fila Fila NA 16'30'0 16'30'0 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
HURJ 02/12/2 | 16:00: Informac ! ! 16:00:0 | 16:00:0 ’ 5 DM_ES_CAP_ 5 Puesto sin
137 | 7O CFF 020 L, | Tarde | ZOTHIE | Fila Fila NA o o 0:00 NA NA 0 2 0 0% 1 e 2 100% 0 NA oo
n. Urgencia an. an.
138 HLéRJ CFF 02(/);5/2 163'12' Tarde | s Fila Fila NA 16.;2.0 16.;2.0 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia Solo un
HURJ 02/12/2 | 16:12: s ' ' 16:12:0 | 16:12:0 ' 5 DM_ES_CAP_ 5 5
139 | "¢ CFF 020 o | Tarde |} | Fila Fila NA o o 0:00 ok 0 0 2 1 50% 1 e 2 100% 1 100% puesto
i6n atendido
Urgencia
10 | VR | e | 022 | 1613 L |8 Fila Fila NA 1611 | 10130 | o0p NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 28 informac 0
ion SE2
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

puestos
atendid

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

1 Puesto
HURJ 02/12/2 | 16:24: Informac | . ) 16:17:0 | 16:190 | § DM_ES_CAP_ 5 !
| CFF 020 e | Tarde | 2 OTH | Fila Fila NA o o 0:02 NA | NA 0 2 1 50% 1 e 2 100% 0 NA sin
atender
142 HLéRJ CFF ozé;(z)/z 162?6: Tarde | LE.Q 2 2 100% 16:[2)410 16:[2)610 0:02 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
1a3 | PURV | e | O2/12/2 11658 | | Informac | Fila Na | 16540 | 16580 | 00 | ona | A 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
C 020 02 ion atrio 0 0 0001
atender
1 Puesto
14 | HUR | e | 0122 | 17:02: L | Informac | Fila NA | 16580 | 17:010 | 0g NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
C 020 36 ion atrio 0 0 0001
atender
1 Puesto
1as | HURV | e | 0122 | 1709 L | Informac | Fila Na | T7LO | 17290 o 0g NA NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
C 020 58 ion atrio 0 0 0001
atender
16 | PUR | g | OH/12/2 172200 | L | Informac | Fila Na | 17:20:0) 17:230 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 29 ion atrio 0 0
Puesto
1a7 | HUR | e | 01272 | 17240 | control Fila Fila Na | 17240 | 17250 4 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 49 acceso 0 0
didlisis
1 Puesto
HURJ 02/12/2 | 17:25: Informac . X 17:24:0 | 17:26:0 § . DM_ES_CAP_ . R
1 | O CFF 020 1o | Tarde [ ZOTMEC | Fila Fila NA 5 5 0:02 NA | NA 0 2 1 50% 1 e 2 100% 0 NA atesr.‘r;er
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema

Evalua Siste s para el que que se

uestos
Fecha Turno  Turno se atiende 2

dor mas coger ma i atendid =
a durante

la
observac

extrae | alturno
el extraid
turno o

para turno
coger  operati
turno vos

Puesto
control 1 Puesto
HURJ 02/12/2 | 17:26: ! ! 17:26:0 | 17:26:0 ’ 5 DM_ES_CAP_ 5 5 !
149 c CFF 020 2 Tarde | acceso ) Fila Fila NA 0 0 0:00 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% sin
extraccio atender
nes
Ha. Urgencia e 1.
150 HLéRJ CFF Ozé%/z 173‘29‘ Tarde | s Fila Fila NA 17‘38‘0 17‘31‘0 0:03 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admisién
Urgencia Soloun
151 | MUR | e | OMA2/2 | 1730 e | S Fila Fila na | 17290 1TBL0 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 04 Informac 0 0 0001 .
i6n atendido
ac. Urgencia A A
152 H%RJ CFF 02(/);3/2 175‘:5‘ Tarde | s Fila Fila NA 17'35'0 17'35'0 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admisién
Urgencia Soloun
153 | PURV | g | 021272 1173360 | o | S Fila Fila Na | 173601 17870 g0 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 23 Informac 0 0 0001 "
ion atendido
1sa | HUR | e | OA2/2 | 1780 oy | Informac Fila Na | 17400 | 17:410 4 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 29 ion atrio 0 0
Puesto
155 | HUR | e | 01272 | 17AL o | control Fila Fila Na | 17410 | 17420 4 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 24 acceso 0 0
didlisis
Puesto
156 | HUR | e | 0A2/2 | 1803 oy | control Fila Fila Na | 180301 18030 |, NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 30 acceso 0 0
didlisis
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PA SER-42/2019-AE -

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

157 | FURV | e | 03/12/2 | 9:00:2 | Mafia | Informac |, Fila NA | 857:00 | 9:00:00 | 0:03 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 8 na ion atrio
158 HLéRJ CFF 03(@3/2 9’018’0 M::a LEQ 2 2 100% | 9:01:00 | 9:06:00 | 0:05 | OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
o control 1 Puesto
159 | MUK | e | O3/A2/2 | 9142 | Mafia | o Fila Fila NA | 9:14:00 | 9:14:00 | 0:00 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 7 na ) 0001
extraccio atender
nes
160 | WUR | e | 03/12/2 | 9:18:1 | Mafia | Informac |- p, Fila NA |9:16:00 | 9:16:00 | 0:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 6 na ion atrio
" Atencion 1 Puesto
161 | MUR | e | O/A2/2 | 919 | Mafia | 1 1 100% | 9:18:00 | 9:18:00 | 0:00 | OK 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 4 na ) 0001
paciente atender
Puesto
162 | PN | e | 03/12/2 | 9:200 | Mafa | control Fila Fila NA | 9:19:00 | 9:19:00 | 0:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 8 na acceso
didlisis
163 | MUN | e | 03/12/2 | 9233 | Mafia | Informac |, Fila NA | 9:22:00 | 9:23:00 | ©0:01 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 6 na ion atrio
. o Urgencia
164 HLéR’ CFF 03{);5/2 9'237'1 M::a s Fila Fila NA | 9:25:00 | 9:27:00 | 0:02 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admisién
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas Observaci
de que ones
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

puestos
atendid

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

Urgencia Solo un
165 | HUR | e | 03/12/2 | 9341 | Mafia | s Fila Fila NA | 9:28:00 | 9:34:00 | 0:06 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 1 na Informac 0001 .
” atendido
on
Urgencia
HURJ 03/12/2 | 9:36:1 | Mafia | s ) ) . : ; 5 DM_ES_CAP_ 5 Puesto sin
.66 | o CFF 020 s e mac | P Fila NA | 93500 | 9:36 0:01 NA | NA 0 1 0 0% 1 e 1 100% 0 NA e
i6n SE2
Puesto
167 HLéR’ CFF 03{);3/2 9:43“ M:a”a :‘z:;;‘;' Fila Fila NA | 9:40:00 | 9:40:00 | 0:00 | NA | NA 0 1 0 0% 1 DM—;gafAP— 1 100% 0 NA P:f::\g;”
dialisis
168 | PUR | e | 03/12/2 | 9:43:0 | Mafia | Informac | Fila NA | 9:42:00 | 9:42:00 | 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 9 na ion atrio
o Atencion 1 Puesto
169 | PUR | e | 03/12/2 | 9:49:4 | Mafia || 1 1 100% | 9:44:00 | 9:48:00 | 0:04 | OK 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 5 na ) 0001
paciente atender
170 H%RJ CFF 03(/);(2)/2 9:5;:0 M::a LEQ 2 2 100% | 9:51:00 | 9:54:00 | 0:03 | OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11| YR | e | 03/A2/2 | 9552 | Mafia | Informac | Fila NA | 9:54:00 | 9:56:00 | 0:02 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 8 na ion atrio
Puesto
o control
172 H%RJ CFF 03(/);(2)/2 9'566'1 M::a acceso Fila Fila NA 9:56 9:56 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
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e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
ciony
uniformid
ad de las
personas Observaci

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne
Total de

Identifica
cién de
los
puestos

Mome | Momen
. ntoen | toenel
Sistema

Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid

turno o

puestos
atendid

de
atencién
y horario.
(N2 OK)

dor coger
turno
operati
vos

que ones
atienden
los
puestos
(N2 OK)

durante
la
observac

ca. o Urgencia
173 HL(J:RJ CFF 034;(2)/2 9'579'3 M::a s Fila Fila NA 9:59:00 | 9:59:00 0:00 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia Solo un
HURJ 03/12/2 | 10:02: | Mafa | s . . 10:02:0 | 10:03:0 " o DM_ES_CAP_ o
174 c CFF 020 27 na Informac Fila Fila NA 0 0 0:01 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% puesFo
. atendido
ion
Urgencia
175 | PUR | e | 03/12/2 | 1003 | Mafia | s Fila Fila na [ 100300 4005 | 002 | NA | na 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 58 na informac 0
ion SE2
Puesto
" control .
176 HL(J:RJ CFF 03(/);3/2 10686' M::a acceso Fila Fila NA 10'36'0 10:07 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
177 | PUR | e | 03/12/2 | 10:09: | Mafia | Informac |-, Fila na | 200080 | 10:07:0 440 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 35 na ion atrio 0 0
Atencion 1 Puesto
HURJ 03/12/2 | 10:22: | Mafa o 10:11:0 | 10:22:0 . o DM_ES_CAP_ o " R
178 | ¢ CFF 020 48 na | 1 1 100% o o 0:11 oK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% sin
paciente atender
1 Puesto
12/2 | 10:24: fi DM_E
179 HURJ CFF 03/12/ 0:24 Mafia !l?form.ac Fila Fila NA 10:09 10:12 0:03 NA NA 0 2 1 50% 1 M_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
C 020 06 na ion atrio 0001
atender
180 | NN | e | 03/12/2 | 10281 Mafia | Informac | g, Fila na | 102801 20290 | o0 | A | Na 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 18 na ion atrio 0 0
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e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno o

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

HURJ 03/12/2 | 10:32: | Mafi 10:25:0 | 10:26:0
1| O CFF ézo/ - :ana LEQ 2 2 100% 5 5 001 | OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
" control 1 Puesto
182 | PUR | e | O3/12/2 | 10:330 | Mafia | o Fila Fila NA 1034 | 1036 | 002 NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% sin
c 020 52 na ) 0001
extraccio atender
nes
HURJ 03/12/2 | 10:37: | Mafia | AtENCion 10:37:0
13| "C CFF 020 |l 1 1 100% 50| wor | o2s | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
e " Urgencia o .
18 | PUR | e | 03/12/2 | 10:45: | Mafia | Fila Fila Na | 10:420 ) 10440, NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
c 020 55 na 0 0
admisién
Urgencia Soloun
185 | HURV | qpe | 03/12/2 | 10:50: | Mafia | s Fila Fila NA | 10:48:0 | 10:49:0 1 o) ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 04 na Informac 0 0 0001 "
ion atendido
Urgencia
186 | YR | e | 03/12/2 | 10:55: | Mafia | s Fila Fila Na | 105201 10:56:0 |0, NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 27 na informac 0 0
ion SE2
. | apars | Urgencia oo | 1050
187 HLéRJ CFF 03(/);(2)/2 101'37' M::a s Fila Fila NA 10'36'0 10'37'0 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia Solo un
188 | HUR | e | 03/12/2 | 11:03: | Mafia | s Fila Fila NA | 1057:0 | 11020 | o0 ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 04 na Informac 0 0 0001 .
i6n atendido
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne

Total de Mome | Momen

. ntoen | toenel
Sistema
Evalua i spara elque | quese
Fecha Turno  Turno se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor coger
turno
operati
vos

durante
la
observac

Puesto
" control ne. ne.
189 H%RJ CFF 03(/);;/2 111‘26' M::a acceso Fila Fila NA 11'36'0 11'36'0 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
190 | FURV | e | 03/12/2 | 11:08: | Mafia | Informac |, Fila Na | 1106:0 | 11080 |, NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 38 na ion atrio 0 0
" Atencién 1o e
101 | PURV | e | O3/12/2 | 11AT: | Mafia | 1 1 1009 | 1HAZO | A0 09 oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
c 020 02 M| cente 0 0
192 | PURV | e | 03/12/2 | 11:28: | Mafia | Informac | Fila Na | 11260 11290 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 43 na ion atrio 0 0
193 H%RJ CFF 03(/;3/2 11{20: M::a LEQ 2 2 100% 11:39:0 11:39:0 0:00 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto
control
HURJ 03/12/2 | 11:31: | Mafi 11:31:0 | 11:31:0
104 | 7O CFF (/)20/ p :a”a acceso Fila Fila NA 5 5 000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
extraccio
nes
. . . 1 Puesto
105 | MUR | e | 03/12/2 | 1133 | Mafia | Informac |, Fila na | H320 L8300 o | Na | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 0 NA sin
C 020 42 na ion atrio 0 0 0001
atender
~_ | Atencién . 1.
196 H%RJ CFF 03(/);(2)/2 121.§o. M::a al 1 1 100% 12'30'0 12'31'0 001 | oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
paciente
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ul
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
cién de uniformid
los ad de las
puestos personas
de que
atencién atienden
y horario. los
(N2 OK) puestos
(N2 OK)

Posibles
incidenci
as
ocurrida
s

Ne Ne

Total Total de LTS || LRI

. ntoen | toenel
de Sistema e e
Evalua Siste s para q
Fecha Turno  Turno 2 se atiende
extrae | alturno
el extraid
turno [

Observaci

puestos

atendid ones

dor mas coger
para turno
coger  operati
turno vos

durante
la
observac

Puesto
197 | HUR | e | 03/12/2 | 1226: | Mafia | control Fila Fila NA 1226 | 1228 | 002 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
C 020 31 na acceso
dialisis
108 | FURV | e | 03/12/2 | 12:34: | Mafia | Informac | Fila Na | 122701 12350 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
C 020 05 na ion atrio 0 0
. o Urgencia ac. .
199 HLéR’ CFF 03{);3/2 121'36' M::a s Fila Fila NA 12'[3)5'0 12'[3)6'0 0:01 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admisién
Urgencia
HURJ 03/12/2 | 12:37: | Mafia | s ) ) 12:36:0 | 12370 | 5 DM_ES_CAP_ 5 Puesto sin
200 | 7o CFF 020 P o formac | Fila Fila NA 5 5 0:01 ok 0 0 2 0 0% 1 001 2 100% 0 NA P
ion
. o Urgencia a0 a0
01 | PUR | e | 03/12/2 | 12:40: | Mafia | 0 Fila Fila Na | 12390 12390 |40 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
c 020 04 na 0 0
admisién
Urgencia Solo un
202 | FURV | e | 03/12/2 | 12:45: ) Mafia | s Fila Fila Na | 12320 12420 1, ok 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP_ 2 100% 1 100% puesto
C 020 29 na Informac 0 0 0001 .
L atendido
on
o | v | Urgencia 7o | 13:50:
203 HLéRJ CFF 03(/);(2)/2 131'30' M::a s Fila Fila NA 13'37'0 13'30'0 0:03 NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 0 NA
admision
Urgencia Solo un
HUR) 03/12/2 | 13:50: | Mafia | s ! ! 13:500 | 13510 | 5 DM_ES_CAP_ 5 5
208 | 70 CFF fo - o mae | P Fila NA . . 0:01 ok 0 0 2 1 50% 1 e 2 100% 1 100% puesto
i6n atendido

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 251 de 534



* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

NE Mome | Momen i::l%ecsi Identifica
Total de — cién de uniformid
) ntoen | toenel as
Sistema N los ad de las
Evalua s para cllepe que se Sy puestos i puestos personas Observaci
Fecha Turno Turno ] atiende ol de . s
dor coger atendid de que ones
extrae | alturno turno durante N q
turno ) e atencién atienden
operati & et sl 5 y los
vos turno o / observac N2 OK S
Fuera (N2 0K)
.
Servic
io)
Urgencia
HURJ 12/2 | 14:04:
205 CFF 03/12/ 0 Tarde | s Fila 100% 0 N/A 100% NA
C 020 52 L
admisién
Urgencia Solo un
HURJ 03/12/2 | 14:05: X o DM_ES_CAP_

206 c CFF 020 23 Tarde Informac Fila 50% 1 0001 100% puesFo
. atendido
ion

G6: %
sisf:ma G4: % de G5: % de
sl Gl: G2: % puestos personan
s Tiempo de de que
gestion ha -
de de 0:02:1 puestos atencion atienden
97% espera o atendid 84% 73 bien 100% bien
turnoy 3 . e .
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6.5 ANEXO 5: Tabla de datos del estudio de calidad de la atencion telefdnica.

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo Duracién de la llamadas
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera () operador y/o
(segundos). 8 llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na e Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al " segundos / N2 de
a Locucién +
hasta que area llamadas totales
N . Tiempo de
comienza correspondie Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No NP|No
procede|S procede|S | procede|S
uena una uena una uena una
locucion 100]Si, la locucién locucién
Labo Mantengo | Informa | Servicios Fluio Tiempo indicando calidad de indicando indicando NP|No|N
Noche 8 . J 5 0 Locucién 0 NP|De 0a 30 NP|Flujo de llamada No el horario la conexién el horario el horario NP|No o
ral aespera- cién Materno | COMPLE . - .
(22-8) X N (no medido) segundos COMPLETO de telefénica de de procede menciona
LV operad@r | General | -infantil TO . L. .
atenciony es atencidony | atenciony n esto.
si espero adecuada. si espero si espero
me pasan me pasan me pasan
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
NP|No NP|No NP|No
procede|S procede|S | procede|S
NP|Flujo de llamada uena Hna . uena ylna uena !J!'\a
locucién 100]Si, la locucién locucion
) COMPLETO|Suena - . - -
. . Tiempo ) indicando calidad de indicando indicando NP|No|N
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo s una locucion N L ) N
Noche 9 5 0 Locucién 0 NP|De0Oa30 - . No el horario | laconexién | el horario el horario NP|No o
ral a espera- cién Centrale | COMPLE N indicando el horario P .
(22-8) (no medido) segundos - . de telefénica de de procede menciona
LV operad@r | General s T0 de atencidn y si . . ‘e
atenciony es atenciony | atenciony n esto.
espero me pasan . . R
N 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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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e indica
que el horario de
atencion e
informacién es de 8 100]Si, la NP|No|N
X N NP|No NP|No ose
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo a22delunesa calidad de rocede|N rocede|N menciona
. Noche 8 . Admisié y 5 0 Locucién 0 NP|De 0a 30 viernes,yde9a 21 No NP|No la conexion P P NP|No o
Festi aespera- cién COMPLE . ) R - o hay o hay en ningun
(22-8) n (no medido) segundos sabados, domingos procede telefénica L L procede
vo operad@r | General TO . atencion atencion momento
y festivos. A es
) L personal. personal. dela
continuacién, adecuada. ”
. locucién.
detalla los horarios
de extracciones,
indica cuales son los
festivos locales, y
por dltimo indica
que si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 30
segundos.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No NP|No
NPIFluo de lamada e e | 190112 | e | el
. Tiempo COMPLETO|Me : calidad de . : NP|No|N
SD- Mantengo | Informa s Flujo " . X horario de . horario de horario de
. Noche . Admisié 5 0 Locucién 0 NP|De 0a 30 indican el horario No L la conexion ) . NP|No o
Festi aespera- cion COMPLE y L, . atencion, y L atencion,y | atencion,y .
(22-8) n (no medido) segundos de atencion, y si n telefénica N n procede menciona
vo operad@r | General TO si espero si espero si espero
espero me pasan es n esto.
N me pasan me pasan me pasan
con urgencias. adecuada.
con con con
urgencias. urgencias. urgencias.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e indica
queel hgr?rlo de 100[i, Ia NP|No|N
atencion e calidad de NP|No NP|No ose
Labo Noche Mantengo Inf(l)lrma Servicios Flujo TleTpu NP|De 02 30 informacion es de 8 NP|No la conexién procede|N | procede|N NP|No menFlorja
ral (22-8) a espera- cion Centrale | COMPLE 5 0 Locucion (no 0 segundos a22delunesa No rocede telefénica o hay o hay rocede en ningun
LV operad@r | General s TO medido) 8 viernes,yde9a 21 P es atencion atencion P momento
sabados, domingos personal. personal. dela
) adecuada. -
y festivos. A locucion.
continuacion,
detalla los horarios
de extracciones,
indica cuales son los
festivos locales, y
por ultimo indica
que si quiero hablar
con urgencias,
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
espere. Cuelgo la
Illamada a los 30
segundos.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Suena
una locucién
directamente que .
me indica que el 100]Si, la
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo horar;a c:e a(t]:ncién calidad de NP|No|N
Noche 8 - Admisié J 5 0 Locucién 0 NP|De Oa 30 No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No ose
ral a espera- cion COMPLE N es de 8a22horas . .
(22-8) n (no medido) segundos ) procede telefénica procede procede procede menciona
LV operad@r | General TO de lunes a viernes y es esto.
de9a 21 horas :
. R adecuada.
sabados, domingos
y festivos. Si espero
me pasan con
urgencias.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Suena
una locucion
‘meincaqueer 100]5) s
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo horario de a(:encién calidad de NP|No|N
Noche 8 . Servicios J 5 0 Locucién 0 NP|De 0a 30 No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No ose
ral a espera- cién - COMPLE ) es de 8a 22 horas . .
(22-8) Médicos (no medido) segundos . procede telefénica procede procede procede menciona
LV operad@r | General TO de lunes a viernes y
es esto.
de9a 21 horas
. . adecuada.
sabados, domingos
y festivos. Si espero
me pasan con
urgencias.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y
indica a donde
estoy llamando y
me indica que el 100]Si, la
SD- Eluio Tiempo horario de atencién 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
. Noche Marcando | Extracci No g 5 0 Locucién 1 NP|De Oa 30 y informacién es de No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
Festi . COMPLE . . P
vo (22-8) opcién ones procede T0 (no medido) segundos 8a22horas de el area telefénica ale una le una procede ada
lunes a viernes, solicitada. es locucién locucién
sédbados y domingos adecuada.
y festivos de 9 a 21
horas. Y el de
extracciones es de
lunes a viernes
laborables de 7 a 10
de la mafiana. Me
indica que si quiero
hablar con
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
urgencias esperé y
me atendera una
operadora.
. 100(Si, la
. Tiempo NPIFlujo de llamada 100[Si, me | calidadde | NPINo NPNo
SD- Flujo 9 COMPLETO|La )
. Noche Marcando y No 5 1 Locucién 1 NP|De0Oa30 I No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi ) Cita COMPLE . locucién inicial . P NP|No
(22-8) opcién procede (no medido) segundos . . el area telefénica una una procede
Vo T0 informa del horario - s e
. R solicitada. es locucion locucién
para pedir una cita.
adecuada.
. 100]Si, la
) Tiempo NP|Flujo de llamada 100]Si, me | calidadde | NP|No NP|No
SD- Flujo " COMPLETO|La )
. Noche Marcando " No 5 1 Locucién 1 NP|De Oa 30 L No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No
Festi ) Cita COMPLE N locucion informa . P NP|No
(22-8) opcion procede (no medido) segundos N el drea telefénica una una procede
vo TO del horario para L . -
I solicitada. es locucién locucién
pedir cita
adecuada.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 259 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra
directamente una
locucion que dice
que el horario de
atencién para 100]Si, la
Labo Fluio Tiempo informacion es de 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Noche Marcando y No ] 5 1 Locucién 2 NP|De Oa 30 lunes a viernes de 8 No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral ) Cita COMPLE ) ) ! L ! ’ NP|No
Ly (22-8) opcién procede T0 (no medido) segundos a 22, sdbados y el drea telefénica amadasin | amadasin procede
- domingos de 9 a 21. solicitada. es operador. operador.
El horario de adecuada.
extracciones es de 7
a 10y mantenerse a
la espera para
hablar con
Urgencias.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
e, 0
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo puna Iocuiién me calidad de NPINo NP[No
Noche 8 . Admisié J ”p NP|De Oa 30 . v NP|No la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral a espera- cion COMPLE 5 1 Locucion (no 4 indica que el No P
(22-8) n N segundos . procede telefénica ale una le una procede ada
LV operad@r | General TO medido) horario es de lunes . -
. es locucion. locucién.
aviernesde 8a22y
. h adecuada.
sdbados, domingo y
festivos de 9.a 21,
solo puedo esperar
para urgencias.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
e st done e con | 1001512
Lista de . Tiempo - p . calidad de NP|No NP|No
Labo Flujo . indica que el el area )

Noche Marcando espera No 5 1 Locucién 6 NP|De 0a 30 N No . la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral (22-8) opcién quirdrgi | procede COMPLE (no medido) segundos horario para solicitada.| telefénica ale una le una procede ada
LV P TO consultas es de Lista de . )

ca ) es locucion. locucién.
lunes a viernes de 8 espera
P adecuada.
a22 horasy quirurgica
sabados, domingos
y festivos de 9 a 21.
Solo se espera para
urgencias.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Sale
una locucién y
indica que el .
N . 100]si, la
Labo Flujo Tiempo infor:::si';(r)l :: de 8 ulgla?\l’cr;ne calidad de NP|No NP|No

Noche Marcando " No J 5 1 Locucién 10 NP|De Oa 30 No P . la conexion | procede|H | procede|H NP|No NP|No|N
ral (22-8) opcién Cita rocede COMPLE (no medido) segundos a22delunesa el drea telefénica ay una ay una rocede ada
LV P p TO 8 viernes y sdbados y solicitada. | v s M L. P

K N es locucion. locucién.
domingos de 9 a 21. Citas adecuada
Luego habla del )
horario de
extracciones y solo
se puede esperar
para hablar con
urgencias.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
Ii?m;f;%!i"; 100/Si,la | NP|No NP[No
Labo Fluio Tiempo horario de atencién calidadde | procede|[N | procede|N
Noche Marcando . No ! 5 1 Locucién NP NP|De Oa 30 R No NP|No la conexion ose ose NP|No
ral (22-8) opcién Cita rocede COMPLE (no medido) segundos v que, si deseo rocede telefénica contacta contacta rocede NPINo
LV P P TO 8 hablar con P P - P
. es con ningdn | con ningln
urgencias, me
adecuada. agente. agente.
mantenga ala
espera.
) ) NP|Flujo de llamada 109|SI' la NPINo NPNo
Labo Lista de Flujo Tiempo COMPLETO|Una calidad de | procede|N | procede|N
Noche Marcando espera No 5 1 Locucién NP NP|De 0a 30 o No NP|No la conexion ose ose NP|No
ral (22-8) opcién uirargi rocede COMPLE (no medido) segundos locucién indica el rocede telefénica contacta contacta rocede NPINo
LV P q 8 P TO 8 horario de atencién P - L P
ca Y es con ningdn | con ningln
telefonica.
adecuada. agente. agente.
Tiempo NP|Flujo de llamada clatii(::llas;lltliae pn’;‘:el(;\leol N pr'::elcll\‘eol N
Lab Mant Inf . Fluj " COMPLETO|U .
abo Noche antengo " <.3'rma Admisié ueo 5 1 Locucién NP NP|De Oa 30 L l na No NP|No la conexion ose ose NP|No
ral (22-8) a espera- cion n COMPLE (no medido) segundos locucién indica el rocede telefénica contacta contacta rocede NPINo
LV operad@r | General TO 8 horario de llamada P - L P
L es con ningdn | con ningln
para atencion.
adecuada. agente. agente.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
desarrf)lla los 100[Si, la NP|No|N
" horarios de . N NP|No NP|No ose
Labo Flujo Tiempo atencidn al publico 100|si, me | calidad de rocede|N rocede|N menciona
Noche Marcando . No ] 5 0 Locucién NP NP|De 0a 30 P No pasancon | laconexién P p NP|No L
ral . Cita COMPLE N (8a22delunesa . . o hay o hay en ningdn
(22-8) opcién procede (no medido) segundos . ) el area telefénica . . procede
LV TO vienes; sabados, L atencion atencion momento
. ; solicitada. es
domingos y festivos adecuada personal. personal. dela
de9a21h.),los ) locucién.
horarios de
extracciones, y los
festivos locales. A
continuacion indica
que si quieres
hablar con urgencia,
espere. Corto la
llamada.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e indica
que el horario de
atencion e
informacién es de 8 100]Si, la NP|No|N
X N NP|No NP|No ose
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo a22delunesa calidad de rocede|N rocede|N menciona
Noche 8 . Servicios y 5 0 Locucién NP NP|De 0a 30 viernes,yde 9a 21 No NP|No la conexion P P NP|No o
ral a espera- cién - COMPLE N ) R . o hay o hay en ningln
(22-8) Médicos (no medido) segundos sabados, domingos procede telefénica L L procede
LV operad@r | General TO . atencion atencion momento
y festivos. A es
) L personal. personal. dela
continuacién, adecuada. ”
. locucién.
detalla los horarios
de extracciones,
indica cuales son los
festivos locales, y
por dltimo indica
que si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 30
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e indica
que el horario de
atenciéne
informacion es de 8 100]Si, la NPINo|N
. NP|No NP|No ose
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo a22delunes a calidad de rocede|N rocede|N menciona
Noche 8 . ] A,p NP|De 0a 30 viernes,yde9a 21 NP|No la conexion P p NP|No P
ral a espera- cion Materno | COMPLE 5 0 Locucién (no NP . . No . o hay o hay en ningun
(22-8) . ) N segundos sabados, domingos procede telefénica . - procede
LV operad@r | General | -infantil TO medido) festivos. A es atencion atencion momento
v ) personal. personal. dela
continuacion, adecuada. ”
; locucién.
detalla los horarios
de extracciones,
indica cudles son los
festivos locales, y
por ultimo indica
que si quiero hablar
con urgencias,
espere. Cuelgo la
llamada a los 30
segundos.
NP|No
procedelE | 05 61 1a
Tiempo STE calidad de
SD_. Mafana Marcando | Extracci No Flujo 5 0 Locucién NP NP|De 0a 30 NP |Flujo de llamada No SERVICIO la conexién NP|No NP|No NP|No
Festi (9-13) opcion ones rocede COMPLE (no medido) segundos COMPLETO NO ESTA telefénica procede|L | procede|L rocede NP|No
vo P P T0 € DISPONIBL ocucion | ocucion | P
es
ELOS adecuada
FINES DE :
SEMANA
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 15/02/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
Espera e operador y/o
(seg:ndos) (segundos) pIlamadays
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
nimero en Locucién solicita Eilierbe Resumendels superan los 60
el teléfono, derivacion al UETEDER laace se, :ndos / N2 de
’ X Locucién + 8!
hasta que area ) llamadas totales
comienza correspondie UETEDER
o Llamada en
la locucién nte, hasta (Llamadas
de que atienden) Epae) totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, la
. Tiempo NP|Flujo de llamada NP|No calidad de
Labo |\ oche | Marcando ) No Flujo 5 0 Locucién NP NP|De0a30 | COMPLETO|LOCUCI No procede|F | laconexion | NPINO NP|No NP|No
ral . Cita COMPLE N P P procede|L | procede|L NP|No
LV (22-8) opcién procede T0 (no medido) segundos ON, FUERA DE UERA DE telefénica OCUCION OCUCION procede
= HORARIO HORARIO es
adecuada.
100]Si, la
Lista de . Tiempo NP|Flujo de llamada NP|No calidad de
Labo Noche Marcando espera No Flujo 5 0 Locucién NP NP|De 0a 30 COMPLETO|LOCUCI No procede|F | la conexion NP|No NP|No NP|No
ral 9 . N COMPLE ) < . procede|L | procede|L NP|No
LV (22-8) opcién quirdrgi | procede T0 (no medido) segundos ON, FUERA DE UERA DE telefénica OCUCION OCUCION procede
- ca HORARIO HORARIO es
adecuada.
NP|No 100]Si, la
. Tiempo NP|Flujo de llamada procede|H | calidad de
Labo | \oche | Marcando | Extrace No Flujo 5 0 Locucién NP NP|De0a30 | COMPLETO|LOCUCI No ORARIO DE | la conexion | NPINO NP|No NP|No
ral . COMPLE N P P procede|L | procede|L NP|No
LV (22-8) opcién ones procede T0 (no medido) segundos ON, "FUERA DE EXTRACCIO | telefénica OCUCION OCUCION procede
- HORARIO" NES DE 7H es
A 10H adecuada.
100]Si, la
. Tiempo . calidad de
Labo Noche Mantengo Infgl:ma Admisié Flujo 5 0 Locucién NP NP|De0Oa30 NP|Flujo de llamada No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No
ral (22-8) a espera- cion n COMPLE (no medido) segundos COMPLETO|FUERA procede|L telefonica procede|L | procede|L rocede NP|No
LV operad@r | General TO 8 DE HORARIO OCUCION es OCUCION OCUCION P
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si, la
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo NP|Flujo de llamada NP|No calidad de NP|No NP|No
Noche 8 or vicios J 5 0 Locucién NP NP|De 030 ) No a conexién NP|No
ral (22-8) a espera- cién Quirurgi | COMPLE (no medido) segundos COMPLETO|FUERA procede|L telefénica procede|L | procede|L procede NP|No
LV operad@r | General cos TO DE HORARIO OCUCION es OCUCION OCUCION
adecuada.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Suena
una locucién . . "
) directamente que . 109|SI' la 100]Si, el 100]sf, el 100]Si, el
. Tiempo - 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo Flujo s me indica que el L, personal se
Noche Marcando " No 5 0 Locucién 0 NP|De 0a 30 . L. No pasan con la conexién | presentay ofrece un . ose
ral . Cita COMPLE . horario de atencién . . despide de N
(22-8) opcién procede (no medido) segundos el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO esde 8a22horas -~ forma
. solicitada. es forma tono esto.
de lunes a viernes y adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
de 9a 21 horas
sabados, domingos
y festivos.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Tra 0|No, no
s la locucién inicial me pasan . NP|No NP|No
ue da la opcion de con el area 100]si, la rocede|Tr rocede|Tr
Labo Lista de Flujo Tiempo ?narcar 1 gra Lista solicitada. | calidad de | © asla ° asla NP|No|N
Tarde Marcando espera No INTERR 5 1 Locucién 64 NP|Dela2 P X No 5 la conexion L. " NP|No 0, no salta
ral . - . X de espera, pone hilo La llamada P locucién locucién .
(17-21) opcion quirdrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos N R telefénica - . procede ninguna
LV musical mientras se corta inicial, la inicial, la L.
ca o] es locucién.
estoy en espera. antes de llamada se | llamada se
. adecuada.
Mientras espero a ser corta. corta.
ser atendida la atendida.
llamada se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucion
100]Si, la o
NP|N t t
Labo Flujo Tiempo NP|Flujo de llamada NP|No calidad de roceldeols NP|No aua |°:(1)3RIC
Tarde Marcando . No INTERR 5 0 Locucién 67 NP|Dela2 ) No procede|S | la conexion P procede|S NP|No
ral L. Cita . X INTERRUMPIDO | SE . E CORTA MEDIO DE
(17-21) opcién procede [ UMPID (no medido) minutos E CORTALA | telefénica E CORTA LA procede
LV o CORTA LA LLAMADA LLAMADA es LA LLAMADA UN
adecuada LLAMADA CORREO
) ELECTRO
NICO
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La 0|No, no
llamada se corta, al me pasan
marcar no me sale P . 100]Si, la
. . . L con el area N
sD- Mediodi Lista de Flujo Tiempo la extension para solicitada. | calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre Marcando espera No INTERR . 'p NP|Dela2 marcar lista de y la conexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|N
Festi . NP 5 1 Locucién (no 68 X P No Se corta la -
mesa opcién quirdrgi | procede [ UMPID N minutos espera quirdrgica, telefénica ecorta la e corta la procede ada
vo medido) . llamada.
(13-17) ca o esperdala . es llamada llamada
Lista de
operadorayal 1 adecuada.
R espera
minutoy 53 uirdrgica
segundos la llamada q glca.
se corta.
NP|Flujo de llamada 100]Si, la
Labo Lista de Fluio Tiempo COMPLETO|Marco 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando espera No g 5 1 Locucién 79 NP|Dela2 la opcidén indicada y No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No
ral ° o COMPLE ) h o ! o NP|No
LV (17-21) opcién quirdrgi | procede T0 (no medido) minutos la locucién informa el area telefénica una una procede
- ca del horario de solicitada. es locucion locucién
atencion. adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
NP|Flujo de llamada con el drea 100]Si, la
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo INTERRUMPIDO|Me solicitada.| | calidad de NP|No NP|No
Mafana 8 . Admisié | INTERR 5 1 Locucién 105 NP|Dela2 mantengo a la No Me la conexion | procede|M | procede|M NP|No
ral a espera- cion N . P NP|No
(9-13) n UMPID (no medido) minutos espera, descuelgan mantengo telefénica e cuelgan e cuelgan procede
LV operad@r | General
o y me cuelgan ala espera, es la llamada la llamada
inmediatamente. descuelgan | adecuada.
y me
cuelgan.
NP|Flujo de llamada .
100]Si, la
. X LE . o
Labo Mediodi Fluio Tiempo (I::Lm::iér.:-gtla'\:iigco 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
a/Sobre Marcando y No J 5 1 Locucién 65 NP|Dela2 P v No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
ral . Cita COMPLE N X me sale una . P NP|No
mesa opcion procede (no medido) minutos s el area telefénica una una procede
LV TO locuciéon . s L.
(13-17) . solicitada. es locucion locucion
informando sobre
L adecuada.
como solicitar una
ﬁ'eN;;s’;% 100{si, la
Flujo Tiempo . calidad de
Lab Mant Infe . i . | . NP|N NP|N
:alo Tarde R ::peer:gf: ncriag:wa Admisié | INTERR 5 0 Locucién 103 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No chl?ciazr:j la conexién proceld:|L proceld:lL NP|No NP|No
LV (17-21) operad@r | General n UNgID (no medido) minutos INTERRUMPIDO SE CORTA telefeznlca OCUCION OCUCION procede
LA
LLAMADA adecuada.
100(Si, la
0|No, no ;
Flujo Tiempo . ! calidad de NP|Si,
Labo Mafana Marcando . No INTERR 5 0 Locucién 104 NP|Dela2 NP|Flujo de lamada No me paéan la conexion NPINo NPINo NP|No locucion
ral (9-13) opcién Cita rocede | UMPID (no medido) minutos INTERRUMPIDO | SE con el drea telefénica procede|s | procede|s rocede automadtic
LV P P CORTA solicitada. | ECORTA | ECORTA P
o es a|EMAIL
SE CORTA
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDOI T weiNo | NPiNo
s la locucion inicial rocede|Tr rocede|Tr
que me da la opcion P as la P s la NP|No|N
de marcar 4 o 100]Si, la locucion locucin ome
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo esperar a ser 100|Si, me | calidad de inicial inicial direcciona
a/Sobre 8 L. Admisié INTERR 10 1 Locucién 36 NP|Dela2 atendida por un No pasan con | la conexion .Y 'Y NP|No na
ral a espera- ciéon . X . - estando a estando a .
mesa n UMPID (no medido) minutos agente en el area telefénica procede realizar
LV operad@r | General - - la espera la espera .
(13-17) [e] Informacion solicitada. es gestiones
de ser de ser .
General, y estando adecuada. . . via
atendida, atendida, .
a la espera de ser internet.
. . la llamada la llamada
atendida (hilo
. se corta. se corta.
musical), la llamada
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que NP|Si,
indica sobre las locucion
prevenciones covid automdtic
del hospital y las alla
prevenciones que locucion
se deben tomar indica que
como paciente. Una recuerde
it 0 et
sD- Fluio Tiempo opciones a elegir 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No eZir citas
. Tarde Marcando 5 No J 5 1 Locucién 36 NP|Dela2 P . 8 V No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No P
Festi . Cita COMPLE N . selecciono la opcion . . . " o
(17-21) opcion procede (no medido) minutos 3 el area telefénica amada sin amada sin procede N
vo TO citas. Pasados unos L gestionar
solicitada. es operador. operador. .
segundos entra una una cita
- R adecuada. "
locucién que dice pendiente
que el horario de desde la
citas es de lunes a pagina
viernes laborables web del
de8a22. hospital
Recordatorio de enel
que para gestionar portal del
citas o consultar paciente.
citas pendientes se
puede hacer por
medio de la pagina
web del hospital.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucion
automatica que NP|Si,
indica sobre las locucion
prevenciones covid automatic
del hospital y las alla
prevenciones que locucién
se deben tomar indica que
como paciente. Una recuerde
o oy et
SD- Flujo Tiempo opciones a elegir 100]si, me | - calidad de NPINo NPNo e‘::ﬁrcitas
. | Mafiana Marcando . No ] A,p NP|Dela2 P . g y pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No p
Festi i Cita COMPLE 5 1 Locucién (no 37 . selecciono la opcion No . P . . o
(9-13) opcion procede . minutos 5 el drea telefénica amada sin amada sin procede .
vo TO medido) citas. Pasados unos - gestionar
solicitada. es operador. operador. 5
segundos entra una una cita
L. . adecuada. .
locucion que dice pendiente
que el horario de desde la
citas es de lunes a pagina
viernes laborables web del
de 8a22. hospital
Recordatorio de enel
que para gestionar portal del
citas o consultar paciente.
citas pendientes se
puede hacer por
medio de la pagina
web del hospital.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
locucidn indica que
si deseo hablar con
Informacién general
marque 4 o
permanezca a la
espera, me quedo a 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Flujo Tiempo la esperay vuelve a me pasan calidad de | procede|N | procede|N
L
abo Tarde Mantengo Infcl)l:ma Admisié INTERR 8 1 Locucién 40 NP|Dela2 saltar otra locucién No con el area | la conexion ose ose NP|No
ral a espera- cién X ) . L - NP|No
(17-21) n UMPID (no medido) minutos con el menu donde solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General - - L
o] me vuelve a indicar Secorta la es con ningdn | con ningln
que, si deseo hablar Illamada. adecuada. agente. agente.
con Informacién
marque 4. Marco la
opcidén 4y unos
segundos después
se corta la llamada
de manera
automatica.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| Ent
rala IIama{da inicial 0[No, no
y me dice las me pasan
i legi ; 100Si, |
. X opclones ? cleglr, con el area . Isi, 1a NP|No NP|No
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo selecciono solicitada. | calidad de rocede|N rocede|N
Noche 8 . Admisié | INTERR 5 1 Locucién 40 NP|Dela2 informaciény me No ) la conexion | P p NP|No
ral a espera- cién N . Agente P o hablo o hablo con NP|No
(22-8) n UMPID (no medido) minutos quedo a la espera telefénica L L procede
LV operad@r | General . para con ningun ningun
[0} con musica, L es
Admision. agente. agente.
pasados unos adecuada.
Se corta la
segundos se
: llamada.
escucha como si
contestaran la
Illamada y se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no 100]Si, la
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo me pasan calidad de NP|No NP|No
Tarde 8 . Admisié J 2 0 Locucién 44 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No coneldrea | laconexién NP|No
ral a espera- cién COMPLE N X L P procede|L | procede|L NP|No
(17-21) n (no medido) minutos COMPLETO solicitada. | telefénica . ) procede
LV operad@r | General TO ocucion ocucion
Secorta la es
llamada adecuada.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
extensioén tengo :]LNO;ST:] 100]Si, la
sD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo que marcar o con SI 4rea calidad de NP|No NP|No
. | Mafiana 8 . Admisié | INTERR 5 1 Locucién 45 NP|Dela2 esperar a que me No - la conexion | procede|la | procede|La NP|No NP|No|N
Festi a espera- ciéon . . . solicitada. | -
(9-13) n UMPID (no medido) minutos atienda una telefénica llamadase | llamada se procede ada
vo operad@r | General La llamada
o] operadora, espero a es corta corta
. se corta.
que me atienda la . adecuada.
Admisién
operadora para
hablar con admisién
y a los 45 segundos
desde que me
indica de esperar, la
llamada se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial NP|Si,
y sale una locucién locucion
automatica que automatic
indica sobre las alla
prevenciones covid locucion
del hospital y las indica que
prevenciones que NP|No recuerde
se deben tomar procede |U . que se
. N 100]Si, la
. X como paciente. Una rgencias. . NP|No NP|No puede
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo vez termina esta Operadore calidad de rocede|N rocede|N edir citas
. | Mafiana 8 . Urgenci INTERR 5 1 Locucién 45 NP|Dela2 - No P la conexion | P P! NP|No P
Festi a espera- cién ) . locucién da las s . o hablo o hablo con o
(9-13) as UMPID (no medido) minutos . X telefénica L . procede N
vo operad@r | General o opciones a elegiry ocupados, es con ningun ningun gestionar
selecciono la opcion llamar mas operador. operador. una cita
N - adecuada. "
informacion. tardey se pendiente
Pasados un par de corta. desde la
segundos entra una pagina
locucion que dice web del
que todos los hospital
agentes estan enel
ocupados, que por portal del
favor lo intente mas paciente.
tarde y se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer segundo sale
unail:;;:or;z me 0[No, no
extensidnqten o me pasan 1001Si, la
Labo Mediod Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo ue marcar 5 con el drea calidad de NP|No NP[No
a/Sobre 8 . .| INTERR . 'p NP|Dela2 a solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|N
ral a espera- cion Quirdrgi 2 1 Locucién (no 45 . esperar a que me No P
mesa UMPID . minutos . La llamada telefénica llamada se | llamada se procede ada
LV operad@r | General cos medido) atienda una
(13-17) o se corta. es corta corta
operadora,espero a -
N Servicios adecuada.
que me atienda una Lirdraicos
operadorayal 1 a 8
minutoy 41
segundos desde que
he llamado, esta se
corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|La
llamada se corta. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que 0|No, no
P e | o
Mediodi Lista de Flujo Tiempo g L calidad de NP|No NP|No
SD- L esperar a que me solicitada. | )
. | a/Sobre Marcando espera No INTERR 5 1 Locucién 46 NP|Dela2 N No la conexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|N
Festi . R ) ) atienda una La llamada P
mesa opcién quirtrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos telefénica e corta la ecorta la procede ada.
vo operadora, no hay se corta.
(13-17) ca o N - . es llamada. llamada.
ninguna extensién Lista de
. adecuada.
para lista de espera espera
quirdrgica y espero quirdrgica
a que me atienda
una operadora, al
minutoy 31
segundos, se
escucha un ruido de
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
voz, se corta la
llamada.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer seg}]lndo sale 0[No, no
una locucién y me me pasan
indica que con :I 4rea 100]Si, la
D- Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo extension tengo solicitada. calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 - INTERR 5 1 Locucién 46 NP|Dela2 que marcar o No y la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
Festi a espera- cién Materno N . La llamada .
mesa X . UMPID (no medido) minutos esperar a que me telefénica llamada se | llamada se procede ada
Vo operad@r General | -infantil . se corta.
(13-17) o atienda una es corta. corta
Area de
operadora, espero adecuada.
. materno
que me atienda una . N
infantil.
operadoray al
minutoy 31
segundos la llamada
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que . 100]Si, la
Labo Fluio Tiempo se deben tomar 1222?'5?: calidad de NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando y No y 5 1 Locucién 47 NP|Dela2 como paciente. Una No p . la conexion | procede|Ll | procede|Ll | procede]|Ll
ral . Cita COMPLE N . X el area . " . " NP|No
(9-13) opcién procede (no medido) minutos vez termina esta - telefénica amada sin amada sin amada sin
LV TO - solicitada. |
locucién da las N es operador operador operador
. X Citas
opciones a elegiry adecuada.
selecciono la opcion
citas. Pasados unos
segundos entra una
locucioén que da las
explicaciones para
pedir cita,
modificarla o hablar
con un operador.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar 100]si, la
Labo Fluio Tiempo como paciente. Una 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando . No J 5 1 Locucién 47 NP|Dela?2 vez termina esta No pasan con la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
ral ) Cita COMPLE ) . ) ! L ! ’ NP|No
Ly (17-21) opcién procede T0 (no medido) minutos locucion da las el area telefénica amada sin amada sin procede
- opciones a elegiry solicitada. es operador. operador.
selecciono la opcion adecuada.
citas. Pasados unos
segundos entra una
locucién que me da
las opciones e
indicaciones para
gestionar una cita
existente o para
pedir una cita
nueva.
100(Si, me
pasan con
el drea 100]Si, la
Lista de Flujo Tiempo . solicitada.| | calidad de NP|No NP|No
Lab . NP |Flujo de Il d . . NP|No|N
avo Mafiana Marcando espera No INTERR 15 1 Locucién 48 NP|Dela2 [Flujo de llamada No Hospital la conexién | procede|S | procede|S NP|No INo|
ral . R ) ) INTERRUMPIDO | Se Pu o se corta
(9-13) opcién quirtrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos Rey Juan telefénica e corta la ecorta la procede
LV corta la llamada. la llamada
ca o Carlos para es llamada. llamada.
lista de adecuada.
espera
quirdrgica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta, al
primer segundo sale
unail:;;:or;z me 0[No, no
extensidnqten o me pasan 1001Si, la
SD- Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo ue marcar 5 con el drea calidad de NP|No NP[No
. Tarde 8 - INTERR . 'p NP|Dela2 a solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|N
Festi a espera- cion Centrale 5 1 Locucién (no 48 . esperar a que me No P
(17-21) UMPID . minutos . La llamada telefénica llamada se | llamada se procede ada
vo operad@r | General s medido) atienda una
o] se corta. es corta. corta
operadora, espero -
. Servicios adecuada.
que me atienda una
centrales.
operadorayal 1
minutoy 33
segundos desde que
empiezo la llamada
esta se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|La
Illamada se corta. Al
primer segundo sale 0|No, no
T meee | o
SD- Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo extensiénqten 0 solicitada. | calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 . .| INTERR 5 1 Locucién 49 NP|Dela2 8 No y la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
Festi a espera- cién Quirdrgi N . que marcar o La llamada P
mesa UMPID (no medido) minutos telefénica llamada se | llamada se procede ada
vo operad@r | General cos esperar a que me se corta.
(13-17) o N - es corta. corta
atienda una Servicios
M. adecuada.
operadora, espero a quirdrgicos
que me atiendany
al minutoy 34
segundos la llamada
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
e 0
Labo Fuio Tiempo i 100, me | calidadde | NPINo NP|No
Tarde Marcando Extracci No J 5 1 Locucién 49 NP|Dela2 . No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral . COMPLE ) . como paciente. Una . . . " NP|No
(17-21) opcion ones procede (no medido) minutos N el area telefénica amada sin amada sin procede
LV TO vez termina esta .-
L. solicitada. es operador. operador.
locucién da las
. : adecuada.
opciones a elegiry
en la misma
locucién informa
que los horarios
para las
extracciones es de 7
a 21y no hace falta
ir con cita previa.
NP|Flujo de llamada
counerouee s
Labo Fluio Tiempo P salta v 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando " No J 5 0 Locucién 50 NP|Dela2 i No pasancon | laconexién | procede|Er | procede|Er NP|No
ral . Cita COMPLE N . automaticamente . P NP|No
(17-21) opcion procede (no medido) minutos ., el area telefénica auna auna procede
LV TO una locucién L . -
- I solicitada. es locucién locucién
indicando el
. adecuada.
proceso para pedir
una nueva Cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada &ZIC?gn
COMPLETO|La automitic
llamada se realiza a|Me
correctamente. Al -
. indica una
primer segundo sale Jocucion
una locucién y me e si nc;
indica que a viero
extension tengo 100]Si, la e:l erara
Labo Fluio Tiempo que marcar o 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No Ee me
Tarde Marcando . No J 5 1 Locucién 51 NP|Dela?2 esperar a que me No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No q‘
ral . Cita COMPLE ) . . . P atiendan
(17-21) opcién procede (no medido) minutos atienda una el area telefénica aleuna le una procede
LV TO . L . - y me den
operadora. Marcé y solicitada. es locucién. locucién. cita, me
otra locucién me adecuada. indicla un
indica de enviar un correo
correo electrénico a electrnic
una direccion que o
me indica, por si no .
. citacion@
quiero esperar a .
N hospitalre
que me atienda una )
operadora yjuancarlo
| s.com.
NP|Flujo de llamada 100]Si, la
Labo Fluio Tiempo COMPLETO|Marco 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Mafana Marcando . No J 5 1 Locucién 56 NP|Dela2 la opcién indicad y No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No
ral ) Cita COMPLE N . L ) L NP|No
LV (9-13) opcion procede T0 (no medido) minutos la locucién me el area telefonica una una procede
- ofrece la posibilidad solicitada. es locucion locucién
de cambiar la cita. adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP|Flujo de llamada Ioculc?cl';’n
INTERRUMPIDO | Ent .
L autométic
ra la llamada inicial alla
y sale una locucién <
. locucién
automatica que -
- indica que
indica sobre las
N . recuerde
prevenciones covid ue se
del hospital y las 100]Si, la NP|No NP|No a
. " NP|No N puede
Flujo . prevenciones que calidad de procede|N | procede|N .
SD- Mantengo | Informa . Tiempo procede |A ) ) N pedir citas
. Tarde 9 Admisié | INTERR . NP|Dela2 se deben tomar L la conexion 0 consigo 0 consigo NP|No
Festi a espera- cion 5 1 Locucién (no 57 . . No dmision. Se . o
(17-21) n UMPID . minutos como paciente. Una telefénica hablar con hablar con procede .
vo operad@r | General medido) X corta la gestionar
(o] vez termina esta es un un .
- llamada. una cita
locucién da las adecuada. operador. operador. .
opciones a elegiry pendiente
. - desde la
selecciono la opcidn gina
informacién. Me Pag
web del
quedo a la espera N
. hospital
con musicay alos
enel
segundos se corta la
portal del
llamada. )
paciente.
0|No, no
me pasan NP|No NP|No NP|Si,
con el area procede|S | procede|S locucion
Wt et e s | araues e
INTERRUMPIDO|Su ) 100]si, la L L
. X L locucién N que indica que indica una
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo ena una locucién ue indica calidad de ue las ue las locucién
. | Mafiana 8 - Admisié | INTERR 11 0 Locucién 0 NP|Dela2 que indica que las No q la conexion q’ q, NP|No -
Festi a espera- cién N . . . que las P lineas lineas que indica
(9-13) n UMPID (no medido) minutos lineas estan ., telefénica ) . procede
vo operad@r | General lineas estan estan que se
o ocupadas y que . es
estan ocupadasy | ocupadasy pueden
Illame pasados unos adecuada.
minutos ocupadas y que llame que llame hacer
. que llame pasados pasados gestiones
pasados unos unos por la
unos minutos. minutos. web.
minutos.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no NP]Si,
me pasan NP|No NP|No locucion
con el drea procede|S | procede|S automadtic
NP|Flujo de llamada solicitada. | 100[Si, la uena una uenauna a|Suena
. X INTERRUMPIDO | Su Suena una o locucién locucion una
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo ena una locucién locucion calidad de que me que me locucién
. | Mafiana . Urgenci INTERR 10 0 Locucién 0 NP|Dela2 . No la conexion | . L NP|No L
Festi a espera- cién X ) que me indica que que me P indicaque | indica que que indica
(9-13) as UMPID (no medido) minutos . ) - telefénica " . procede
vo operad@r | General o las lineas estan indica que es las lineas las lineas que se
ocupadas y que las lineas estan estan pueden
. . adecuada.
Illame mas tarde. estan ocupadasy | ocupadasy hacer
ocupadas y que llame que llame gestiones
que llame mas tarde. | mads tarde. por la
mds tarde. web.
NP |Flujo de llamada . NPINo NPNo
COMPLETO|Suena 100]Si, la procede|S | procede|S
Labo Fluio Tiempo una locucién con el 100(Si, me | calidad de uena una uenauna NP|No|N
ral Mafiana Marcando | Extracci No COMJPLE 18 0 Locucién 0 NP|Dela2 horario de No pasan con | laconexion locucion locucion NP|No o
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos . el drea telefénica con el con el procede menciona
LV TO extracciones, .. : :
- . solicitada. es horariode | horario de n esto.
después de haber 5 .
) adecuada. | extraccione | extraccione
marcado la opcion. s s
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid, y 100]Si, la NPINo|N
. " . N NP|No NP|No ose
Labo Lista de Flujo Tiempo detallando las 100|Si, me | calidad de procede[N | procede|N menciona
Tarde Marcando espera No 19 0 Locucién 0 NP|Dela?2 diferentes opciones No pasan con | la conexion NP|No o
ral . NI COMPLE N . ’ ) . o hay o hay en ningdn
(17-21) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos de desvio. el area telefénica . L procede
LV TO N . L atencion atencion momento
ca Selecciono la opcién solicitada. es
. . personal. personal. dela
1, intervencién adecuada. ”
L locucién.
quirdrgica, y
automaticamente
salta un mensaje
indicando que el
horario de atencién
esde8al8h.de
lunes a viernes
laborables. Se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando,
explicando el
protocolo Covid, y
detallando las
diferentes o;?C|ones 100[Si, la NP|No|N
de desvio. . N NP|No NP|No ose
: X N L 100(Si, me | calidad de A
Labo . Flujo Tiempo Selecciono la opcién ) procede|N | procede|N menciona
Tarde Marcando | Extracci No L NP|Dela2 ) pasancon | laconexién NP|No L
ral . COMPLE 19 0 Locucién (no 0 X 3, de horario de No . - o hay o hay en ningln
(17-21) opcion ones procede . minutos . el area telefénica . . procede
LV TO medido) extracciones, y se solicitada es atencion atencion momento
activa un mensaje : personal. personal. dela
A adecuada. L.
informando que se locucion.
puede acudir a
extracciones sin cita
previa, de lunes a
viernes laborables,
de7al0h.am.,y
que los dias 15 de
mayoy 12 de
septiembre son
festivos locales. A
continuacién se
corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de NP|Si,
llamada salta una P
- L locucion
locucién automatica -
. automdtic
explicando el
. a|Tras
protocolo Covid, y a .
. - selecciona
continuacion da la
) . rla
bienvenida al .
. opcion 2
hospital rey Juan 5
para citas,
Carlos, y detalla el salta una
listado de las Jocucion
i i 1 i .
X diferentes ng|ones . OF)|S|, la NP|No NP|No automdtic
. Tiempo de desvio de 100|Si, me | calidad de
SD- " Flujo . X L, procede|N | procede|N a
. | Mafiana Marcando y No 9 0 Locucién 0 NP|Dela2 llamada. Selecciono No pasancon | laconexion NP|No .
Festi . Cita COMPLE N . N . . o hay o hay indicando
(9-13) opcion procede (no medido) minutos el 2 paracitas, y el drea telefénica L L. procede
vo TO P .. atencion atencion que
automaticamente solicitada. es
N personal. personal. puedo
se activa una adecuada. N
RN realizar
locucién indicando
X las
que el horario de .
L gestiones
atencidnesde 8a 5
através
22 delunes a
. de la web
viernes laborables, del
y que pl.fed'ﬂ hospital,
consultar mis citas a enel
través de la web del
N portal del
hospital, en el aciente
portal del paciente, p .
o en la aplicacion.
Se corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Al
primer tono de NP|Si,
llamada salta una P
- L locucion
locucién automatica -
. automdtic
explicando el
. a|Tras
protocolo Covid, y a .
. - selecciona
continuacion da la
) . rla
bienvenida al s
. opcid2
hospital rey Juan )
para citas,
Carlos, y detalla el salta una
listado de las Jocucion
diferentes opciones 100]Si, la -
SD- Mediodi Eluio Tiempo de desvio de 100(Si, me | calidad de n’;‘:elc'l\leol N r'::elgleol N auto;‘natlc
. | a/Sobre Marcando y No y 10 0 Locucién 0 NP|Dela2 llamada. Selecciono No pasancon | laconexién P P NP|No .
Festi . Cita COMPLE N . N . . o hay o hay indicando
mesa opcion procede (no medido) minutos el 2 paracitas, y el drea telefénica L L. procede
vo TO e .. atencion atencion que
(13-17) automaticamente solicitada. es
N personal. personal. puedo
se activa una adecuada. N
RN realizar
locucién indicando
X las
que el horario de .
L gestiones
atencidnesde 8a 5
através
22 delunes a
. de la web
viernes laborables, del
yaue poEd? hospital,
consultar mis citas a enel
través de la web del
N portal del
hospital, en el aciente
portal del paciente, p .
o en la aplicacion.
Se corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
explicando el
protocolo Covid, y a
continuacion da la
bienvenida al
hospital rey Juan
Carlos, y detalla el
listado de las
diferentes opciones
de desvio de
!??a:fé ii're:fafzg 1001Si, la NP|No NP[No NPLI\:Z &
SD- Mediod Flujo Tiempo ex‘:racciones 100|si, me | calidad de rocede|N rocede|N menciona
. | a/Sobre Marcando | Extracci No J 16 0 Locucién 0 NP|Dela2 i Y No pasan con | laconexion P p NP|No -
Festi i COMPLE . N automaticamente . . o hay o hay en ningun
mesa opcion ones procede (no medido) minutos ) el area telefénica . . procede
vo T0 se activa una - atencion atencion momento
(13-17) - solicitada. es
locucién personal. personal. dela
. adecuada. -
informando que se locucion.
puede acudir sin
cita previa de 7 a 10
de la mafana, de
lunes a viernes, y
que el 15 de mayoy
el 12 de septiembre
son festivos locales.
A continuacién
indica que si quiero
volver a escuchar la
locucion, pulse 1.
Corto la llamada en
el minuto 1y 10
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucion
autométic
al|Tras la
NP|Flujo de llamada seirl‘ei:cc;on
COMPLETO |Realiza 100]Si, la una !
SD- Flujo Tiempo mos la "amada.‘,’ 100|si, me | calidad .d,e NP|No NP|No locucién
. Tarde Marcando . No L NP|Dela2 pulsamos la opcién pasancon | laconexion NP|No -
Festi . Cita COMPLE 11 0 Locucién (no 0 X No . . procede|L | procede|L nos indica
(17-21) opcion procede . minutos deseada, una el drea telefénica . " procede
vo TO medido) ) [ - ocucién. ocucioén. la
locucién nos indica solicitada. es -
. posibilida
el horario de adecuada.
s dde
atencion. .
realizar
diversos
trdmites a
través de
la web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de NP|Si,
llamada salta una P
- L locucion
locucién automatica -
. automdtic
explicando el
. a|Tras
protocolo Covid, y a .
. - selecciona
continuacion da la
) . rla
bienvenida al .
. opcién 1
hospital rey Juan 5
para citas,
Carlos, y detalla el salta una
listado de las Jocucion
i i 1 i .
X diferentes ng|ones . OF)|S|, la NP|No NP|No automdtic
. Tiempo de desvio de 100|Si, me | calidad de
SD- Flujo . X L, procede|N | procede|N a
. Tarde Marcando y No 9 0 Locucién 0 NP|Dela2 llamada. Selecciono No pasancon | laconexion NP|No .
Festi . Cita COMPLE N . N . . o hay o hay indicando
(17-21) opcion procede (no medido) minutos el 2 paracitas, y el drea telefénica L L. procede
vo TO P .. atencion atencion que
automaticamente solicitada. es
N personal. personal. puedo
se activa una adecuada. N
RN realizar
locucién indicando
X las
que el horario de .
L gestiones
atencidnesde 8a 5
através
22 delunes a
. de la web
viernes laborables, del
yque poEd.u hospital,
consultar mis citas a enel
través de la web del
N portal del
hospital, en el aciente
portal del paciente, p .
o en la aplicacion.
Se corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no NPI?','
me pasan locucién
con el 4rea NP|No NP|No automadtic
M ™M
NP|Flujo de llamada solicitada. | 100]Si, la gzzfieis:nl ol zri(r)\fieigaer! ol al lSjl:;na
sD- Fluio Tiempo COMPLETO|Me Me indican | calidad de horario de horario de locucién
. | Mafiana Marcando 5 No J 9 0 Locucién 0 NP|Dela?2 indican el horario No el horario | la conexion .. . NP|No L
Festi . Cita COMPLE . X L. . - atencion, y | atencion,y que indica
(9-13) opcién procede (no medido) minutos de atencidn, y si de telefénica N n procede
vo TO . si espero si espero que se
espero me pasan atencion, y es
X X me pasan me pasan pueden
con urgencias. si espero adecuada.
con con hacer
me pasan . . .
con urgencias. | urgencias. gestiones
urgencias. porla
8 i web.
0|No, no NP'?',’
me pasan locucion
) NP|No NP|No automdtic
con el area rocede|M | procede|M a|Suena
NP|Flujo de llamada solicitada. | 100]Si, la Zindican el | eindican el una
sD- Fluio Tiempo COMPLETO|Me Me indican | calidad de horario de horario de locucién
. | Mafiana Marcando | Extracci No J 18 0 Locucién 0 NP|Dela2 indican el horario No el horario | la conexion ) . NP|No o
Festi . COMPLE . X L. . . atencion, y | atencion,y que indica
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos de atencion, y si de telefénica N . procede
vo TO . si espero si espero que se
espero me pasan atencion, y es
N N me pasan me pasan pueden
con urgencias. si espero adecuada.
con con hacer
me pasan . . .
con urgencias. | urgencias. gestiones
urgencias. porla
8 i web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
con el drea procede|S | procede|S
solicitada. | uena una uena una NP|Si,
NP |Flujo de llamada Suena una locucién locucién locucién
COMPLETO|Suena locucién . indicando indicando automdtic
» - 100]Si, la .
X una locucién indicando . que el que el alIndican
SD- Flujo Tiempo indicando que el ue el calidad de horariode | horario de ue
. Tarde Marcando . No ] 9 0 Locucién 0 NP|Dela2 N d . No d N la conexion . ) NP|No a
Festi (17-21) opcién Cita rocede COMPLE (no medido) minutos horario de atencién horario de telefénica atencion es | atencidn es rocede puedo
vo P P T0 esde8a22horasy atencion es es de8a22 de8a22 P hacer
que puedo hacer de8a22 horasy que | horasy que gestiones
) adecuada.
gestiones por la horas y que puedo puedo por la
web y app. puedo hacer hacer weby
hacer gestiones gestiones app.
gestiones por la web por la web
por la web y app. y app.
y app.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
Selegzgzén:f;. ara 100]sf, la NP|No NP|No NPL’:ZW
Mediodf ) . i P 100]$f, me | calidad de )
Labo Flujo Tiempo citas, y . procede|N | procede|N menciona
a/Sobre Marcando " No L. NP|Dela2 e pasancon | laconexién NP|No L
ral . Cita COMPLE 18 0 Locucién (no 0 X automaticamente No . . o hay o hay en ningln
mesa opcion procede N minutos N el area telefénica L L procede
LV TO medido) se activa una L atencion atencion momento
(13-17) I solicitada. es
locucién indicando personal. personal. dela
adecuada. -
que para saber la locucién.
fechaylahoradela
cita, pulse 1, para
modificarla o
anularla pulse 2 o
espere. Marco el 1,
y la locuciéon me
indica que
introduzca el
nimero de mi DNI
sin la letra, digito a
digito. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada.
Selecuono' el 3 para 100]Si, la NP|No|N
X horario de . . NP|No NP|No ose
Labo Flujo Tiempo extracciones, 100]Si, me | calidad de rocede|N rocede|N menciona
Mafiana Marcando Extracci No J 18 0 Locucién 0 NP|Dela2 . > Y No pasancon | laconexién p P! NP|No o
ral . COMPLE ) . automaticamente . . o hay o hay en ningln
(9-13) opcion ones procede (no medido) minutos N el area telefénica L L procede
LV TO se activa una L atencion atencion momento
AN solicitada. es
locucion indicando personal. personal. dela
adecuada. -
que hablo con el locucion.
servicio de
extracciones, que
puedo acudir sin
cita previa de 7 a 10
h. de la mafiana, de
lunes a viernes
laborables, e
informa de que el
15 de mayoy el 12
de septiembre son
festivos locales. Da
las gracias, y se
corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada. 100{Si, Ia NPINo|N
" . . N NP|No NP|No ose
. Tiempo Selecciono el 2 para 100]|Si, me | calidad de N
Labo " Flujo » ! 9 procede|N | procede|N menciona
Mafana Marcando y No 18 0 Locucién 0 NP|Dela2 citas, y No pasancon | laconexion NP|No o
ral . Cita COMPLE N X e . . o hay o hay en ningln
(9-13) opcion procede (no medido) minutos automaticamente el drea telefénica L L. procede
LV TO . .. atencion atencion momento
se activa una solicitada. es ersonal ersonal de la
locucién indicando adecuada. P : P ’ -
R locucién.
que si quiero saber
la fechay hora de
mi cita, marque 1, y
para modificar o
anular, marque 2 o
espere. Marco el 1,
y la locuciéon me
solicita que meta el
numero de mi DNI,
sin la letra, digito a
digito. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
N
NP|Flujo de llamada r?\le o;sr;(:]
INTERRUMPIDO|Un con zl srea | 100ISila NP|No NP|No
Flujo Tiempo a locucién informa - calidad de | procede|N | procede|N
SD- . Mantengo | Informa . » solicitada. | .
. | Mafiana . Servicios | INTERR 9 1 Locucién 1 NP|Dela2 que los agentes no No . la conexion ose ose NP|No
Festi aespera- cion - . X Locucién - NP|No
(9-13) Médicos | UMPID (no medido) minutos pueden atenderme - telefénica contacta contacta procede
vo operad@r | General indica que Lo L
(o] y que vuelva a es con ningdn | con ningln
los agentes
Illamar pasados unos adecuada. agente. agente.
N no pueden
minutos.
atender.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Cu
ando marco la
oy oy prese | woisie | veme | weine
- Flujo Tiempo N Y P ) calidad de | procede|N | procede|N
SD- o Mantengo Informa | Servicios L. en contacto con el con el area .
. Mafiana . INTERR 7 1 Locucién 1 NP|Dela2 . . . No . la conexion ose ose NP|No
Festi a espera- cién Materno N . area de informacion solicitada. | . NP|No
(9-13) X N UMPID (no medido) minutos telefénica contacta contacta procede
vo operad@r | General | -infantil general pero que Agentes no Lo L
o] es con ningdn | con ningln
los agentes no pueden adecuada agente agente
pueden atenderme atender. ) 8 ) 8 .
y que vuelva a
Illamar pasados unos
minutos.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Me
mantengo a la
espera para que me
pasen con el drea
de Informacién
General y vuelve a
sonar la misma
locucion, vuelvo a
mantenerme a la 0|No, no
esperay una nueva me pasan 100]Si, la NP|No NP|No
. Flujo X locucién me indica coneldrea | calidadde | procede|N | procede|N
SD- o Mantengo | Informa | Servicios Tiempo . L .,
. | Mahana . INTERR L. NP|Dela2 que estoy en el drea solicitada.| | la conexion ose ose NP|No
Festi a espera- cion Centrale 34 1 Locucién (no 1 n L. No . NP|No
(9-13) UMPID N minutos de Informacion Agentesno | telefdnica contacta contacta procede
vo operad@r | General s medido) - L
o] General y que pueden es con ningdn | con ningln
espere un momento atender la adecuada. agente. agente.
para que me llamada.
atiendan. Sin
embargo, una
nueva locucién me
indica que los
agentes no pueden
atenderme y que
vuelva a llamar
pasados unos
minutos.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la 100]Si, la NP|No NP|No
Labo Fluio Tiempo opcion de 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N
ral Mafana Marcando | Extracci No COMJPLE 18 1 Locucién 1 NP|Dela2 extracciones, una No pasancon | laconexién ose ose NP|No NP|No
LV (9-13) opcién ones procede T0 (no medido) minutos locucion indica el el area telefénica contacta contacta procede
- horario y que se solicitada. es con ningln | con ningin
puede acudir sin adecuada. agente. agente.
necesidad de cita
previa.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
comicroltet
Labo Lista de Flujo Tlem.p,O seleccionamos la 100|si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando espera No 16 0 Locucién 1 NP|Dela2 . No pasan con la conexién NP|No
ral . . COMPLE N X opcion buscada y . L procede|L | procede|L NP|No
(17-21) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos N el area telefénica . ) procede
LV TO seguidamente una L ocucion. ocucion.
ca L solicitada. es
locucién nos adecuada
informa del horario :
de atencién.
NP|Si,
locucion
autométic
al|Trasla
NP |Flujo de llamada seleccion
connolrest e
. Tiempo - 100(Si, me | calidad de .
SD- FI . | | . NP|N NP|N I
. | Mafiana Marcando y No o 10 0 Locucién 1 NP|Dela2 pu Samt?s a opcion No pasan con | laconexion INo INo NP|No oc{jc'?n
Festi . Cita COMPLE N . citasy . . procede|L | procede|L nos indica
(9-13) opcién procede (no medido) minutos . el area telefénica . - procede
vo TO seguidamente, una - ocucion. ocucién. la
. - solicitada. es -
locucién nos indica adecuada posibilida
el horario de ) dde
atencion. realizar
diversos
tramites a
través de
la web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
R 0 o
sD- Fluio Tiempo macmcié: ara 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No autométic
. | Mafiana Marcando y No ! 11 1 Locucién 1 NP|Dela2 5 P No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|S NP|No -
Festi o Cita COMPLE N . citas, tras marcar . P a|Redirig
(9-13) opcién procede (no medido) minutos ") . el area telefénica olo olo procede
vo TO opcién a locucion te - . " ealaweb
. . solicitada. es locuciones | locuciones
informa el horario portal del
. adecuada. )
correcto para pedir paciente.
citas y redirige web.
NP|Si,
locucion
NP|Flujo de llamada automdtic
COMPLETO|Realiza al|Trasla
mos la llamada, seleccion
oo 0 .
SD- " Lista de Flujo Tlem!)lo seguidamente una 100|si, me | calidad .d,e NP|No NP|No locucion
. | Mafiana Marcando espera No 8 0 Locucién 1 NP|Dela2 S No pasancon | laconexién NP|No L
Festi ) . COMPLE N X locucién indica que . P procede|L | procede|L nos indica
(9-13) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos el drea telefénica . - procede
vo TO todos los L ocucién. ocucion. la
ca . solicitada. es -
operadores estan posibilida
adecuada.
ocupados y que lo dde
intentemos de realizar
nuevo al cabo de diversos
unos minutos. tramites a
través de
la web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita NP|No|N
IRey JC, llamoy o hablo
marco opcién de 100]Si, la con
$D- Lista de Fluio Tiempo lista de espera 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No agentes
Festi Mafiana Marcando espera No COMJPLE 21 0 Locucién 1 NP|Dela?2 quirurgica, la No pasancon | laconexién | procede|S procede|S NP|No sflo con
(9-13) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos locucion salta el area telefénica olo olo procede .
vo TO " -~ . . locucione
ca directamente solicitada. es locuciones | locuciones
- } s que no
indicando el horario adecuada. -
L redirigen
para esta opcién
alaweb.
estando fuera de
horario.
O] N 100]si, | NP|N NP|N
Lista de NP|Flujo de llamada mle 0;;::] calidlat;ydae roceldeol N roceldeol N
SD- Flujo Tiempo COMPLETO|Una P . L. P P
" Tarde Marcando espera No L. NP|Dela2 P conelarea | laconexiéon ose ose NP|No
Festi . N COMPLE 21 1 Locucidn (no 1 X locucién informa de No - . NP|No
(17-21) opcion quirdrgi | procede N minutos . solicitada. | telefénica contacta contacta procede
vo TO medido) los horarios de . P -
ca . Estd fuera es con ningdn | con ningln
atencion. X
de horario. | adecuada. agente. agente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
automdtic
a|Al estar
fuera de
NP|Flujo de llamada :I?araZZir
COMPLETO | Marco 100[5i,1a P citapla
) la opcién de Citay . o T
sD- Flujo Tiempo automiticamente 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No locucion
Festi Tarde Marcando Cita No COMPLE 9 1 Locucién 1 NP|Dela?2 me indica la No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No me
- opcién procede no medido, minutos . el drea telefénica una una procede informa
vo (17-21) 9 d TO ( dido) i locucién que debo la lefoni d inf
llamar :n otro solicitada. es locucién locucién de que
horario para pedir adecuada. puedo
cita hacer esa
. gestion a
través de
laapp o
del portal
del
paciente.
NP|Flujo de llamada NPISi
COMPLETO | Hospita . e
| Rey Juan Carlos 100]Si, la locucion
so- Fluio Tiempo Mayll'cacién ara’ 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No autométic
Festi Tarde Marcando Cita No COMJPLE 7 0 Locucién 1 NP|Dela2 citas, al marSar te No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|S NP|No a|Redirig
- opcion procede no medido, minutos I~ . el area telefonica olo olo procede en desde
vo (17-21) i® d TO ( dido) i mdncyan ue estds la lefoni : : d desd
fuera deqhorario solicitada. es locuciones. | locuciones. la
te indica el v adecuada. locucién a
correcto. la web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada 100]Si, la
Labo Mediodi Fluio Tiempo COMPLETO|Marco 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
ral a/Sobre Marcando | Extracci No COMJPLE 18 1 Locucién 1 NP|Dela2 la extension y me No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
LV mesa opcién ones procede T0 (no medido) minutos pasan el area telefénica una una procede
= (13-17) correctamente con solicitada. es locucion locucién
Extracciones. adecuada.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucién inicial, me
dan las opcion 3
g e wosio | wito | e
Labo Fluio Tiempo salta otra Iocuci()n' 100|Si, me | calidad de procede|E | procede|E direcciona
Mafiana Marcando Extracci No g 17 1 Locucién 1 NP|Dela2 A No pasancon | laconexién n todo n todo NP|No
ral . COMPLE ) . que informa que el . . n a hacer
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos - el area telefénica momento, momento, procede N
LV TO servicio de L gestiones
. solicitada. es esuna es una .
extracciones es de adecuada locucién locucién via
L-V dias laborables : ’ : internet.
de 7:00 a 10:00.
Cuando acaba la
locucion la llamada
se corta.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita
l:gyré::lr;:a:ro: 1001Si, la NP|No|S
Mediodi . Tiempo X P 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Labo . Flujo L extracciones, al ) olo
a/Sobre Marcando | Extracci No 18 0 Locucién 1 NP|Dela2 9 No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|S NP|No N
ral . COMPLE N . pulsar la opcién . P locucione
mesa opcién ones procede (no medido) minutos - el drea telefénica olo olo procede
LV TO salta locucién L . . s, que no
- (13-17) . solicitada. es locuciones. | locuciones. N
informando informan.
adecuada.
correctamente del
horario de
extracciones.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
NP|Flujo de llamada automadtic
COMPLETO |Realiza a|Trasla
mos lallamaday seleccion
0 s
) 3 1 . .
SD- o Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tlempf) tono, una locucion 00]Si, me | calidad de NP|No NP|No locucién
. Mafiana L. - 7 0 Locucién 2 NP|Dela2 S No pasan con la conexién NP|No -~
Festi a espera- cién Quirurgi | COMPLE ) . nos indica que . . procede|L | procede|L nos indica
(9-13) (no medido) minutos el area telefénica . " procede
vo operad@r General cos TO todos los . ocucion. ocucién. la
. solicitada. es .
operadores estan posibilida
adecuada.
ocupados y dde
probemos a llamar realizar
de nuevo pasados diversos
unos minutos. tramites a
través de
la web.
NP|Flujo de llamada
o ol 0
Labo Flujo Tiempo marcamos la o ciYﬁn 100|si, me | calidad de NP|No NP|No
Mafana Marcando | Extracci No y 15 0 Locucién 2 NP|Dela2 P No pasan con | laconexion NP|No
ral . COMPLE N . deseada. . . procede|L | procede|L NP|No
(9-13) opcion ones procede (no medido) minutos N el area telefénica . - procede
LV TO Seguidamente una .. ocucion. ocucién.
- . - solicitada. es
locucién nos indica
. adecuada.
el horario de
atencion.
. 100(Si, la
. Tiempo NPIFlujo de llamada 100[Si, me | calidadde | NPINo NPNo
Labo o Flujo . COMPLETO|MArco .
Mafana Marcando " No 18 1 Locucién 2 NP|Dela2 ) . No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
ral . Cita COMPLE N . la opcidn de citas y . P NP|No
(9-13) opcién procede (no medido) minutos R el area telefénica una una procede
LV TO me transfieren L . -
- solicitada. es locucién locucién
correctamente.
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Tra
s seleccionar la
opcion para hablar 0|No, no
Inf i6
it meen | o | wiie | veive
Flujo X PN - calidad de | procede|N | procede|N NP|Si,
SD- o Mantengo | Informa i Tiempo locucién indica que solicitada. | . .
. | Mafana . Admisié INTERR L. NP|Dela2 o la conexion ose ose NP|No locucién
Festi aespera- cion 31 1 Locucién (no 4 . los agentes no No Me indican - .
(9-13) n UMPID N minutos telefénica contacta contacta procede automadtic
vo operad@r | General medido) pueden atenderme que los P -
o] es con ningdn | con ningln a
y que lovuelva a agentes
N . adecuada. agente. agente.
intentar pasados estan
unos minutos, ocupados.
seguidamente, se
corta la llamada de
manera automatica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
locucién te da la
opcién de marcar
una opcién o
mantenerme a la
espera para hablar
con informacion.
Decido
mantenerme a la
esperay vuelve a
Sa"c;:"; 'r‘:lce‘:‘ca'o" 0[No,no | 100[si, la NP|No NP|No
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo rincipal v las me pasan calidadde | procede|N | procede|N
Mafiana 8 . Admisid INTERR 53 1 Locucién 4 NP|Dela2 p P y No coneldrea | laconexiéon | osellegaa | osellegaa NP|No
ral aespera- cion . X mismas opciones . - NP|No
(9-13) n UMPID (no medido) minutos solicitada. | telefénica hablar con hablar con procede
LV operad@r | General para hablar con I I
[e] . L. La llamada es ningun ningun
informacién, vuelvo
se corta. adecuada. agente. agente.
amantenerme a la
esperae
inmediatamente,
descuelgan la
llamada pero nadie
responde. Se
escuchan personas
hablando de fondo
y 6 segundos
después, la llamada
se corta de manera
automatica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza 100]Si, la
. Tiempo mos la llamada, 100|Si, me | calidad de
Labo Tarde Marcando Extracci No Flujo 14 0 Locucién 4 NP|Dela?2 seleccionamos la No pasancon | laconexion NP|No NP|No NP|No
ral . COMPLE N . - . . procede|L | procede|L NP|No
(17-21) opcién ones procede (no medido) minutos opcion deseada y el area telefénica L - procede
LV TO » L ocucion ocucion
una locucién nos solicitada. es
indica el horario de adecuada.
extracciones.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcién de 100]Si, la NP|No NP|No
Labo Fluio Tiempo extracciones, una 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N
Tarde Marcando Extracci No J 14 1 Locucién 4 NP|Dela?2 locucién indica el No pasan con | la conexion ose ose NP|No
ral " COMPLE X h . . - NP|No
LV (17-21) opcién ones procede T0 (no medido) minutos horario de las el area telefénica contacta contacta procede
- mismas y que no es solicitada. es con ningun | con ningun
necesario tener cita adecuada. agente. agente.
previa para acudir.
A continuacion se
corta la llamada.
0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
SD- Eluio Tiempo NP|Flujo de llamada me pasan calidad de | procede|N | procede|N NP|Si,
. | Mafiana Marcando . No g 5 1 Locucién 4 NP|Dela2 COMPLETO|Una No con el area | la conexion ose ose NP|No locucion
Festi ” Cita COMPLE . . AP - . .
vo (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos locucion informa solicitada. | telefénica contacta contacta procede automadtic
del horario de citas. Estd fuera es con ningln | con ningin a
de horario. | adecuada. agente. agente.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
MPLETO | L
I;:c?icién ingjlrr:a 0|No,no | 1001, la NP|No NP[No
Mediodi . Tiempo N me pasan calidad de | procede|N | procede|N NP|Si,
SD- Flujo 9 del horario de ) ) P
. | a/Sobre Marcando y No 5 1 Locucién 4 NP|Dela2 I No coneldrea | laconexion ose ose NP|No locucién
Festi o, Cita COMPLE N . atenciény que se . - .
mesa opcién procede (no medido) minutos . solicitada. | telefénica contacta contacta procede automadtic
vo TO puede gestionar a . . P
(13-17) . Estd fuera es con ninglin | con ningun a
través de la web o X
N de horario. | adecuada. agente. agente.
de la aplicacion
movil.
NP'cgmfsT'c';T:da 100[Si,la | NPINo NP[No
$D- Mediodi Fluio Tiempo Jocucién informa 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N NP|Si,
. | a/Sobre Marcando | Extracci No J 12 1 Locucién 4 NP|Dela2 N No pasancon | laconexién ose ose NP|No locucion
Festi ) COMPLE . X del horario de . P .
mesa opcion ones procede (no medido) minutos . el area telefénica contacta contacta procede automatic
vo TO extracciones y que . - -
(13-17) S solicitada. es con ningun | con ningun a
se puede acudir sin
N . adecuada. agente. agente.
cita previa.
NP|Si,
locucién
autométic
NP|Flujo de llamada 100]Si, la a|Informa
D- Fluio Tiempo COMPLETO| Al 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No sobre el
. | Mafiana Marcando . No J 6 1 Locucién 4 NP|Dela2 marcar la opcion de No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No portal del
Festi i Cita COMPLE X . y L . P .
vo (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos Citas la locucién el area telefénica una una procede paciente y
indica el horario de solicitada. es locucion locucion la app del
atencion. adecuada. hospital
para
gestionar
citas.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la NP|Si,
llamada inicial y sale locucion
una locucién automatic
automatica que alla
indica sobre las locucién
prevenciones covid indica que
del hospital y las recuerde
e 0 o
Labo Flujo Tiempo como paciente. Una 100]Si, me | calidad de NP|No NP[No eFL):iir citas
Mafana Marcando | Extracci No J ”p NP|Dela2 P o pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No P
ral . COMPLE 14 1 Locucién (no 4 X vez termina esta No . . . " o
(9-13) opcién ones procede N minutos L el area telefénica amada sin amada sin procede N
LV TO medido) locucién da las . gestionar
. X solicitada. es operador. operador. .
opciones a elegiry una cita
. P adecuada. "
selecciono la opcidn pendiente
extracciones. Entra desde la
una locucién pagina
automatica que web del
informa que se hospital
puede acudir sin enel
cita previa de lunes portal del
aviernes laborables paciente.
entre 7y 10.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
e, w0151
Lista de . Tiempo P g' . 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Labo Flujo 9 una locucién y me -
ral Tarde Marcando espera No COMPLE 3 1 Locucién 5 NP|Dela2 indica que No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
(17-21) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos ., a el area telefénica ale una le una procede ada.
LV TO extension tengo . 2 ;2
- ca solicitada. es locucién. locucién.
que marcar o
adecuada.
esperar a que me
atienda una
operadora, al
marcar la extension
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
una locucién me
indica que el
horario es de lunes
aviernesde 8a 18
horas.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
e“f:;'g:::r"? 100/Si,me | 100]Si, la
. Tiempo 9 pasan con calidad de NP|No NP|No
Labo " . Flujo s esperar a que me . -
Mafiana | Marcando | Extracci No 14 1 Locucién 5 NP|Dela2 N No el drea la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral . COMPLE . . atienda una L P
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos . solicitada. | telefénica ale una le una procede ada.
LV TO operadora, marcé la . . "
L Extraccione es locucion. locucion.
extensiony alos 5
s. adecuada.
segundos una
locucién me indica
que no hace falta
cita previa para
extracciones y se
puede ir de lunes a
viernes 7a 10 de la
mafiana y me indica
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PA SER-42/2019-AE

A INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

que hay dos dias
festivos.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
Illamada inicial y sale NP|Si,
una locucién locucién
automatica que automatic
indica sobre las alla
prevenciones covid locucion
del hospital y las indica que
prevenciones que recuerde
coma pacente, bna 10015} Ia puede
w© Fuio Tiempo e 100($, me | calidadde | NPINo NP|No e
. | Mafiana Marcando Extracci No J 23 1 Locucién 5 NP|Dela2 L. No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No P
Festi . COMPLE X . locucién da las . P . . o
(9-13) opcion ones procede (no medido) minutos . X el area telefénica amada sin amada sin procede N
vo TO opciones a elegiry L gestionar
. L. solicitada. es operador. operador. .
selecciono la opcién una cita
. adecuada. "
extracciones. Entra pendiente
una locucién desde la
automatica que pagina
indica que el web del
horario de hospital
extracciones es de enel
lunes a viernes portal del
laborables de 7 a 10 paciente.
y que se puede ir sin
cita previa.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP |Flujo de llamada Ioculcicl'wn
COMPLETO|Entra la -
S automatic
Illamada inicial y sale
) alla
una locucién .
i locucion
automatica que -
- indica que
indica sobre las
. ) recuerde
prevenciones covid e se
del hospital y las 100]Si, la quede
Labo Fluio Tiempo prevenciones que 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No eZir citas
ral Tarde Marcando Cita No COMJPLE 23 1 Locucién 5 NP|Dela?2 se deben tomar No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No P o
(17-21) opcion procede (no medido) minutos como paciente. Una el area telefénica amada sin amada sin procede N
LV TO . L gestionar
vez termina esta solicitada. es operador. operador. una cita
locucidn, entra un adecuada. .
pendiente
contestador
. desde la
automdtico que L
indica que para pagina
) web del
consultar una cita X
hospital
se marque el 1, para
i enel
modificar o anular ortal del
se debe marcar el 2. port
paciente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
exension tengo 100|Si, me | 100]si, la
sD- Fluio Tiempo esqerar a2 que me pasan con calidad de NP|No NP|No
. Tarde Marcando Extracci No J A,p NP|Dela2 P . q el area la conexién | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
Festi L. COMPLE 9 1 Locucién (no 6 . atienda una No L. P
(17-21) opcion ones procede . minutos solicitada. | telefénica ale una le una procede ada
vo TO medido) operadora, a los 40 N . )
. Extraccione es locucién locucién
segundos marcé la
- s adecuada.
extensiony alos 6
segundos una
locucién me indica
que el horario de
extracciones es sin
cita previa de lunes
aviernesde 7a 10
de la mafiana.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién NP|Si,
automatica que locucién
indica sobre las automadtic
prevenciones covid alla
del hospital y las locucién
prevenciones que indica que
se deben tomar recuerde
“erterminassts. 10015} 12 puede
Labo Flujo Tiempo locucién, recuerda 100]si, me | - calidad de NPINo NPNo e‘::ﬁrcitas
Mafana Marcando . No ] 7 1 Locucién 6 NP|Dela2 ! N No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No p
ral . Cita COMPLE . N que para gestionar . . " . o
(9-13) opcion procede (no medido) minutos N el area telefénica amada sin amada sin procede .
LV TO citas o consultar L gestionar
N " solicitada. es operador. operador. 5
citas pendientes se una cita
adecuada. "
puede hacer por pendiente
medio de la pagina desde la
web del hospital. pagina
Dan las opciones a web del
seleccionar para hospital
pedir cita o para enel
modificar una cita portal del
pendiente, para paciente.
otra informacién
quedarse ala
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada NP|Si,
INTERRUMPIDO | Ent locucion
ra la llamada inicial automdtic
y sale una locucién alla
automatica que locucién
indica sobre las indica que
prevenciones covid recuerde
del hosg?ltal y las 100($i, 1a que se
. X prevenciones que NP|No . NP|No NP|No puede
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo se deben tomar rocede|A calidad de rocede|N rocede|N edir citas
. | Mafiana 8 . Admisié | INTERR 24 1 Locucién 7 NP|Dela2 3 No p L la conexion | P P NP|No P
Festi a espera- cién ) . como paciente. Una dmision. Se . o hablo o hablo con o
(9-13) n UMPID (no medido) minutos X telefénica procede N
vo operad@r | General o vez termina esta corta la es con un un gestionar
locucién da las llamada. operador. operador. una cita
. X adecuada. "
opciones a elegiry pendiente
selecciono la opcion desde la
informacion. Me pagina
quedo a la espera web del
con musica y hospital
después de unos enel
segundos se corta la portal del
llamada. paciente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucion NP|Si,
automatica que locucién
indica sobre las automadtic
prevenciones covid alla
del hospital y las locucién
prevenciones que indica que
se deben tomar recuerde
et e 015 et
Labo Mediodi Fluio Tiempo locucion, da las 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No eZir citas
a/Sobre Marcando . No ] 15 1 Locucién 7 NP|Dela2 - No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No p
ral . Cita COMPLE . . opciones a . . . . o
mesa opcion procede (no medido) minutos . el area telefénica amada sin amada sin procede .
LV TO seleccionar y - gestionar
(13-17) N L solicitada. es operador. operador. )
selecciono la opcidn una cita
s adecuada. "
citas. Entra una pendiente
locucién que dice desde la
que para consultar pagina
o modificar una cita web del
debo pulsar la hospital
opcion 1, para enel
cancelar una cita la portal del
opcién 2y para otra paciente.
informacion
mantenerme ala
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
NP|Flujo de llamada con el drea 100]Si, la procede|S | procede|S
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo INTERRUMPIDO | Se solicitada.| | calidad de ecortala e corta la NP|No|N
a/Sobre 8 L. Urgenci INTERR 13 0 Locucién 8 NP|Dela2 corta la llamada No Secortala | laconexion llamada llamada NP|No o
ral a espera- cién X h P .
mesa as UMPID (no medido) minutos antes de que me Illamada telefénica antes de antes de procede menciona
LV operad@r | General .
(13-17) [e] atienda la antes de es que me que me n esto.
operadora. que me adecuada. atienda la atienda la
atienda la operadora. | operadora.
operadora.
NP|Flujo de llamada
COMRETlpena oo
Y 1 [ .
Labo . Flujo Tiempo pulsamos la opcién 00]Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando Extracci No . NP|Dela2 . pasancon | laconexién NP|No
ral . COMPLE 10 0 Locucién (no 8 X deseada del mend, No . L procede|L | procede|L NP|No
(17-21) opcién ones procede N minutos N el area telefénica " ") procede
LV T0 medido) seguidamente una L ocucion. ocucién.
- L solicitada. es
locucién nos indica
. adecuada.
el horario de
extracciones.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
it et e o | oo
Lista de . Tiempo . Y P . calidad de NP|No NP|No
Labo Flujo s indica que el area -
Tarde Marcando espera No 5 1 Locucién 8 NP|Dela2 - No . la conexién | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral ) - COMPLE . . extension tengo solicitada. | P
(17-21) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos . telefénica ale una le una procede ada
LV TO que marcar o Lista de ) L
ca esperar a que me espera es locucion. locucion.
per N . p . adecuada.
atienda una quirargica.
operadora, marco la
extensiony alos 8
segundos sale una
locucién y me indica
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
que el horario es de
lunes a viernes de 8
a 18 horas.
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
NP|Flujo de llamada con el area 100]Si, la procede|S | procede|S
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo INTERRUMPIDO | Se solicitada.| | calidad de e corta la ecortala NP|No|N
a/Sobre 8 9 Admisié | INTERR 13 0 Locucién 10 NP|Dela2 corta la llamada No Secortala | laconexion llamada llamada NP|No o
ral a espera- cién N ) P .
LV mesa operad@r General n UMPID (no medido) minutos antes de que me llamada telefénica antes de antes de procede menciona
- (13-17) P o atienda la antes de es que me que me n esto.
operadora. que me adecuada. atienda la atienda la
atienda la operadora. | operadora.
operadora.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO [Tra 0|No,no | 1001, la NP|No NP|No
. X s seleccionar la .
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo opcion, una me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Tarde 9 INTERR 38 1 Locucién 10 NP|Dela2 IR No coneldrea | laconexién ose ose NP|No
ral a espera- cién Centrale . . locucién me indica L P NP|No
(17-21) UMPID (no medido) minutos solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General s que permanezca a - L
(o] Se corta la es con ningun | con ningun
la espera, suena
L llamada. adecuada. agente. agente.
musicay se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Suena
una locucién
- 100]Si, la
. X d d . o NP|N
Labo Mediodi Fluio Tiempo lze:;::r;cz(?ilr]; 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No rocled2|
a/Sobre Marcando | Extracci No ] 7 0 Locucién 10 NP|Dela2 P L No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|S NP|No P
ral ) COMPLE . . servicio de ) P Suena
mesa opcién ones procede (no medido) minutos . el area telefénica uena una uena una procede
LV TO extracciones de 7 a - . - una
(13-17) solicitada. es locucion. locucién. )
10 horas de lunes a locucién.
. . adecuada.
viernes no festivos y
me indica 2 dias que
son festivos locales.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
e marcaro. 10015} me | 100I5¢12
D- Mediodi Fluio Tiempo esqerar 2 que me asan’con calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre Marcando 5 No J 5 1 Locucién 11 NP|Dela2 P . 9 No p . la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
Festi . Cita COMPLE N . atienda una el area P
mesa opcién procede (no medido) minutos . s telefénica ale una le una procede ada.
vo TO operadora, marcé la solicitada. | . -
(13-17) L N es locucion locucién
extensiony alos 7 Citas
adecuada.
segundos una
locucién me indica
que el horario de
citas es de lunes a
viernes no festivos
de 8 a 22 horas,
también se puede
hacer por la APP.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada 100]si, la
Labo Fluio Tiempo COMPLETO|Marco 100(Si, me | calidad de NP|No NP|No
Tarde Marcando . No J 5 1 Locucién 11 NP|Dela2 la opcidn de citas y No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
ral 9 Cita COMPLE ) h ) ! - NP|No
LV (17-21) opcién procede T0 (no medido) minutos la locucion me el area telefénica una una procede
- informa sobre el solicitada. es locucién locucién
procedimiento. adecuada.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|-Entra
la llamada inicial y
sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que 100]Si, la
Labo Fluio Tiempo se deben tomar 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Mafana Marcando y No ] 5 1 Locucién 12 NP|Dela2 como paciente. Una No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral ) Cita COMPLE ) . ) ! L ! ’ NP|No
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos vez termina esta el drea telefénica amadasin | amadasin procede
- locucién da las solicitada. es operador. operador.
opciones a elegiry adecuada.
selecciono la opciéon
citas. Pasados unos
segundos entra una
locucién que da las
explicaciones para
pedir cita,
modificarla o hablar
con un operador.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
e marcar o 10015} me | 19015} 12
SD- Mediod Flujo Tiempo es?)erar aque me pasan'con calidad de NPINo NP|No
Festi a/Sobre Marcer\do Cita No COMPLE 5 1 Locucion (no 1 NPIPe la2 tienda una No ol 4rea la con’e)slon procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
mesa opcion procede . minutos . . telefénica ale una le una procede ada
vo T0 medido) operadora, marcé la solicitada. | o -
(13-17) . ! es locucién locucién
extensiony a los 12 Citas
adecuada.
segundos una
locucién me indica
que el horario de
citas es de lunes a
viernes de 8a 22
horas, también con
la APP puedo coger
la cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que 100]Si, la
Labo Fluio Tiempo se deben tomar 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Mafiana Marcando 5 No J 5 1 Locucién 12 NP|Dela2 como paciente. Una No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral . Cita COMPLE N X X . P . " NP|No
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos vez termina esta el area telefénica amada sin amada sin procede
- locucion da las solicitada. es operador. operador.
opciones a elegiry adecuada.
selecciono la opcion
citas. Pasados unos
segundos entra una
locucién que me da
las instrucciones
para pedir o
modificar una cita
ya existente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Al 0[No, no
primer tono de me pasan
llamada salta una con el drea
locucién automética solicitada. |
indicando que llamo Cuando
al hospital rey Juan llevo
Carlos, explica el esperando
protocolo Covid, y 13
detalla el listado de segundos,
las diferentes se activa
opciones de desvio un mensaje
de llamada. Para electrénico
informacion general (noesla
debo esperar o locucion
marcar 4. Me quedo habitual de 100]Si, la NPINo|N
. X N NP|No NP|No ose
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo a la espera para este calidad de procede|N | procede|N menciona
Tarde . Urgenci INTERR 33 0 Locucién 13 NP|Dela?2 hablar con un No hospital), la conexién NP|No o
ral a espera- cion ) . . - . o hay o hay en ningdn
(17-21) as UMPID (no medido) minutos agente, y se activa que indica telefénica . - procede
LV operad@r | General L, atencion atencion momento
(o] una locucién que es un es ersonal ersonal dela
indicando que hablo sistemade | adecuada. p : P : -
L N locucién.
con el servicio de mensajes x
informacion, que (dice un
espere, y se activa nombre en
el hilo musical. inglés muy
Cuando llevo rapido),
esperando 13 que no hay
segundos, se activa operadores
un mensaje disponibles
electroénico (no es la , ¥ que
locucion habitual de puedo
este hospital), que dejar un
indica que es un mensaje.
sistema de Cuelgo la
mensajes x (dice un Illamada.
nombre en inglés
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

muy rapido), que no
hay operadores
disponibles, y que
puedo dejar un
mensaje. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me .
indica que 122!2';‘: 100]Si, la
sD- Lista de Fluio Tiempo extension tengo P ol drea calidad de NP|No NP|No
Festi Mafiana Marcando espera No COMJPLE 11 1 Locucién 13 NP|Dela2 que marcar o No solicitada. | la conexién | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
(9-13) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos esperar a que me . . telefénica ale una le una procede ada
vo TO . Lista de . i
ca atienda una es locucién locucién
. espera
operadora, marcé la L adecuada.
. quirdrgica
extensiony a los 16
segundos una
locucién me indica
que el horario es de
8a 18 horas de
lunes a viernes.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid 100]Si, la
. X del hospital y las 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Labo Mafana Marcando No Flujo Tiempo NP|Dela2 revenciones que asan con | la conexion rocede| Ll rocede|Ll NP|No
ral ar Cita COMPLE 5 1 Locucion (no 13 ; p a No pasar X P e . NP|No
(9-13) opcién procede N minutos se deben tomar el area telefénica amada sin amada sin procede
LV TO medido) . -
- como paciente. Una solicitada. es operador. operador.
vez termina esta adecuada.
locucién da las
opciones a elegiry
selecciono la opcién
citas. Pasados unos
segundos entra una
locucién que da las
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
explicaciones para
pedir cita,
modificarla o hablar
con un operador.
i el
so- Lista de Fluio Tiempo marcar la opcién de 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
. | Mafiana Marcando espera No g 13 1 Locucién 13 NP|Dela2 N P No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No
Festi ) - COMPLE . . lista de espera, la . P NP|No
(9-13) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos - el area telefénica una una procede
Vo T0 locucién me - s e
ca . . solicitada. es locucion locucién
informa del horario
. adecuada.
de atencion.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada 0|No, no
INTERRUM!’II?QlTra me pafan NP[No NP[No
s la locucién inicial con el drea rocede|A rocede | A
que me ponen en solicitada. | 100]Si, la P p
. ) " ntes de ser | ntes de ser
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo espera de ser Antes de calidad de atendida atendida
ral Mafana aes erg- cion Servicios | INTERR 32 1 Locucién 14 NP|Dela2 atendida, salta un No ser la conexion or or NP|No NP|No
(9-13) P Médicos | UMPID (no medido) minutos hilo musical y atendida telefénica P L " L. procede
LV operad@r | General " Informacié | Informacié
(o] posteriormente, la por es
. . n General, n General,
llamada se corta sin Informacié | adecuada.
. la llamada la llamada
ser cogida en n General,
L se corta. se corta.
Informacién la llamada
General. se corta.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que .
L . 100]si, la
et e o | aliade | vema | weine
Tarde Marcando . No J 5 1 Locucién 15 NP|Dela2 a No P . la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral ) Cita COMPLE N X esperar a que me el drea P
(17-21) opcion procede (no medido) minutos . . telefénica ale una le una procede ada
LV T0 atienda una solicitada. | L. -
. N es locucion. locucién.
operadora, marcé y Citas
adecuada.
me sale una
locucién que me
indica que tengo
que hacer, si es cita
nueva pulsar 1y si
es modificar pulsar
2.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
ex‘::::;’;::r"g" 100]Si, me | 100[Si, la
sD- Fluio Tiempo esqerar 2 que me pasan con calidad de NP|No NP|No
. Tarde Marcando Extracci No J 5 1 Locucién 15 NP|Dela?2 P . a No el drea la conexion | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
Festi . COMPLE X . atienda una . P
(17-21) opcion ones procede (no medido) minutos . solicitada. | telefénica aleuna le una procede ada
vo TO operadora, marcé la N . -
. Extraccione es locucion locucién
extensiony alos 11
s adecuada.
segundos una
locucién me indica
que para
extracciones no
hace falta cita y el
horario es de 7a 10
horas de lunes a
viernes.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital reyluan 0[No, no
Carlos, explica el
. me pasan
protocolo Covid, y )
detalla el listado de con el drea
N solicitada. | . NP|No|N
las diferentes 100]Si, la
. X . . Se corta la N NP|No NP|No ose
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo opciones de desvio llamada calidad de rocede|N rocede|N menciona
Mafana 8 . Servicios | INTERR 6 0 Locucién 17 NP|Dela2 de llamada. Para No . la conexion P p NP|No o
ral a espera- cién - N . . L tras decir la . o hay o hay en ningln
(9-13) Médicos | UMPID (no medido) minutos informacion general L telefénica L L procede
LV operad@r | General locucion atencion atencion momento
° debo esperar o ue hablo es ersonal ersonal dela
marcar 4. Me quedo q adecuada. p : P ’ ”
conel locucién.
ala espera para .
servicio de
hablar con un N -
. informacio
agente y se activa
. n.
una locucién dando
la bienvenida al
servicio de
informacion, y que
espere. En este
momento se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
14 .
NPIFluo de lamads il LT I R s
- Flujo . INTERRUMPIDO | Se y calidad de NP|No|N
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Tiempo Secorta la . llamada llamada
Mafiana - INTERR L NP|Dela2 corta la llamada la conexion NP|No o
ral a espera- ciéon Materno 2 0 Locucién (no 18 X No llamada - antes de antes de .
(9-13) . ) UMPID . minutos antes de que me telefénica procede menciona
LV operad@r | General | -infantil medido) antes de que me que me
o] pasen con la es n esto.
que me pasen con pasen con
operadora. adecuada.
pasen con la la
la operadora. | operadora.
operadora.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Una
:ifr”acr'if,"e'n"i'fafe' 100(Si,1a | NP|No NP[No
Labo Lista de Fluio Tiempo hay que Ilamarq ara 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N
Tarde Marcando espera No J 5 1 Locucién 18 NP|Dela2 v a ,p No pasancon | laconexion ose ose NP|No
ral L. NP COMPLE . X hablar con el area . P NP|No
(17-21) opcion quirargi | procede (no medido) minutos . . el area telefénica contacta contacta procede
LV TO de intervenciones L L L
ca R solicitada. es con ningdn | con ningin
quirdrgicas, a
. - adecuada. agente. agente.
continuacién se
corta de manera
automatica.
NP|Flujo de llamada
. NP |N
COMPLETO|La 100]Si, me [No
llamada se realiza asan con procede|s
correctamente y me peI area 100}si, la ale una
Labo Flujo Tiempo indica una IocuZién solicitada. | calidad de locucién y NP|No NP|No|E
Mafana Marcando | Extracci No J 5 1 Locucién 19 NP|Dela2 No o la conexion | meindica | procede|Sa NP|No n ningln
ral . COMPLE N . que tengo que Hospital P
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos [ telefénica que hacer le una procede momento
LV TO hacer, es sin cita Rey Juan . )
- . R es y el horario locucion.
previa y en horario Carlos para
y adecuada. de
laborable de lunes a extraccione extraccione
viernes de 7 a 10 de s. X s !
la mafiana. |
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Sel
ecciono la opcién 4
para hablar con
Inf i6 | .
" z::i:'c‘i:lii";f 0|No,no | 1001, la NP|No NP[No
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo i\:\forma e esto me pasan calidad de procede|N | procede|N
Tarde 8 . Admisié | INTERR 5 1 Locucién 20 NP|Dela2 a Y No con el drea | laconexion ose ose NP|No
ral a espera- ciéon . N en contacto con el .. P NP|No
(17-21) n UMPID (no medido) minutos e solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General servicio de - L
[e] . L. Se corta la es con ningun | con ningun
informaciény que
llamada. adecuada. agente. agente.
espera a ser
atendido. Sin
embargo, se corta
de manera
automatica.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Tra
s lalocucién
selecciono la opcidn
para hablar con
informacion, suena
untonoy una
locucién que me 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Mediodi - Flujo Tiempo informa que estoy me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo a/Sobre Mantengo Inftl)lrma Sery|?|o§ INTERR 2 1 Locucién 20 NP|Dela2 en contacto con el No conelarea | laconexion ose ose NP|No
ral a espera- cién Quirdrgi N . L - . NP|No
mesa UMPID (no medido) minutos servicio de solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General cos . 9 P R
(13-17) (o] informaciény que Se corta la es con ningun | con ningun
espere a ser Illamada. adecuada. agente. agente.
atendido,
seguidamente
suena musica,
pasan unos
segundos y se corta
de manera
automatica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucidn inicial, 100]Si, la NP|No NP|No
Labo Lista de Fluio Tiempo selecciono la opcion 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N
ral Tarde Marcando espera No COMJPLE 5 1 Locucién 20 NP|Dela?2 de intervencion No pasan con | la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (17-21) opcion quirargi | procede T0 (no medido) minutos quirdrgica y se el drea telefénica contacta contacta procede
- ca escucha otra solicitada. es con ningun | con ningun
locucion que indica adecuada. agente. agente.
el horario de
atencion.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar 100]Si, la NP|No
Mediodi . Tiempo como paciente. Una 100|Si, me | calidad de NP|No
Labo Mantengo | Informa . Flujo ) X ) procede|N
a/Sobre 9 Urgenci 1 1 Locucién 20 NP|Dela2 vez termina esta No pasan con | laconexion procede|N NP|No
ral a espera- cion COMPLE N . - < P o hablo NP|No
mesa as (no medido) minutos locucién da las el drea telefénica o hablo con procede
LV operad@r | General TO . X - conun
(13-17) opciones a elegiry solicitada. es un agente.
) L agente.
selecciono la opcidn adecuada.
informacién. Me
quedo a la espera
con musicay
pasados unos
segundos contestan
la llamada, se
escuchan voces y
ruido de fondo y
cuelgan.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
extl::slic:nqtuei ] 100]sf, la
Labo Fluio Temoo e 100$, me | calidadde | NPINo NP[No
Tarde Marcando | Extracci No J ”p NP|Dela2 9 pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral . COMPLE 5 1 Locucién (no 21 X esperar a que me No . P
(17-21) opcion ones procede N minutos N el area telefénica aleuna le una procede ada.
LV TO medido) atienda una -~ . -
. solicitada. es locucion. locucién
operadora, marcé la
) adecuada.
extension y una
locucién me indica
que el horario de
extracciones es sin
cita previa de lunes
aviernes de 7a 22
horas.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP|Flujo de llamada locucion
COMPLETO|Entra la automadtic
Illamada inicial y sale alla
una locucién locucion
automatica que indica que
indica sobre las recuerde
it 0 et
Labo | Mediodi Fuio Tiempo ey 100, me | calidadde | NPINo NP|No e
a/Sobre Marcando | Extracci No J 5 1 Locucién 21 NP|Dela?2 P a No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No P
ral i COMPLE X . se deben tomar . P . . o
mesa opcién ones procede (no medido) minutos N el area telefénica amada sin amada sin procede N
LV TO como paciente. Una L gestionar
(13-17) N solicitada. es operador. operador. 5
vez termina esta una cita
- adecuada. "
locucién, otro pendiente
contestador indica desde la
que el horario de pagina
extracciones es de web del
lunes a viernes de 7 hospital
a 10y no hace falta enel
ir con cita. portal del
paciente.
100]Si, la
- . . 0|No, no ) .
SD- Mediodi Mantengo | Informa . Flujo Tlemp’o NP|Flujo de llamada me pasan calidad de NP|No NP|No NP|§|V,
. | a/Sobre ") Urgenci INTERR 5 0 Locucién 22 NP|Dela2 No ) la conexion NP|No locucion
Festi mesa a espera- cion as UMPID (no medido) minutos INTERRUMPIDO | SE con el area telefénica procede|L | procede|L rocede autométic
vo operad@r | General CORTA LA LLAMADA solicitada. | OCUCION OCUCION P
(13-17) o es a|E-MAIL
SE CORTA
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
éutf)matu:a que NP|No
indica sobre las rocede [Li
prevenciones covid P stade 100]Si, la
Labo Lista de Fluio Tiempo del hospital y las espera. No calidad de NP|No NP|No
Mafiana Marcando espera No J 5 1 Locucién 23 NP|Dela2 prevenciones que No P la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
ral . N COMPLE N . hay opcién . " " NP|No
LV (9-13) opcién quirdrgi | procede T0 (no medido) minutos se deben tomar de Lista de telefénica amada sin amada sin procede
- ca como paciente. Una es operador. operador.
) espera
vez termina esta adecuada.
- para
locucién da las
: X marcar.
opciones a elegir,
entre las opciones
no hay Lista de
espera, no puedo
marcar la opcion.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
Illamada inicial y sale
una locucién
automatica que
rlen\;jelﬁacif::\irsecls\slid NP|No 100]si, la
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo pdel hospital y las rocede|A calidad de NP|No NP|No NP|si,
Mafiana 8 . Admisié g 1 1 Locucién 23 NP|Dela2 p M No p L la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No locucion
ral aespera- cion COMPLE . X prevenciones que dmision. Se - . . .
(9-13) n (no medido) minutos telefénica amada sin amada sin procede automatic
LV operad@r | General TO se deben tomar corta la
N es operador. operador. a
como paciente. Una Illamada.
K adecuada.
vez termina esta
locucién da las
opciones a elegiry
selecciono la opcidn
informacion. Me
quedo a la espera

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 336 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
con musicay
pasados unos
segundos se corta la
llamada.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica 'sobre Ias. NP|No )
prevenciones covid rocede | Ar 100]Si, la NP|No NP|No
. Flujo Tiempo del hospital y las P calidad de | procede|N | procede|N
Labo Mantengo | Informa | Servicios ) ) ea L N N
Tarde ;2 INTERR 17 1 Locucién 25 NP|Dela2 prevenciones que No la conexion 0 consigo 0 consigo NP|No
ral aespera- cién Materno . . materno- . NP|No
(17-21) . ) UMPID (no medido) minutos se deben tomar . N telefénica hablar con hablar con procede
LV operad@r | General | -infantil ) infantil. Se
(o] como paciente. Una es un un
K corta la
vez termina esta adecuada. operador. operador.
- llamada.
locucién da las
opciones a elegiry
selecciono la opcién
informacién. Me
quedo a la esperay
pasados unos
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PA SER-42/2019-AE

AR INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIJC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nuimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
segundos se corta la
llamada.
NP|No
procede|M
EINDICLA
LOCUCION
QUEA 100]Si, la
. ) ESTE calidad de
Labo Tarde Marcando | Extracci No Flujo TleTpu NP|Dela2 NP|Flujo de llamada SERVICIO la conexion NPINo NPINo NP|No
ral (17-21) opcion ones rocede COMPLE 5 0 Locucion (no 2 minutos COMPLETO No DE PUEDE telefénica procede|L procede|L rocede NPINo
LV P p T0 medido) ocucioN | ocucion | P
ACUDIR SIN es
CITA adecuada.
PREVIAY
SE CORTA
LA
LLAMADA
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
explicando el
protocolo Covid,
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y detalla
el listado de las
diferentes opciones
de desvio de
llamada. Para 0|No, no
informacion hay me pafan ) NP|No|N
que pulsar4 o con el area 100]Si, la
. " L N NP|No NP|No ose
sD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo esperar. Se queda solicitada.| | calidad de procede[N | procede|N menciona
Festi Mafana 2 espera- cién Admisié | INTERR 20 0 Locucién 26 NP|Dela2 en silencio, y a los No Al minuto | la conexién o ha oha NP|No en ningdn
(9-13) P n UMPID (no medido) minutos 49 segundos salta 40 telefénica y y procede 8
vo operad@r General . atencion atencién momento
o de nuevo el listado segundos es
N personal. personal. dela
de opciones, esta de esperar, | adecuada. ”
. locucion.
vez incluyendo se corta la
opciones como Illamada.
administracion.
Para informacion
hay que pulsar 4 o
esperar. Quedoala
espera, y se activa
un mensajo
indicando que hablo
con el servicio de
informacion, y que
espere a ser
atendido, y se activa
el hilo musical
durante 26
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

segundos. Se corta
lallamada en el
minuto y 40
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
13
NPIFluo de lamada contada | 1001su1a |
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo INTERRUMPIDO |Se Se corta |$ calidad de llamada llamada NPINo[N
Mafiana 8 L. Servicios | INTERR 3 0 Locucién 29 NP|Dela2 corta la llamada No la conexién NP|No o
ral a espera- cién P . X llamada - antes de antes de .
(9-13) Médicos | UMPID (no medido) minutos antes de que me telefénica procede menciona
LV operad@r | General antes de que me que me
o] pasen con la es n esto.
que me pasen con pasen con
operadora. adecuada.
pasen con la la
la operadora. | operadora.
operadora.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Tra
:ellaeligrfg’l: '(;"Cc'iz,l;] 0INo,no | 100|Si,la | NP|No NP[No
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo 4 vara Informapcién me pasan calidadde | procede|N | procede|N
Tarde 8 L. Urgenci INTERR 3 1 Locucién 30 NP|Dela2 P No con el area | la conexion ose ose NP|No
ral a espera- cion . . general y suena una . . NP|No
(17-21) as UMPID (no medido) minutos L solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General musica durante P L
(o] Se corta la es con ningun | con ningun
unos segundos y
. llamada. adecuada. agente. agente.
después se corta la
llamada de manera
automatica.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos la llamada, 100]Si, me 100]Si, la
Mediodi . Tiempo seleccionamos la pasan con calidad de
Lab FI . L. . . NP|N NP|N
avo a/Sobre Marcando | Extracci No ujo 16 0 Locucién 2 NP|Dela2 opcion buscada y No el area la conexion INo INo NP|No
ral . COMPLE N . N . P procede|L | procede|L NP|No
mesa opcién ones procede (no medido) minutos seguidamente, una solicitada. | telefénica " ) procede
LV TO » . " ocucion. ocuciéon
- (13-17) locucién nos indica Extraccione es
el horario de s adecuada.
atencién en
extracciones.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
aicamos a lamads ol
Labo Mantengo | Informa Glnig Fuera de UETD nos mantenemos Fuera de rango- Ealidst(da NEIND WA
Tarde B - Servicios | INTERR 0 Locucién NP NP|Dela2 v N 8 NP|No la conexién | procede|La | procede|La NP|No
ral aespera- cién - rango-corte X . ala espera mientras corte P NP|No
(17-21) Médicos | UMPID (no medido) minutos N procede telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad@r | General suena el hilo
o . es corta. corta.
musical. Tras unos
adecuada.
momentos la
llamada se corta.
NP |Flujo de llamada
izamos s tamads 100]5} 12
Mediodi Flujo Tiempo calidad de
D- . .
S . | a/Sobre Mantengo Infcl)l:ma Urgenci INTERR 31 0 Locucién NP NP|Dela2 ¥ nos mantenemos No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No
Festi a espera- cién N . alaespera, P procede|L | procede|L NP|No
mesa as UMPID (no medido) minutos . procede telefénica . " procede
vo operad@r | General mientras suena el ocucion. ocucién.
(13-17) o N N es
hilo musical. Al
N adecuada.
poco tiempo la
llamada se corta.
NP|No
procede | Al
marcar la 100]Si, la
. NP|Flujo de llamada L )
SD- Mantengo | Informa | Fuo Tiempo INTERRUMPIDO| Ma opcionde | calidadde | NPINo NP|No
. Tarde . Urgenci | INTERR - NP|Dela2 " informacié | la conexion | procede|La | procede|lLa NP|No
Festi a espera- cion 13 1 Locucién (no NP . rco la opcidn de No . NP|No
(17-21) as UMPID N minutos L n,alos telefénica llamada se | llamada se procede
vo operad@r | General medido) Informaciony se
(o] pocos es corta corta
corta la llamada
segundos adecuada.
se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |Ho NP|No
spital Rey Juan 100]Si, la procede|L
D- Mantengo | Informa Flujo Tiempo Carlos, Informacién calidad de NP|No NP|No allamada
. Tarde 8 . Admisié | INTERR 33 0 Locucién NP NP|Dela2 General para No NP|No la conexion | procede|L | procede|L NP|No se corta
Festi aespera- cién X ) - P X -
(17-21) n UMPID (no medido) minutos admision, se corta procede telefénica ocuciones ocuciones procede antes de
Vo operad@r General
o lallamada en el es solo solo poder ser
segundo 047 sin adecuada. atendido
poder ser atendido por nadie.
por nadie.
NP|Flujo de llamada
IN'TERRUMPIDolRe 100]si, la
Flujo Tiempo alizamos la llamada calidad de
L3bo |\ ofana | Mantengo | Informa | s | iNTERR 23 0 Locucién NP NP|Dela2 ¥ nos mantenemos No NP|No | laconexion | NPIN® NP|No NP|No
ral a espera- cién N . alaespera, - procede|L | procede|L NP|No
(9-13) n UMPID (no medido) minutos . procede telefénica . ) procede
LV operad@r | General 0 mientras suena el es ocucion. ocucién.
hilo musical. Tras
. adecuada.
unos instantes la
llamada se corta.
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PA SER-42/2019-AE
* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| 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
informacion, debo
pulsar 5 o esperar.

Marco 5y quedo a
la espera, y se
activa NP|Si,
automaticamente locucién
una locucidn en la automadtic
que primero alla
informa sobre el locucién
servicio de automadtic
extracciones, . . . aindica
DR 100Isi,la | 100]si,el | 100]si el .
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo bie:venida al 100|sf, me | calidad de | personal se personal Eedo
Mafiana 8 o INTERR 55 0 Locucién 5 NP|Dela2 . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No P N
ral a espera- cién Materno y X servicio de . L realizar
(9-13) X N UMPID (no medido) minutos . . el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r General | -infantil informacion, L las
- (0] . solicitada. es forma tono .
después informa gestiones
R adecuada. adecuada. adecuado. 5
sobre realizar las através
gestiones a través de la web
del portal del del
paciente en la web hospital,
del hospital, y por enel
ultimo indica que la portal del
llamada puede ser paciente.

grabada. se activa
entonces el hilo
musical, y espero 5
segundos, y atiende
lallamada una
agente que se
presenta
correctamente.
Respongdo
indicando que
quiero hablar con
ginecologia, pero la
agente sigue
diciendo buenos
dias, como si no me
oyera. Cortaella la
llamada en el
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CARLOS (HURIC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

minuto 1y 54
segundos.
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* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas

Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
0 Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (EmED s locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada. Para 0|No, el
informacion general personal
debo esperar o no se
marcar 4. Me quedo despide de | NP|No|N
a la espera para forma ose
Labo Mafiana Mantengo Infcl)l:ma Urgenci Flujo Tierr,po NP|De1a2 hablar con un adecuada. | men(cior}a
ral a espera- cion COMPLE 40 0 Locucién (no 10 . agente, ytras 4 No La agente en ningun
(9-13) as N minutos . P
LV operad@r | General TO medido) segundos vuelve a - dice "si le momento
R solicitada. es forma tono "
saltar el listado de paso", y dela
N adecuada. | adecuada. | adecuado. . -
opciones. Quedo a transfiere locucion.
la espera otra vez la llamada.
para hablar con un No se
agente, y se activa despide.
una locucién dando
la bienvenida al
servicio de
informacion, y salta
el hilo musical de
espera. Alos 3
segundos atiende la
llamada una agente
que se presenta
correctamente.

Solicito hablar con

urgencias, y la

100]si, la 100|Si, el 100]si, el

100|Si, me | calidadde | personal se personal

pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un
el drea telefénica saluda de tratoy
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PA SER-42/2019-AE
oA A INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

agente dice "si le
paso", y transfiere
la llamada. Espero 2
segundos, y me
atienden la llamada
diciendo "hospital,
urgencias". Cuelgo
la llamada.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial que
me da la opcién de
marcar30§sperar 0|No, el NP|No|E
a ser atendida por personal L
un agente, me no se n ningun
onen en es, ora 100(Si, la resenta 100(Si, el momento
. . Tiempo P " peray 100(Si, me | calidad de P ! personal , soy
SD- o Mantengo | Informa | Servicios Flujo . finalmente, soy ) saluda de " .
. | Mafiana 9 L 7 1 Locucién 11 NP|Dela2 " X No pasancon | laconexién ofrece un NP|No direcciona
Festi a espera- cién Quirdrgi | COMPLE . X atendida. Le pido . - forma
(9-13) (no medido) minutos el area telefénica tratoy procede doa
vo operad@r | General cos T0 que me ponga con L adecuada. | .
L solicitada. es tono realizar
Servicios El agente .
o adecuada. ™ adecuado. gestiones
quirdrgicos de sélo dice via
Urologia, y me "buenos .
o internet.
comenta que no dias".
puede pasarme,
que qué necesito.
Es entonces, cuando
cuelgo la llamada.
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CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, expllc? el 0|No, no
protocolo Covid, y me pasan
detalla el listado de con SI irea
las diferentes solicitada.| | 100]Si,la | 100]Si,el | 100|Si el NPINoIN
. X opciones de desvio . ose
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo de llamada. Para Secortala | calidad de | personal se personal menciona
Mafiana 8 . INTERR 7 0 Locucién 14 NP|Dela2 . o No llamada al | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No o
ral a espera- cién Materno X ) informacion general P en ningun
(9-13) . ) UMPID (no medido) minutos momento telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General | -infantil debo esperar o momento
o] de atender es forma tono
marcar 4. Marco 4y dela
la llamada adecuada. adecuada. adecuado. )
quedo a la espera en locucién.
para hablar con un . L.
. informacio
agente, y se activa
. n general.
una locucién dando
la bienvenida al
servicio de
informacion,
indicando que
espere. Al segundo,
se oye un"si", y se
corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
) NP|Flujo de llamada ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el 100]$i, el
. Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo Mantengo | Informa . Flujo . COMPLETO|La 9 personal se
Tarde . Admisié 4 0 Locucién 21 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . o
ral a espera- cion COMPLE N . operadora me . . despide de .
(17-21) n (no medido) minutos . el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General TO indica que ellos - forma
) solicitada. es forma tono n esto.
llevan Admision. adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el el
Labo Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Fluio Tiempo 100]|Si, me | calidadde | personal se personal automatic
a/Sobre 8 . J 5 0 Locucién 23 NP|Dela2 NP |Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion Materno | COMPLE . N . P a|CORRE
mesa X ) (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General [ -infantil TO - (0]
(13-17) solicitada. es forma tono
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado. NICO

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 350 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial, y 0|No, el
ponerme en espera personal
para ser atendida no se NP |No|Ni
en Informacion 100[Si, la presenta, 100[Si, el nguv?
General, una agente . . saluda de locucion
. X K 100|Si, me | calidad de personal
Labo Mantengo | Informa _— Flujo Tiempo lo coge, le pido que ” forma me
Tarde - Admisié L NP|Dela2 pasancon | laconexion ofrece un NP|No " )
ral a espera- cién COMPLE 38 1 Locucién (no 25 X me pase con No . . adecuada. | direcciona
(17-21) n . minutos o el area telefénica tratoy procede "
LV operad@r | General TO medido) Admisién de L La agente arealizar
Urgencias, y me solicitada. es ue coge el tono estiones
g Al adecuada. | 9 . 8 adecuado. 8 .
pregunta teléfono via
directamente, cémo dice internet.
se llama el paciente simplemen
que esta en te, diga.
urgencias. Tras esto,
cuelgo la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar
como paciente. Una
vez termina esta 100f,1a | 100|Si,el | 100]si,el
) locucién da las . .
. Tiempo . X 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Mantengo Informa . Flujo L. opciones a elegiry .
Mafiana . Urgenci 11 1 Locucién 29 NP|Dela2 . . No pasan con la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE ) . selecciono la opcidn . . NP|No
(9-13) as (no medido) minutos el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO hablar con un L
solicitada. es forma tono
operador. Pasados
adecuada. | adecuada. | adecuado.
unos segundos a la
espera con musica
me contesta un
operadory le pido
hablar con
Urgencias, me dice
que por favor
espere un momento
que me pasay unos
segundos después
me contestan en
Urgencias.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Cuando 100(Si, la 100]Si, el 100(Si, el 100]i, el
Mediodi . Tiempo hablo con la 100|Si, me | calidadde | personal se personal ’ NP|No|N
Labo Mantengo | Informa s Flujo " . . personal se
a/Sobre . Admisié 26 0 Locucién 33 NP|Dela2 operadora, le pido No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . o
ral a espera- cién COMPLE y X . L despide de .
mesa n (no medido) minutos que me pasen con el drea telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General TO L .. forma
(13-17) admision y tras una solicitada. es forma tono n esto.
adecuada.
breve espera, me adecuada. adecuada. adecuado.
pasan.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita
| Rey Juan Carlos, 100|si, la 100]si, el 100] s, el 100|Si, el
Mediodi . Tiempo Informacién 100|Si, me | calidadde | personal se personal ’ NP|No|Ni
SD- Mantengo | Informa s Flujo " . personal se .
. | a/Sobre . Admisié 8 0 Locucién 43 NP|Dela2 General para No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . agente ni
Festi a espera- ciéon COMPLE y X o . - despide de L
mesa n (no medido) minutos citaciones, tras 043 el drea telefénica saluda de tratoy locucién
Vo operad@r General TO L forma .
(13-17) segundos me solicitada. es forma tono informan.
. adecuada.
informa el agente adecuada. adecuada. adecuado.
que admisiones no
estdn hasta el lunes.
100]si, la 100]Si, el 100]si, el
sD- Mantengo | Informa Fluio Tiempo 100(Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
. Tarde 8 . Admisié J 5 1 Locucién 44 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucion
Festi aespera- ciéon COMPLE y X . - -
(17-21) n (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automatic
Vo operad@r General TO -
solicitada. es forma tono a|E-MAIL
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Cuando
me atiende la
in;'::'a::'r:’e mzsa 100[Sila | 100[Siel | 100ISiel | o0
- . Tiempo 9 p 100|Si, me | calidadde | personal se personal ’ NP|No|N
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo ” pero pasados 6 L. personal se
Mafiana . 1 0 Locucién 44 NP|Dela?2 No pasan con la conexién | presentay ofrece un . o
ral a espera- cién Centrale | COMPLE ) . segundos, al no . . despide de .
(9-13) (no medido) minutos el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General s TO responder en la . forma
- oo solicitada. es forma tono n esto.
seccion, me indica adecuada.
" adecuada. | adecuada. | adecuado.
un email donde
ponerme en
contacto con
Farmacia.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, e indica
que el ho'r,arlo de 0[No, el
atenciéne ersonal
informacién es de 8 P no se
a22delunesa presenta
viernes, y de 93 21 100[Si,la | saludade | 100]si,el NP|No|N
sabados, domingos . . ose
. " R 100|Si, me | calidad de forma personal N
Labo Mantengo | Informa . Flujo Tiempo y festivos. A ., menciona
Noche . Urgenci L. NP|Dela2 ) L. pasancon | laconexién | adecuada.| ofrece un NP|No o
ral aespera- cién COMPLE 5 0 Locucién (no 45 . continuacion, No . - en ningun
(22-8) as N minutos . el area telefénica La tratoy procede
LV operad@r | General TO medido) detalla los horarios . momento
" solicitada. es operadora tono
de extracciones, . dela
. . adecuada. atiende el adecuado. -
indica cudles son los . locucién.
. teléfono
festivos locales, y -
e s diciendo
por ultimo indica " o
A urgencias
que si quiero hablar
con urgencias,
espere. Espero
durante 45
segundos (10
tonos), y me
atiende una
operadora que coge
la llamada diciendo
"Urgencias".
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si, la 100]Si, el 100(Si, el
Labo Mantengo | Informa Eluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana 8 . Admisié ! 5 0 Locucién 49 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE N . . . NP|No
(9-13) n (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO L
solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica de esperar a
la operadora o 100, 1a | 100|si,el | 100]si,el )
. marca una . . 100]Si, el
. Tiempo > 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Mantengo | Informa . Flujo L extension. Espero a ) personal se
Mafana - Urgenci 2 1 Locucién 55 NP|Dela2 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral a espera- cion COMPLE N X la operadoray a los . P despide de
(9-13) as (no medido) minutos el area telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General TO 55 segundos esta L forma
solicitada. es forma tono
me saluda con adecuada.
) adecuada. adecuada. adecuado.
buenos dias y me
indica a donde
estoy llamando, le
indico que quiero
hablar con
urgencias, me
pregunta que es lo
que necesito.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el el
sD- Mediodi Mantengo | Informa Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal autométic
. | a/Sobre 8 . Admisié ! 5 1 Locucién 56 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
Festi aespera- cién COMPLE . X . - a|CORRE
mesa n (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
vo operad@r | General TO L (0]
(13-17) solicitada. es forma tono
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado.
NICO
100]si, la 100|Si, el 100]si, el
. . Tiempo 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mafiana Mantengo Infcl)l:ma Seryl?@ Flujo 6 0 Locucién 57 NP|Dela2 NP |Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cién Quirdrgi | COMPLE . X . - NP|No
(9-13) (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General cos TO -
solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
100(Si, la 1001Si, el 100(Si, el
Labo Mantengo | Informa Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana 8 9 Admisié g 5 0 Locucién 61 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral aespera- cién COMPLE . . < . NP|No
(9-13) n (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO L
solicitada. es forma tono
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
1 i, | 1 i, el 1 i, el .
. NP|Flujo de llamada ) 00[Si;1a | 100[Si,el | 100ISiel | 150G o | NpjNo|N
. Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Flujo " COMPLETO|Tras . personal se ome
Tarde Marcando y No 9 0 Locucién 0 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . -
ral . Cita COMPLE N X marcar en la . . despide de indican
(17-21) opcién procede (no medido) minutos L el area telefénica saluda de tratoy
LV TO locucién, me pasan - forma nada al
con la seccién solicitada. es forma tono adecuada respecto.
: adecuada. | adecuada. | adecuado. : P :
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|S! . . "
|Suena 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el )
una locucién . . 1001Si, el NP|No|N
. X - 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo " Flujo Tiempo indicando que el . personal se ome
Tarde Marcando | Extracci No L NP|Dela2 N . pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . -
ral . COMPLE 17 0 Locucién (no 0 X horario para acudir No . P despide de indican
(17-21) opcién ones procede . minutos . el area telefénica saluda de tratoy
LV TO medido) sincitaa . forma nada al
. solicitada. es forma tono
extracciones es de 7 adecuada. respecto.
adecuada. adecuada. adecuado.
alldelunesa
viernes no festivos.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
marcar la opcion, 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]i, el
Labo Eluio Tiempo me indican que el 100]|Si, me | calidadde | personal se personal ersona’I e NP|No|N
Mafiana Marcando | Extracci No J 19 0 Locucién 0 NP|Dela2 horario de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un P 3 o
ral . COMPLE . X . . - despide de .
(9-13) opcién ones procede (no medido) minutos extracciones es de 7 el drea telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO - forma
a 10 horas de lunes solicitada. es forma tono n esto.
. adecuada.
aviernesy me adecuada. adecuada. adecuado.
indica los festivos
locales.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
. . . NP|si,
100]i,1a | 100|si,el | 100]si,el Ioculck',m
SD- Eluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatic
. | Mafiana Marcando y No ! 15 0 Locucién 0 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
Festi . Cita COMPLE . X . - a|CORRE
vo (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede o
solitada. adeceusada ad?:\zr:ia ad;::aodo ELECTRO
: : : NICO
NP|Flujo de llamada NP|Si,
COMPLETO | Llamad iz
a Hosp. Rey Juan locucién
i - automdtic
Carlos, marcacion alla
con citas. Salta 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el Jocucion
Labo Eluio Tiempo locucién. Marco 100|Si, me | calidadde | personal se personal indica que
ral Mafiana Marcando Cita No COMJPLE 43 0 Locucién 5 NP|Dela2 opciones hasta No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No ar:
(9-13) opcion procede (no medido) minutos llegar a citas, las el drea telefénica saluda de tratoy procede p' 5
LV T0 . L solicitar
locuciones duran solicitada. es forma tono cita lo
097 segundos, tan adecuada. adecuada. adecuado.
puedes
solo transcurren realizar
005 segundos hasta .
. enviando
que me atienden N
X un email.
para coger cita.
NP|Flujo de llamada NP|Si,
COMPLETO |Hospita locucion
| Juan Carlos, 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el automadtic
Labo Fluio Tiempo marcacion para 100(Si, me | calidadde | personal se personal alla
Tarde Marcando " No J 58 0 Locucién 6 NP|Dela2 citas, a los 006 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucion
ral i Cita COMPLE X ) . . Pu .
LV (17-21) opcién procede T0 (no medido) minutos segundos después el drea telefénica saluda de tratoy procede informa
- de marcaciony solicitada. es forma tono como
musica me atienden adecuada. adecuada. adecuado. pedir cita
correctamente en por
citas. correo
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
electrénic
o.
) NP|Flujo de llamada . mf”s" la 1001Si, el 100]si, el 100|Si, el
. Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo o Flujo . COMPLETO|Me ) personal se
Mafiana Marcando y No 8 0 Locucién 8 NP|Dela2 . N No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . o
ral . Cita COMPLE . X atienden en citas . - despide de .
(9-13) opcion procede (no medido) minutos el drea telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO tras esperar a la - forma
solicitada. es forma tono n esto.
operadora. adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la .
o IA " NP|Si,
locucién inicial y L
marcar 2 para cita, locucién
P ! 0|No, el automatic
me salta otra
" personal alUna
locucién que me .
. no se locucion
informa que para .
presenta, mientras
consultar fechay
hora de cita marcar saluda de espero,
1 que si auiero 100]Si, la forma 100]Si, el me
. Tiempo ! q 9 . 100(Si, me | calidad de | adecuada.| personal NP|No informa
Labo Flujo . modificar o cambiar ) .
ral Tarde Marcando Cita No COMPLE 51 1 Locucién 10 NP|Dela2 cita marque 2 o No pasancon | laconexién El agente ofrece un procede|In que si
(17-21) opcién procede (no medido) minutos q' el area telefénica que me tratoy terrumpo quiero
LV TO espere. Mientras - .
solicitada. es atiende tono llamada puedo
espero, otra - R
- adecuada. dice adecuado. enviar un
locucién me E
. Hospital correo a
informa que debo s
Rey Juan citacion@
tener preparado el .
Carlos, hospitalre
DNl o nro. de R
. o buenas yjuancarlo
Historia. Sigo en "
. tardes". s.esyme
espera con hilo N
. gestionar
musical, y 2 s
. én lacita.
finalmente, me lo
coge un agente.
) NP|Flujo de llamada . 109|SI' la 1005, el 100]si, el 100]Si, el
. Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo Flujo s COMPLETO|Despué - personal se
Tarde Marcando y No 50 0 Locucién 11 NP|Dela2 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un ! o
ral ) Cita COMPLE . . s de marcar la . P despide de .
(17-21) opcién procede (no medido) minutos L el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO opcién me pasan L forma
N solicitada. es forma tono n esto.
con citas. adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral a/Sobre Marclalndo Cita No COMJPLE 0 o Locuciéz (no 12 NPIF)e la2 NP|Flujo de llamada No pasaln con | la conle)ﬁién presentay ofrece un NP|No NP|No
mesa opcién procede N minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV TO medido) -~
(13-17) solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP |Flujo de llamada NP|No|N
COMPLETO|Tras la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No ome
Lista de . Tiempo locucidn inicial, me 100(Si, me | calidadde | personal se personal procede|C | direcciona
Labo o Flujo . L )
ral Mafiana | Marcando espera No COMPLE 28 1 Locucién 13 NP|Dela2 da la opcién de No pasancon | laconexién | presentay ofrece un | uelgo antes na
Ly (9-13) opcién quirdrgi | procede T0 (no medido) minutos marcar 1, tras estar el drea telefénica saluda de tratoy de que realizar
- ca en espera (hilo solicitada. es forma tono pueda gestiones
musical), la llamada adecuada. adecuada. adecuado. | despedirse. por
es atendida. Internet
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|No 100(Si,la | 100|Si,el | 100]Si, el . NP|No|N
- X . . 100]Si, el
Labo Mediodi Flujo Tiempo suenan tonos 100|Si, me | calidadde | personal se personal personal se ome
a/Sobre Marcando . No 5 0 Locucién 15 NP|Dela2 durante la llamada. No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . indican
ral . Cita COMPLE N X ., L despide de
LV mesa opcion procede T0 (no medido) minutos Tras esperar 25 el area telefonica saluda de tratoy forma que sea
- (13-17) segundos con solicitada. es forma tono por
. adecuada. .
musica, me adecuada. adecuada. adecuado. internet.
atienden en citas.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
. NP Flujo de llamada ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el autorr‘1a.t|c
. Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal a|Solicita
Labo Flujo L COMPLETO| Descuel .
Tarde Marcando . No 1 1 Locucién 15 NP|Dela2 No pasan con la conexién | presentay ofrece un NP|No que
ral - Cita COMPLE N . gan la llamada, salta . P
(17-21) opcion procede (no medido) minutos L. el area telefénica saluda de tratoy procede hagamos
LV TO una locucién y me - ;o
atienden en Citas solicitada. es forma tono la gestion
. adecuada. adecuada. adecuado. de pedir
cita por
internet.
NP|No|M
E
INFORMA
N DE LOS
DiAS
1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el FESTIVOS
. . . Y DE QUE
Labo Flujo Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal DEBO
Mafiana Marcando Extracci No 9 0 Locucién 18 NP|Dela?2 NP |Flujo de llamada No pasan con | laconexion | presentay ofrece un NP|No
ral L. COMPLE . . . . TENERA
LV (9-13) opcién ones procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede MANO LA
- solicitada. es forma tono
adecuada adecuada adecuado DOCUME
uada. uada. uado-. NTACION
NECESARI
APARA
REALIZAR
EL
TRAMITE
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
1 i, | 1 i, el 1 i, el .
o . NP|Flujo de llamada ) 00ISi.a | 1001Si, el | 100ISi,el |05, o1 | npiNoIN
Mediodi . Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Flujo " COMPLETO|Despué . personal se ose
a/Sobre Marcando 5 No 42 0 Locucién 20 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . N
ral . Cita COMPLE N X s de marcar la . P despide de | menciona
mesa opcién procede (no medido) minutos L. . el area telefénica saluda de tratoy
LV TO opcién me atienden L forma este
(13-17) en citas solicitada. es forma tono adecuada unto
) adecuada. adecuada. | adecuado. ) P )
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza
mos la llamada,
pulsamos la opcién
correspondiente y
la llamada se 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Labo Lista de Fluio Tiempo transfiere al area 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafiana Marcando espera No J 17 1 Locucién 20 NP|Dela?2 solicitada, tras unos No pasan con | laconexidon | presentay ofrece un NP|No
ral " R COMPLE X h . ) . - NP|No
LV (9-13) opcion quirdrgi | procede T0 (no medido) minutos instantes, con hilo el area telefénica saluda de tratoy procede
- ca musical, la llamada solicitada. es forma tono
es atendida por una adecuada. adecuada. adecuado.
operadora, que se
presenta
adecuadamente y
terminamos la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucion NPISi
automatica que Iocucié’n
indica sobre las .
" ) automdtic
prevenciones covid alla
del hospital y las locucién
prevenciones que -
indica que
se deben tomar
X recuerde
como paciente. Una e se
vez termina esta 100]si, la 100|Si, el 100]si, el quede
Lista de . X locucién da las 100(Si, me | calidadde | personal se personal p( 5
Labo Flujo Tiempo . X . pedir citas
ral Tarde Marcando espera No COMPLE 5 1 Locucion (no 23 NP|Dela2 opciones a elegiry No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No o
(17-21) opcién quirdrgi | procede . minutos selecciono la opcion el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV TO medido) : - gestionar
ca Lista de espera. Me solicitada. es forma tono una cita
quedo a la espera adecuada. adecuada. adecuado. .

. pendiente
con musicay desde la
pasados unos gina
segundos me \A‘:eﬁ del
contesta un hospital

operador enpel
informandome que ortal del
hablaba con Lista de p .
o5 paciente.
pera. Una vez que
compruebo que es
el drea correcta
cuelgo la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
) NP|Flujo de llamada ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el 100]$i, el
. Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo o Flujo - COMPLETO| Despué ) personal se
Mafana Marcando " No 37 0 Locucién 25 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . o
ral o Cita COMPLE N X s de marcar la . P despide de .
(9-13) opcién procede (no medido) minutos L. el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO opcion y esperar, .. forma
me pasan con citas solicitada. es forma tono 2decuada n esto.
p : adecuada. | adecuada. | adecuado. :
100]si, la 100|Si, el 100]si, el
Labo Flujo Tiempo 100(Si, me | calidadde | personal se personal
ral Mafiana Marcando | Extracci No COMJPLE 12 0 Locucién 29 NP|Dela2 NP |Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) opcién ones procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
escuchar varias 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Flujo Tiempo locuciones que 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Mafiana Marcando . No J 27 1 Locucién 30 NP|Dela2 duran 1 minutoy 20 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral . Cita COMPLE N X . Pu NP|No
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos segundos entre el drea telefénica saluda de tratoy procede
= todas, me pasan solicitada. es forma tono
con el drea de citas adecuada. adecuada. adecuado.
donde me atiende
una operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100[si,me | 10060 1a | 100|Si el | 100]Si el .
. X que marcar o pasan con . 100]Si, el
Labo Lista de Fluio Tiempo esperar a que me ol drea calidad de | personal se personal ersonal se
Mafiana Marcando espera No J 5 1 Locucién 31 NP|Dela2 P . 9 No . la conexién | presentay ofrece un P . NP|No|N
ral . N COMPLE ) . atienda una solicitada. | . despide de
(9-13) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos . N telefénica saluda de tratoy ada
LV TO operadora, marcé la Lista de forma
@ extensiony alos 31 espera es forma tono adecuada
P adecuada. | adecuada. | adecuado. :
segundos una quirdrgica
operadora me
saluda con buenos
dias y me indica a
donde estoy
Illamando y que es
lista de espera
quirdrgica.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
automdtic
NP|Flujo de llamada se?el;rcriaosna
COMPLETO|Realiza Ny
r citas,
mos la llamada, una
seleccionamos la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el locucion
Labo Flujo Tiempo opcidn citas y nos 100|Si, me | calidadde | personal se personal nos indica
ral Tarde Marcando Cita No COMJPLE 26 0 Locucién 35 NP|Dela2 mantenemos a la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No a
(17-21) opcién procede (no medido) minutos espera mientras el area telefénica saluda de tratoy procede L
LV TO N - posibilida
suena un hilo solicitada. es forma tono dde
musical, adecuada. adecuada. adecuado.
. contactar
seguidamente un .
X através
operador atiende la
del correo
llamada. .
electronic
o, para
modificar
una cita.
) NP|Flujo de llamada . 109|SI' la 1005, el 100]si, el 100]Si, el
. Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo Flujo s COMPLETO|Despué L personal se
Tarde Marcando y No 11 0 Locucién 40 NP|Dela2 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un ! o
ral ) Cita COMPLE . . s de marcar la . P despide de .
(17-21) opcién procede (no medido) minutos ) el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO opcidén y esperar me L forma
) ) solicitada. es forma tono n esto.
atienden en Citas. adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial, me
da la opcion de
marcar 2 para cita,
tral ”
otra locucién me NPISi,
informa que .
R locucion
marque 1 si quiero -
automdtic
consultar fechay
) . 0|No, el alUna
hora de la cita, o si .
. . personal locucion
quiero modificar o S
no se me indica
anular marcar 2 o resenta e sino
esperar. Mientras 100]Si, la P ! 100]Si, el q N
" . saluda de quiero
. X espero, otra 100|Si, me | calidad de personal NP|No
Labo o Flujo Tiempo - N ., forma esperar,
Mafiana Marcando y No L. NP|Dela2 locucién me dice pasancon | laconexién ofrece un procede|In
ral . Cita COMPLE 13 1 Locucién (no 48 X No . L adecuada. | puedo
(9-13) opcion procede N minutos que tenga el area telefénica tratoy terrumpo L
LV TO medido) - El agente escribir
preparado el DNI o solicitada. es g tono llamada
- sélo dice un correo
nro de historia. Me adecuada. " adecuado.
h N Buenos a
informa que si no P -
. dias, cen citacion@
quiero esperar, ) .
R qué puedo hospitalre
puedo enviar correo " )
a ayudarle? yjuancarlo
s 5 s.esysera
t hospital
ci ‘ac|on@ ospitalre gestionad
yjuancarlos.esy la R
cita sera )
gestionada. Me
ponen en espero
con hilo musical y
finalmente, me
atiende un agente.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 369 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada . . ”
. 1 Al 1 , el 1 , el .
) ) COMPLETO | Despué ’ 00[Si,la | 100]Si, e 001Si, el 1300157, el | NPINo|N
Lista de . Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Flujo " s de marcar la . personal se ome
Tarde Marcando espera No 4 0 Locucién 50 NP|Dela2 . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . -
ral . N COMPLE N . opcién y esperar 50 . P despide de indican
(17-21) opcion quirargi | procede (no medido) minutos el drea telefénica saluda de tratoy
LV TO segundos, me pasan - forma nada al
e con la lista de solicitada. es forma tono adecuada respecto.
- adecuada. | adecuada. | adecuado. ) P :
espera quirdrgica.
NP|No|E
NP |Flujo de llamada 0[No, el n ningun
ool soisia | P | oo, o
Mediodi Lista de . Tiempo ! 100|Si, me | calidad de personal NP|No !
Labo Flujo ” marco 1y me L. presenta, llamada
a/Sobre Marcando espera No 5 1 Locucién 50 NP|Dela?2 No pasan con | la conexion ofrece un procede|In
ral . N COMPLE ) . ponen en espera . . saluda de me
mesa opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos . R el area telefénica tratoy terrumpo . N
LV TO (hilo musical), - forma direcciona
(13-17) ca N solicitada. es tono llamada
finalmente, la adecuada adecuada. | adecuado. ahacerla
llamada es atendida : Sélo dice . gestion
por una agente. digame. por
Internet.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100]Si, me 109|S|, la 100|Si, el 100]Si, el 100[5, el
Labo Flujo Tiempo que marcar o pasan con calidad de | personal se personal personal se
Mafana Marcando y No 5 1 Locucién 58 NP|Dela2 esperar a que me No . la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral . Cita COMPLE . . . el area - despide de
(9-13) opcién procede (no medido) minutos atienda una . telefénica saluda de tratoy ada.
LV TO . solicitada. | forma
operadora, marcé la Citas es forma tono adecuada
extensiony a los 58 adecuada. adecuada. adecuado. )
segundos, una
operadora me
saluda con buenos
dias y me indica a
donde estoy
Illamando y que es
citas.
. NP|Flujo de llamada ) 100[Si,a ] 100ISi el | 100ISi, el | 440 g o
. Tiempo 100]|Si, me | calidad de | personal se personal
Labo . Flujo L COMPLETO|Marco ) personal se
Mafana Marcando " No 6 1 Locucién 58 NP|Dela2 - N No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un .
ral . Cita COMPLE N . la opcidn de citas y . P despide de NP|No
(9-13) opcion procede (no medido) minutos el area telefénica saluda de tratoy
LV TO me pasan L forma
solicitada. es forma tono
correctamente. adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que
o . extension tengo 100]Si, me 109|S|, la 100|Si, el 100]Si, el 100[5, el
Labo Mediodi Flujo Tiempo que marcar o pasan con calidad de | personal se personal personal se
a/Sobre Marcando y No 5 1 Locucién 59 NP|Dela2 esperar a que me No . la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral . Cita COMPLE . . . el area - despide de
mesa opcién procede (no medido) minutos atienda la . telefénica saluda de tratoy ada
LV TO . solicitada. | forma
(13-17) operadora, marcé la y es forma tono
. Citas. adecuada.
extensiony al adecuada. adecuada. adecuado.
minutoy 41
segundos me
atiende, me indica a
donde estoy
llamando y que
hospital es donde
estoy llamando.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial que
me da la opcion 2
para cita, salta otra NP|Si,
Iocuuor} qufe dice 0[No, el Iocucw’)r?
que si quiero autométic
. " personal
informacion sobre alUna
: no se -
fechay hora de mi locucién
cita, pulse 1, o que presenta, me
si ijiero moldificar 100]si, la saluda de 100]si, el informa
. X q L 100|Si, me | calidad de forma personal NP|No
Labo Flujo Tiempo o cambiar cita ) que
Tarde Marcando . No L NP|Dela2 pasancon | laconexién | adecuada.| ofrece un procede|In
ral . Cita COMPLE 5 1 Locucién (no 59 X espere, en ese No . - puedo
(17-21) opcion procede . minutos ) el drea telefénica El agente tratoy terrumpo .
LV TO medido) momento, me dice - PN enviar un
solicitada. es sélo dice tono llamada
que todos los . correo a
. adecuada. Hospital adecuado. s
agentes estan citacion@
Rey Juan .
ocupados, que hospitalre
. Carlos, N
puedo enviar un yjuancarlo
buenas
correo a " s.esy
e . tardes". i
citacion@hospitalre gestionar
yjuancarlos.es y an mi cita.
gestionaran mi cita.
Tras la espera,
finalmente, cogen la
llamada.
. . . NP|Si,
100($f,1a | 100|Si,el | 100]si,el Iow'cién
Labo Fluio Tiempo 100(Si, me | calidadde | personal se personal automatic
Mafana Marcando " No J 5 0 Locucién 60 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral ) Cita COMPLE N . . P a|POR
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede CORREO
- solicitada. es forma tono 2
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado. NICO
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
automdtic
al|Tras la
NP |Flujo de llamada s?:‘?ccglon
COMPLETO|Realiza !
una
mos la llamada y .
N locucion
seleccionamos la nos indica
opcidn citas del 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
. . . N la
Labo Flujo Tiempo menu, nos 100|Si, me | calidadde | personal se personal osibilida
ral Mafiana Marcando Cita No COMJPLE 1 0 Locucién 62 NP|Dela2 mantenemos a la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No p dde
(9-13) opcion procede (no medido) minutos espera mientras el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV TO . - ponernos
suena el hilo solicitada. es forma tono on
musical y adecuada. adecuada. adecuado.
. contacto,
seguidamente nos 5
X através
atiende una
. del correo
operadora del area .
) electronic
de citas.
o, conel
hospital
para
modificar
una cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada NPISi,
COMPLETO|Tras la . e
- locucién
locucién de entrada i
- autométic
que me da la opcién
alSalta
de marcar 2 para 0|No, el una
cita, me ponen en personal .
espera y salta otra no se locucién
locucién que dice 1001Si, la resenta 100]Si, el que dice
. Tiempo g 100(Si, me | calidad de P ! personal NP|No que
Labo o Flujo . que podemos ) saluda de
Mafana Marcando . No 5 1 Locucién 62 NP|Dela2 N No pasancon | laconexién ofrece un procede|In | podemos
ral L. Cita COMPLE . X enviar un correo a . - forma .
(9-13) opcion procede (no medido) minutos . . el area telefénica tratoy terrumpo enviar un
LV TO citacion@hospitalre - adecuada. |
. solicitada. es PR tono llamada correo a
yjuancarlos.es para Sélo dice s
5 adecuada. W oo adecuado. citacion@
poder gestionar sus citacion, hospitalre
citas. Tras esto salta buenos . P
. . o yjuancarlo
hilo musical, dias". s.es para
finalmente, la €5 b
. poder
llamada es cogida N
or una agente, en gestionar
P . ' sus citas.
cita.
NP|Flujo de llamada Iclw\::zlc?cl';n
COMPLETO|Realiza -
autométic
mos la llamada,
- a|Tras
pulsamos la opcidn .
citas que nos indica selecciona
12 locucién. nos 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el r citas,
Labo Mediodi Fluio Tiempo mantenemt;s ala 100|Si, me | calidadde | personal se personal una
a/Sobre Marcando " No y 5 0 Locucién 62 NP|Dela2 . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucion,
ral . Cita COMPLE y . espera mientras . - .
mesa opcién procede (no medido) minutos " el area telefénica saluda de tratoy procede nos indica
LV TO suena el hilo L
- (13-17) musical solicitada. es forma tono la
. Y adecuada. adecuada. adecuado. posibilida
seguidamente nos
X dde
atiende un .
enviar un
operador, que nos
. correo
atiende .
electrénic
correctamente.
o para
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
Finalizamos la gestionar
llamada. la cita.
100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
ral Mafiana Marcando Cita No COMJPLE 5 0 Locucién 65 NP|Dela2 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucion
(9-13) opcion procede (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automadtic
LV TO .
- solicitada. es forma tono a|EMAIL
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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, | 100]Si, el 100]Si, el B
extension tengo 100]Si, me . Isi 1a ISi, e ISi, e 100]Si, el
Labo Flujo Tiempo ue marcar o asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Tarde Marcando y No J ”p NP|Dela2 9 p . la conexién | presentay ofrece un p ! NP|No|N
ral . Cita COMPLE 5 1 Locucién (no 72 X esperar a que me No el area . despide de
(17-21) opcion procede N minutos N . telefénica saluda de tratoy ada.
LV TO medido) atienda una solicitada. | forma
. 5 es forma tono
operadora, marcé la Citas. adecuada.
. adecuada. | adecuada. | adecuado.
extensiony a los 72
segundos un
operador me dice
buenas tardes a
donde estoy
Illamando y que es
citas.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan

Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de

las diferentes

opciones de desvio

de llamada.
Selecciono el 2 para .
_ p NP|Si,
citas, y L
. locucién
automaticamente -
X automdtic
se activa una
N a|Tras
locucién indicando .
selecciona
que para conocer
rla
fechay hora,
operador
marque 1, y para
o aconel
modificar o anular
departam
marque 2 o espere.
ento de
Quedo a la espera, y admision,
se activa una 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el salta una'
Labo Fluio Tiempo locucién indicando 100]|Si, me | calidadde | personal se personal locucin
Tarde Marcando . No J 5 0 Locucién 89 NP|Dela2 que hablo con el No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No -
ral ) Cita COMPLE . . . o p P indicando
LV (17-21) opcion procede T0 (no medido) minutos servicio de citacion, el area telefénica saluda de tratoy procede ue los
- informando que la solicitada. es forma tono ; entes
llamada sera adecuada. | adecuada. | adecuado. sen
estan
grabada por
. ocupados,
seguridad, en tercer .
. yquesilo
lugar indica que
. deseo
tenga el nimero de uedo
DNI o de historia P .
P enviar un
clinicaa mano, y .
or ultimo que emaila
P q citacion@
todos los agentes .
hospitalre
ocupados, por lo R
yjuancarlo
que puedo esperar ses

o bien enviar un
email a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es. En el
minutoy 37
segundos se activa
el hilo musical, y
espero hasta 3
minutosy 7
segundos,
momento en el que
atiende la llamada
un agente que se
presenta
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PA SER-42/2019-AE
* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

correctamente.
Cuelgo la llamada.

NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la

locucién inicial que NP|No|N
. 1 i
- X me da la opcién de . 0.0|S|' la NP|No NP|No NP|No . ° m-e
Mediodi . Tiempo . 100|Si, me | calidad de direcciona
Labo Flujo ) marcar 2 para cita, ) procede|U | procede|U | procede|U
a/Sobre Marcando " No 5 1 Locucién 11 NP|Dela2 . No pasancon | laconexién ) L ) npara
ral - Cita COMPLE N . otra locucién me . P na locucién | nalocucién | nalocucién
mesa opcién procede (no medido) minutos|070 . el drea telefénica hacer
LV TO informa que debo L en todo en todo en todo .
(13-17) solicitada. es gestiones
pulsar 1 para fecha momento. momento. momento. .,
adecuada. via
y hora, y 2 para .
. : internet.
modificar cita o
esperar.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
NPIFluo de lamada contada | 1001su1a |
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo INTERRUMPIDO |Se Se corta |$ calidad de llamada llamada NPINo[N
Mafiana 8 L. PP INTERR 2 0 Locucién 65 NP|De2a3 corta la llamada No la conexién NP|No o
ral a espera- cién Quirdrgi . X llamada - antes de antes de .
(9-13) UMPID (no medido) minutos antes de que me telefénica procede menciona
LV operad@r | General cos antes de que me que me
o] pasen con la es n esto.
que me pasen con pasen con
operadora. adecuada.
pasen con la la
la operadora. | operadora.
operadora.
OINo,mo | 455157 g NPIS,
. . me pasan . NP|No locucién
Labo Flujo Tiempo NP|Flujo de llamada con el area calidad de rocede|S NPINo automadtic
Tarde Marcando 5 No INTERR 5 0 Locucién 68 NP|De2a3 J No - la conexion P procede|S NP|No
ral . Cita N . INTERRUMPIDO | SE solicitada. | P E CORTA a|CORRE
(17-21) opcién procede | UMPID (no medido) minutos telefénica E CORTA LA procede
LV o CORTA SE CORTA es LA LLAMADA o
LA adecuada LLAMADA ELECTRO
LLAMADA i NICO
Tiempo 0[No, no cla(:?dlasrlj,tIIZ
Labo Tarde Mantengo Infgl:ma Servicios Flujo 4 0 Locucién 72 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No me paéan la conexion NPINo NPINo NP|No
ral (17-21) a espera- cién Centrale | COMPLE (no medido) minutos COMPLETO con el area telefénica procede|L | procede|L rocede NP|No
LV operad@r | General s TO solicitada. | OCUCION OCUCION P
es
SE CORTA
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de llamada me pasan NP|No NP|No
INTERRUMPIDO |Se con el area 100]Si, la procede|S | procede|S
Labo Lista de Flujo Tiempo corta la llamada solicitada.| | calidad de e corta la e corta la NP|No|N
ral Tarde Marcando espera No INTERR 2 o Locucid: (no 73 NP|De2a3 antes de llegar a No Secortala | laconexion llamada llamada NP|No o
(17-21) opcion quirargi | procede UMPID . minutos . 8 llamada telefénica antes de antes de procede menciona
LV medido) Lista de espera
= ca o después deiabér antes de es llegar a llegar a n esto.
mar:ado a opcion llegar a adecuada. Lista de Lista de
P ) Lista de espera. espera.
espera.
NP|Flujo de llamada rt')\lczld’\(‘:M r;\‘czlti'\;TM n')\lczld,\:I)M
INTERRUMPIDO| Tra pre pre pre NP[No|N
L ientras . ientras ientras
s la locucion inicial y espero a 100]Si, la espero a espero a ome
sD- Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo dar la opcién de pser calidad de Zer pser direcciona
. | Mafiana 8 . INTERR 5 1 Locucién 75 NP|De2a3 marcar 4 o esperar No . la conexién . . NP|No na
Festi a espera- cién Materno . . . atendida P atendida atendida N
vo (9-13) operad@r | General | - infantil UMPID (no medido) minutos a ser atendida, me or telefénica or or procede realizar
P (o] ponen en espera P :2 es P ;o P » gestiones
. X Informacié Informacié | Informacié )
con hilo musical, adecuada. via
) n General, n General, n General, .
pasado un tiempo, internet.
a llamada se corta la llamada la llamada la llamada
: se corta. se corta. se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
. NP|N NP|N
NP|Flujo de llamada cr(?: zla;f:a 100JSi, la roceldeol S roceldeols
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo INTERRUMPIDO |Se solicitada. | calidad de pe corta la pecorta la NP|No|N
Mafana 8 . Admisié | INTERR 3 0 Locucién 76 NP|De2a3 corta la llamada No y la conexion NP|No o
ral a espera- cién N . Se corta la . llamada llamada .
(9-13) n UMPID (no medido) minutos antes de que me telefénica procede menciona
LV operad@r | General llamada antes de antes de
(o] pasen con la es n esto.
antes de que me que me
operadora. adecuada.
que me pasen. pasen.
pasen.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Tra
e s opion e 100]5} 12 oo me
Labo Flujo Tiempo marcar; ara 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No NP|No dil"ecciona
Mafiana Marcando Extracci No INTERR 39 1 Locucién 79 NP|De2a3 ) P No pasancon | laconexién | procede|lLa | procede|lLa | procede|La
ral ) . X Horario de . P na
(9-13) opcion ones procede UMPID (no medido) minutos . el area telefénica llamada se | llamadase | llamadase .
LV extracciones, - gestiones
(o] . solicitada. es cuelga cuelga cuelga B
mientras espero a adecuada via
ser atendida (hilo . internet.
musical), la llamada
se corta.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcion citas, una 100]Si, la NP|No NP|No
Mediodi . Tiempo locucién que indica 100|Si, me | calidadde | procede|N | procede|N NP|Si,
Labo Flujo i " .
ral a/Sobre Marcando Cita No COMPLE 5 1 Locucién 79 NP|De2a3 que los agentes No pasancon | laconexién ose ose NP|No locucién
LV mesa opcién procede T0 (no medido) minutos estan ocupados y el area telefénica contacta contacta procede automdtic
- (13-17) que, si no deseo solicitada. es con ningun | con ningun a
esperar, puedo adecuada. agente. agente.
enviar un email.
Después otra
locucién me solicita
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
que introduzca el
numero de mi DNI.
NP |Flujo de llamada NP|Si,
COMPLETO|Entra la locucién
llamada inicial y sale automatic
una locucion alla
automatica que locucién
indica sobre las indica que
prevenciones covid recuerde
del hospltal y las NP|No 100[Si, Ia que se
X prevenciones que " NP|No NP|No puede
. Tiempo procede|S | calidad de .
Labo Mantengo | Informa - Flujo s se deben tomar - - procede|N | procede|N pedir citas
Tarde . Servicios 5 1 Locucién 86 NP|De2a3 . No ervicios la conexion NP|No
ral a espera- cién . COMPLE N . como paciente. Una . . o hablo o hablo con o
(17-21) Médicos (no medido) minutos X médicos. telefénica L L procede )
LV operad@r General TO vez termina esta Se corta la es con ningun ningun gestionar
locucion da las operador. operador. una cita
. X llamada. adecuada. "
opciones a elegiry pendiente
selecciono la opcién desde la
informacion. Me pagina
quedo a la espera web del
con musicay hospital
pasados unos enel
minutos se corta la portal del
llamada. paciente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 0[No, no ja(i:)cilasc;,é?e
Labo Tarde Mantengo Infgrma Urgenci Flujo 3 0 Locucién 93 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No me pafan la conexion NP|No NP|No NP|No
ral (17-21) a espera- cion as COMPLE (no medido) minutos COMPLETO con el drea telefénica procede|L | procede|L procede NP|No
LV operad@r | General TO solicitada. | OCUCION OCUCION
es
SE CORTA
adecuada.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Re
alizamos la llamada
y nos mantenemos
a la espera mientras
suena el hilo 0|No, la
Labo Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo musical con calidad de NP|No NP|No
a/Sobre 8 9 INTERR . 'p NP|De2a3 interferencias. Tras NP|No la conexién | procede|La | procede|La NP|No
ral a espera- cion Centrale 6 0 Locucién (no 99 . . No . NP|No
mesa UMPID N minutos unos instantes una procede telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad@r | General s medido)
(13-17) o operadora coge la no es corta. corta.
Illamada, pero adecuada.
apenas se la
escucha y parece
que tampoco nos
escucha, ya que
cuelga la llamada.
ﬁ'eN;;S’;z 10015, la
- . Tiempo . calidad de
Labo Tarde Mantengo Inf<.3|l'ma SEI’YI(I:IO? Flujo 3 0 Locucién 103 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No cor) ‘.EI €3 1 1a conexion NPINo NP|No NP|No
ral (17-21) a espera- cién Quirdrgi | COMPLE (no medido) minutos COMPLETO solicitada. | telefénica procede|SI | procede|SI rocede NP|No
LV operad@r | General cos TO SE CORTA es N AGENTE N AGENTE P
LA
LLAMADA adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
Ila?mada se corta. Al 0[No, no
primer segundo sale me pasan
una locucién y me P ) 100]Si, la
. X - con el drea "
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo indica que solicitada. | calidad de NP|No NP|No
Tarde 8 . INTERR 12 1 Locucién 104 NP|De2a3 extension tengo No 5 la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
ral a espera- cién Materno N . La llamada P
(17-21) X N UMPID (no medido) minutos que marcar o telefénica llamada se | llamada se procede ada
LV operad@r | General | -infantil se corta.
o] esperar a que me < es corta corta
. Area de
atienda una adecuada.
operadora, esperoy materno
alos 2 minutos y 50 infantil
segundos la llamada
se corta.
NP|Flujo de llamada
NP|No NP|No
INTERRUMPIDO| T . NP|[No|N
L .I. e 100]Si, la | procede|M | procede|M [No]
. X s lalocucion inicial . . . X ome
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo e me pone en 100]|Si, me | calidad de ientras ientras ofrecen la
Tarde 8 . Admisié | INTERR 4 1 Locucién 118 NP|De2a3 9 P No pasancon | laconexién esperoa espero a NP|No L
ral a espera- cion N X espera, y antes de . P opcion de
(17-21) n UMPID (no medido) minutos N el area telefénica ser ser procede N
LV operad@r | General ser atendida por L . . gestionar
[e] L. solicitada. es atendida, atendida, B
Informacién via
adecuada. la llamada lallamada .
General, la llamada internet.
se corta. se corta.
se corta.
NP|Si,
NP|Flujo de llamada locucion
COMPLETO|La 100]Si, la NP|No automadtic
Labo Fluio Tiempo llamada se realiza 100|Si, me | calidadde | procede|H NP|No a|Me
ral Mafiana Marcando Cita No COMJPLE 10 1 Locucién 61 NP|De2a3 correctamente, al No pasan con | laconexion ay una procede|Sa NP|No pasana
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos marcar cita, me el drea telefénica locuciény le una procede una
- pasay una locucién solicitada. es me indica locucion. locuciény
me indica que adecuada. que hacer. me indica
hacer. que
hacer.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
10015, la
Mediodi Flujo Tiempo . calidad de NP|Si,
Labo | copre | Mantengo | Informa |\ oo | INTERR 49 0 Locucién 62 NP|De2a3 | \PIFlujodellamada No NPINo 1\ onexion | NPINO NP|No NP|No locucion
ral mesa a espera- clon n UMPID (no medido) minutos INTERRUMPIDO | SE procede|s telefénica procede|S | procede|s procede automadtic
LV (13-17) operad@r | General o CORTA LA LLAMADA E CORTA es E CORTA E CORTA a|E MAIL
adecuada.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |Re
alizamos la llamada,
la It?cuf:lon inicial 100[Si, la
Flujo Tiempo nos indica que nos calidad de
Labo |\ ofana | Vantengo | Informa |, ol NTERR 17 1 Locucién 70 NP|De2a3 mantengamos a la No NPINo | laconexion | NPINO NPINo NP|No
ral a espera- cién N . espera para P procede|L | procede|L NP|No
(9-13) as UMPID (no medido) minutos procede telefénica . ) procede
LV operad@r | General 0 contactar con un es ocucion ocucién
operador. Tras unos
B adecuada.
instantes a la
espera, con hilo
musical, la llamada
se corta.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta, al 0[No, no
primer segundo y = al\san 100|Si, la
Labo Flujo Fuera de Tiempo tono sale una Fuera de rango- | con §| — calidad de NP|No NP|No
Mafiana Marcando . No INTERR 1 Locucién 83 NP|De2a3 locucién y me indica 8 - la conexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|N
ral - Cita rango-corte N X - corte solicitada. | —
LV (9-13) opcion procede UMPID (no medido) minutos que extension SeTcortalla telefénica ecortala e corta la procede ada.
= o tengo que marcar, es llamada. llamada.
~ llamada.
una vez que marcé y adecuada.
- Citas.
la extensién a los
247 segundos la
llamada se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 0[No, no ja(i:)ciljc;,é?e
L M Infa Fluj . . . NP|N NP|N
abo Tarde antengo n 9,""3 Servicios uio 6 0 Locucién 84 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No me pafan la conexion INo INo NP|No
ral (17-21) a espera- clon Médicos COMPLE (no medido) minutos COMPLETO con el drea telefénica procede|L | procede|L procede NP|No
LV operad@r | General TO solicitada. | OCUCION OCUCION
es
SE CORTA
adecuada.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Tra
s 'a":‘;c:)‘::e"n':nc'a' 0INo,no | 100]si, la
Labo " Mantengo | Informa . Flujo Tiempo espera (hilo me pafan calidad .d,e NP|No NP[No NP|No NP|No|La
Mafana . Admisié | INTERR L NP|De2a3 . coneldrea | laconexién | procede|lLa | procede|lLa | procede|La
ral a espera- cion 42 1 Locucién (no 35 X musical) para ser No - P llamada
(9-13) n UMPID . minutos " solicitada. | telefénica llamadase | llamadase | llamadase
LV operad@r | General medido) atendida en se corta.
o . La llamada es corta corta corta
Informacién
se corta. adecuada.
Generaly, la
llamada finalmente,
se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |Ho NP|Si,
spital Rey Juan o, locucion
R ¥ — me pasan . NP|No NP|No -
Carlos, marcacién - 100]Si, la automadtic
- . ) ) . con el drea N procede|N | procede|N
Labo (AEl o GIOTD Fuera de (L[EMRO) [EIR) s, CIEus Fuera de rango- | solicitada.| Calldiadda ollegoa ollegoa el
a/Sobre Marcando y No INTERR 0 Locucién 49 NP|De2a3 de marcar la opcién 5 la conexion NP|No locucién
ral - Cita rango-corte N . ) corte Se corta la . hablar con hablar con -
mesa opcion procede [ UMPID (no medido) minutos para citas, suena telefénica L, [ procede automadtic
LV — llamada ningln ningln -
(13-17) o musica, transcurren es . . aindica
antes de interlocuto | interlocuto
049 segundos y se adecuada. de poder
X hablar con r r )
corta la llamada sin N enviar un
. citas .
ser atendido por el email.
interlocutor.
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MGonzalez
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale NP|Si,
una locucién Iocucic’;’n
automatica que -
- automdtic
indica sobre las alla
prevenciones covid Jocucion
del hospital y las -
y indica que
prevenciones que
recuerde
se deben tomar que se
como paciente. Una NP|No 100]si, la
. Tiempo vez termina esta procede|S calidad de NP|No NP|No ptjledAe
Labo < Mantengo | Informa - Flujo ) L . ) procede|N | procede|N pedir citas
Mafana . Servicios 10 1 Locucién 11 NP|De2a3 locucion da las No ervicios la conexion NP|No
ral a espera- cién - COMPLE N X . X - P o hablo o hablo con o
(9-13) Médicos (no medido) minutos opciones a elegiry médicos. telefénica L L procede N
LV operad@r | General TO . L. con ningun ningun gestionar
selecciono la opcion Se corta la es .
N L operador. operador. una cita
informacion. Me llamada. adecuada. .
pendiente
quedo en espera desde la
con musica, en 2 gina
ocasiones cogen la ‘::eg del
llamada y me hospital
vuelven a dejar en enpel
espera. Finalmente
portal del
la llamada se queda .
en silencio varios paciente.
segundos y se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE

* ok &k

* * K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIJC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nuimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
procede|M
E INDICA
LA .
Tiempo Locucion cla(:g:llast;' (Iiae
Labo Tarde Marcando Extracci No Flujo 20 0 Locucién 20 NP|De2a3 NP |Flujo de llamada No QUE la conexién NP|No NP|No NP|No
ral (17-21) opcion ones rocede COMPLE (no medido) minutos COMPLETO PUEDO telefénica procede|L | procede|L rocede NP|No
Y P P T0 ASISTIR SIN - ocucion | ocucion | P
CITA adecuada
PREVIAY :
SE CORTA
LA
LLAMADA
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
locucién me indica
que, para hablar
con informacién
general puedo
mantenerme a la
espera o0 marcar la
opcion 4. Me
mantengo a la
espera para que me
atiendan y vuelve a
escucharse la
'::Icel:‘cl;""ef“:r‘;' 0[No,no | 100[si, la NP|No NP|No
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo entoncesg en lu Iar me pasan calidadde | procede|N | procede|N
ral Tarde aes erg- cién Admisié | INTERR 60 1 Locucién 26 NP|De2a3 de es‘ erar & No con el drea | la conexion ose ose NP|No NP|No
(17-21) P n UMPID (no medido) minutos N P . solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General selecciono la opcidn P -
o . . Se corta la es con ninglin | con ningun
de informacién.
llamada. adecuada. agente. agente.
Suena una nueva
locucién que me
informa que estoy
en contacto con el
servicio de
informacion y que
espere a ser
atendido. No se
escuchan tonos en
ningln momento,
sino musica., sin
embargo la llamada
se corta de manera
automatica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Re
alizamos la llamada, 100]Si, la
Labo Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Fuera de Tiempo nos mantenemos a Fuera de rango- calidad de NP|No NP|No
= a/Sobre o eri- EIoh Matermo) INTERR FARECZCORtE 0 Locucién NP NP|De2a3 la espera, como — e NP|No la conexién | procede|S | procede|S NP|No NP|No
LV mesa o erzd@r General | - infantil UMPID 8 (no medido) minutos indica la locucién, procede telefénica e cortala e corta la procede
- (13-17) P o tras unos minutos, es llamada. llamada.
donde suena el hilo adecuada.
musical la llamada
se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |Re
alizo llamada al
Hospital Juan Carlos NP|No
para informacion foeEE|S
General del Area Tlamada =
Materno Infantil, ——
saltan locuciones P . NP|No NP|No
antes de 100]Si, la
Mediodi Fluio hasta que espero e pueda calidad de procede|N | procede|N NP|No|N
Labo Mantengo | Informa | Servicios y Tiempo que acaben todas 9Z=R — ollegoa ollegoa ose
a/Sobre i INTERR i NP|De2a3 N " hablar con | la conexion NP|No "~
ral mesa a espera- cién Materno UMPID 87 0 Locucién (no NP — las locuciones, salta Perdida ninadn telefénica hablar con hablar con roceda facilita
LV (13-17) operad@r | General | -infantil o medido) la musica, pero interlicuto & nadie, se nadie, se p esta
antes de que me interrumpe | interrumpe opcién
) rpara que adecuada.
atienda un e pa%e lallamada. | lallamada.
operador la llamada B .
- K con el drea
queda interrumpida FEtero
en el segundo 101 infantil
sin que ningun :
operador me pueda
atender ni pasar
con el drea.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Me
esmearr;te:faohaalbalar 100|513
Labo Mantengo | Informa AT (LEMED cor?un: erador. Al BN Ealided[da NEING NEINS
8 - Admisié | INTERR 83 0 Locucién NP NP|De2a3 N P : Perdida procede|La | laconexion | procede|la | procede|La NP|No
ral a espera- cion . n minutoy 10 — NP|No
n UMPID (no medido) minutos llamada se telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad@r | General segundos ponen
o — corta. es corta corta
mdsica hasta que se
adecuada.
acaba cortando a
los 2 minutos y 17
segundos.
NP |Flujo de llamada
aizamos 1 tamads Lo
Labo Mantengo | Informa Gluig ([iEmpo nos mantenemos Ealidadca) NEING BN
Tarde 8 . Urgenci INTERR 99 0 Locucién NP NP|De2a3 ¥ N Perdida NP|No la conexion | procede|la | procede|La NP|No
ral a espera- cion . . a la espera mientras . NP|No
(17-21) as UMPID (no medido) minutos . procede telefénica llamadase | llamada se procede
LV operad@r | General suena el hilo
o . es corta. corta.
musical, tras unos
. adecuada.
minutos la llamada
se corta.
100(Si, la
Lista de . Tiempo . calidad de
Labo Flujo — NP|Flujo de llamada . NP|No — NP|No NP|No
Tard d N 88 0 L NP NP|De2a3 Perdid. | NP |N
e (szi@t'i?é"n" — P (no medido) imeton | COMPLETOLOCuUCr | PR proceelt | BIREER | procedelL | procedell | JEE | weine
LV P | - G TO ON. OCUCION. . ocucion | ocucion | P
adecuada.
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Nota adhesiva
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
calidad de
la conexién
telefénica 100|Si, el 100]Si, el
EED MERtenED) | (Rismna Flujo Tiempo 100(Si, me no es personal se personal
Mafana 8 L. Urgenci ) 85 0 Locucién 19 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada Perdida pasancon | adecuada.| | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE . n . NP|No
LV (9-13) o@D | Gerer] as T0 (no medido) minutos COMPLETO el area SE saluda de tratoy procede
- 2 solicitada. | PRODUCEN forma tono
CORTES adecuada. | adecuado.
ALTERNAD
0OS CON LA
MUSICA
0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
. Pido por
NP|Flujo de llamada servicios
COMPLETO | Hospita .
médicos
| Rey Juan Carlos,
. . para
informacion general rehabilitaci
para servicios . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Mediodi Tiempo médicos, me onyme calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa . Flujo . . - indican que L NP|No|Ni
a/Sobre . Servicios 52 0 Locucién 20 NP|De2a3 atiende el primer No la conexidn | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cién - COMPLE N . - no pueden . nguno de
mesa Médicos (no medido) minutos agente y me indica telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO pasar los dos
(13-17) que no pueden es forma tono
llamadas a
pasar llamadas a . adecuada. adecuada. adecuado.
L . esta drea
servicios médico, .
me pregunta para que st
] preciso
qué es, cuelgo algo de
llamada. ‘g
citas o
anular algo
oque.
Finalizo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial que
el e oo
perar, personal NP|No|E
me ponen en no se n ningun
esperay la llamada 100]Si, la 100]Si, el
) ! . " presenta, momento
. Tiempo es cogida por un 100|Si, me | calidad de personal
Labo " Mantengo | Informa . Flujo . X L, saluda de se
Mafiana . Urgenci 40 1 Locucién 28 NP|De2a3 agente, le pido que No pasancon | laconexién ofrece un NP|No " .
ral a espera- cién COMPLE N . . . forma direcciona
(9-13) as (no medido) minutos me ponga con el area telefénica tratoy procede .
LV operad@r | General TO . - adecuada. | a realizar
Urgencias, y me solicitada. es tono N
X El agente gestiones
informa que no adecuada. g adecuado. B
ede pasar sélo dice via
P P "buenos internet.
llamadas a o
. . dias".
Urgencias que qué
necesito. Es
entonces cuando
cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada 0[No, no
COMPLETO| Llamo me pasan
al Hospital Rey Juan con el drea
Carlos, sin solicitada. |
marcacion para Cuando
Informacion solicito que
General para me pasen
Urgencias, después con
de las locuciones y urgencias
mdsica durante 028 me
segundos, me preguntan
atienden en el el motivoy
segundo 120, la si tengo
locutora que me algan NP|Si,
atiende y le pido paciente locucién
por urgencias me en 100[Si,1a | 100[Si,el | 100|Si,el automatic
pregunta el motivo urgencias, " alla
. X A . - calidad de | personal se personal L,
Labo o Mantengo | Informa . Flujo Tiempo y si tengo algin le indico ) locucién
Mafiana . Urgenci ., NP|De2a3 N . la conexion | presentay ofrece un NP|No .
ral a espera- cion COMPLE 28 0 Locucién (no 28 . paciente en No que siy me . no facilita
(9-13) as . minutos . - - telefénica saluda de tratoy procede . .
LV operad@r | General TO medido) urgencias, le indico indican que os forma tono informaci
. indi . .
que sty me indican st és para adecuada. | adecuada. | adecuado. on para
que si es para dar dar mis gestiones
mis datos, le digo datos, le via
que siy para digo que si, internet.
conocer estado, me me
dice que el estado pregunta el
no me lo puede dar nombre del
por teléfono, pero paciente y
que si doy mis datos como no
me llamarén para dispongo
informarme, me del mismo
pregunta el nombre cuelgo la
del paciente para Illamada sin
poder pasarme con que me
urgencias y poder puedan
indicarselo a la pasar con
compafiera y como urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

no dispongo de
ninguin nombre de
paciente real cuelgo
la llamada sin que
me puedan pasar
con urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NPIFlujo de lamada 100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el )
- ) COMPLETO|Me . " 100]Si, el
Mediodi . Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo | Informa s Flujo " mantengo a la . personal se
a/Sobre . Admisié 56 1 Locucién 32 NP|De2a3 N No pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- cion COMPLE N . espera, pido por . . despide de NP|No
mesa n (no medido) minutos L el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO Admisiones y me - forma
(13-17) L solicitada. es forma tono
pasan con Admision adecuada.
- adecuada. adecuada. adecuado.
de citas.
NP |Flujo de llamada 0|No, no
INTERRUMPIDO|Re me pasan
alizamos la llamada con el area
y nos mantenemos solicitada. |
o1
¢ : que 100[Si,1a | 100|Si,el | 100|Si,el | personal
. X mientras suena el transfieran .
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo hilo musical la llamada calidad de | personal se personal nose
Mafiana . A INTERR 57 0 Locucién 42 NP|De2a3 . : No . la conexién | presentay ofrece un despide de
ral a espera- cién Quirdrgi . . Seguidamente la al drea de P NP|No
(9-13) UMPID (no medido) minutos . s telefénica saluda de tratoy forma
LV operad@r | General cos operadora recibe la servicios
o llamada Lirdraicos es forma tono adecuada. |
. ! g 8 adecuada. | adecuada. | adecuado. No se
solicitamos, nos B despide
ponga en contacto oftalmologi pice.
con servicios ayla
quirdrgicos, operadora
oftalmologia y cuelga la
cuelga la llamada. Illamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y 0|No, no
detalla el listado de me pasan
las diferentes con el drea
opciones de desvio solicitada. |
de llamada. Para La agente
informacion general de
debo esperar o informacio NP|No|N
marcar 4. Marco el nme indica 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Tiempo 4y me quedo ala que no calidad de | personal se personal NP|No ose
Labo " Mantengo | Informa | Servicios Flujo - . menciona
Mafiana L. PP 25 0 Locucién 49 NP|De2a3 espera para hablar No pueden la conexién | presentay ofrece un procede|C o
ral a espera- ciéon Quirdrgi | COMPLE . n . en ningun
(9-13) (no medido) minutos con un agente, y pasar telefénica saluda de tratoy orto
LV operad@r | General cos TO momento
tras 9 segundos llamadas a es forma tono llamada.
dela
cogen la llamaday las adecuada. adecuada. adecuado. -
. " B locucién.
dicen "hospital rey consultas,
Juan Carlos", y me y me
dejan en espera de pregunta
nuevo, pero con qué
otro hilo musical. necesito.
Espero durante 20 Cuelgo la
segundos, Illamada.
momento en el que
atiende la llamada
una agente que se
presenta
correctamente.
Solicito hablar con
traumatologia, y la
agente responde
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

que no pueden
pasar llamadas a las

consultas, que le
diga qué necesito.
Cuelgo la llamada.
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Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automética
indicando que llamo
al hospital rey Juan

Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de

las diferentes

opciones de desvio

de llamada. Para
informacion general

debo esperar o NP|Si,
marcar 4. Marco 4y locucion
me quedo a la automatic
espera para hablar a|Tras
con un agente (1 pasarme
minuto de llamada), la
y se activa una operador
locucién dando la 0[No, el aconel
bienvenida al personal departam
servicio de no se ento de

informacion, y salta despide de | admision,

100[si,la | 100|Si,el | 100]si,el

el hilo musical de . N forma salta una
. X 100(Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Mantengo | Informa sl Flujo Tiempo espera. Alos 10 . adecuada. | locucién
Tarde o Admisid ., NP|De2a3 . pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un -
ral a espera- cién COMPLE 32 0 Locucion (no 50 X segundos atiende la No . L La agente indicando
(17-21) n . minutos el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO medido) llamada una agente - de que los
ue se presenta solicitada. es forma tono informacié agentes
9 p adecuada. adecuada. adecuado. 8 P
correctamente. nno se estan
Cuando voy a despide al | ocupados,
hablarle vuelve a transferir | y quesilo
saltar el hilo la llamada. deseo
musical, y a los 4 puedo
segundos me enviar un
vuelven a atender la email a
llamada, citacion@
presentdndose de hospitalre
nuevo. Indico que yjuancarlo
quiero hablar con s.es

admision, y la
agente dice "dame
un segundito, pero
no cuelgues, que te
paso", y transfiere
la llamada. Se activa
de nuevo el hilo
musical, y al
momento salta un
mensaje indicando
que todos los
agentes estan
ocupados, y que
espere, o bien
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de Madrid

puedo enviar un
email a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es para
tramitar mi cita. En
el minuto 2y 16 me
atienden la llamada
diciendo
"citaciones". Cuelgo
la llamada.
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Comunidad 15/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada. Para
informacion general
debo esperar o

NP|Si,
marcar 4. Marco el l.,
locucién
4yquedoala -
automatic
espera para hablar
a|Tras
con un agente (1
K 0|No, el pasarme
minuto de llamada).
X personal la
Se activa una no se operador
locucién dando la 0[No, la 3 P
) X " despide de acon
bienvenida al calidad de i
L L, forma admision,
servicio de la conexién adecuada.| | saltauna
informacion, y salta telefénica 100|Si, el 100]Si, el .
) . : . La agente locucion
. Tiempo el hilo musical de 100]Si, me no es personal se personal -
Labo " Mantengo | Informa s Flujo s de indicando
Mafiana . Admisid 20 0 Locucién 53 NP|De2a3 espera. Alos 2 No pasancon | adecuada.| | presentay ofrece un . L.
ral a espera- cién COMPLE . X . L informacio que los
(9-13) n (no medido) minutos segundos me el area La musica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO ) L N nnose agentes
atiende la llamada solicitada. del hilo forma tono N .
R despide al estan
una agente que se musical adecuada. adecuado. .
transferir ocupados,
presenta suena .
. . lallamada, | yquesilo
correctamente. distorsiona )
- tan sélo deseo
Solicito hablar con da. e
L dice "si", y puedo
admision, y la )
e la enviar un
agente dice "si", y ) .
. transfiere. emaila
transfiere la citacion@
llamada. Se activa .
. hospitalre
de nuevo el hilo )
. yjuancarlo
musical, y al
s.es

momento salta un
mensaje indicando
que todos los
agentes estan
ocupados, y que
espere, o bien
puedo enviar un
email a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es para
tramitar mi cita.
Espero 51
segundos, y me
atienden la llamada
diciendo "citaciones
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buenos dias".
Cuelgo la llamada.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucién inicial y
seleccionar la
opcidn para
informacion
ge.",eral‘ una NP|Si,
locucién me indica
ue estoy en agente|El
. 9 . v 0|No, no agente de
informacidn general -
. me pasan me indica
y que me atenderan .
con el area que para
en breves solicitada. | contactar
momentos. Al poco S 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el .
. Me indican . 100|Si, el conel
. X me atiende un calidad de | personal se personal .
Labo o Mantengo | Informa - Flujo Tiempo . que tengo L personal se area de
Mafiana L. Servicios . NP|De2a3 agente a quien la conexién | presentay ofrece un . .
ral a espera- cién P COMPLE 48 1 Locucién (no 56 X L No que - despide de | Medicina
(9-13) Médicos N minutos solicito que me pase - telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO medido) - facilitar forma Interna
con Medicina es forma tono .
una adecuada. tiene que
Interna pero me - adecuada. adecuada. adecuado. N
- ) extension o ser o bien
indica que no tienen . P
. bien através
un secretariado
P contactar de una
especifico de . . .
P via email. extension
ningun area, por lo .
ovia
que, salvo que los .
email.
doctores me hayan
facilitado una
extension no
pueden pasarme o
bien tendria que
contactar con ellos
via email.
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de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
NP|Flujo de llamada :TLC:ZTZE
COMPLETO|La e la
llamada se realiza q
operador
correctamente, al 2 me
primer segundo sale ati:ende
una locucién y me e indict;
indica que e
extension tengo qﬂiero
que marcar o
esperar a que me hislr?r
atienda una s
admisién,
operadora, esperoy me pasay
1mi 1 1 i 1 i 1 i
. al Lminutoy 100(Si, me OF)IS|, la 00]5i, el 005, el 100]Si, el | durante el
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo segundo, una asan con calidad de | personal se personal ersonal se | tiempo de
Mafiana 8 . Admisié ] 34 1 Locucién 61 NP|De2a3 operadora me No P . la conexion | presentay ofrece un P . P
ral a espera- cién COMPLE . X - el area - despide de espera,
(9-13) n (no medido) minutos saluday meindicaa . telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General T0 ) " solicitada. | forma una
qué hospital estoy L es forma tono .
- Admisién adecuada. locucion
llamando, le indico adecuada. adecuada. adecuado. L
R me indica
que quiero hablar e si
con admisién y me n:cesito
pasa la llamada, a realizar
los 32 segundos, algdn
otra operadora de trériite
presenta con su o enviéla
nombre, me dice la
buenos dias y me direccion
indica que es e me
admisiony a que iidica o
hospital estoy os ere, 2
llamando. Zer
atendido
por una
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PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

operador
a.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucion NP|Si,
automatica que locucién
indica sobre las automadtic
prevenciones covid alla
del hospital y las locucién
prevenciones que indica que
se deben tomar recuerde
como paciente. Una 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el gue se
) vez termina esta . X puede
. . Tiempo ) 100(Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo . locucién da las ) pedir citas
Mafiana 9 L 16 1 Locucién 67 NP|De2a3 . X No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- ciéon Quirdrgi | COMPLE . N opciones a elegiry . P o
(9-13) (no medido) minutos . ) el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad@r | General cos TO selecciono la opcidn - gestionar
. P solicitada. es forma tono .
con informacién. una cita
adecuada. adecuada. adecuado. "
Me quedo a la pendiente
espera con musica. desde la
Pasados unos pagina
minutos me web del
contesta un agente, hospital
le digo que quiero enel
hablar con el area portal del
quirdrgica y me dice paciente.
que no me puede
pasar con el drea
medica.
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si, la 100]Si, el 100(Si, el
Labo Mantengo | Informa Eluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana 8 . Admisié ! 5 0 Locucién 69 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE N . . . NP|No
(9-13) n (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO L
solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucidn inicial que
me da la opcién de
marcar 4 o esperar
a ser atendida por 0[No, el
un agente, salta un personal NP|No|N
hilo musical y 100]Si, la no se 100]Si, el ome
. X espero, la locucion 100(Si, me | calidad de presenta, personal direcciona
SD- o Mantengo | Informa . Flujo Tiempo X )
. | Mafiana - Servicios - NP|De2a3 se vuelve a repetiry pasancon | laconexién | saludade ofrece un NP|No na
Festi aespera- cién - COMPLE 5 1 Locucion (no 70 X . No . . "
(9-13) Médicos . minutos me dice que el drea telefénica forma tratoy procede realizar
vo operad@r | General TO medido) - .
permanezca a la solicitada. es adecuada. | tono gestiones
espera. La llamada adecuada. Sélo dice adecuado. via
es atendida, le pido "buenos internet.
que me pase con dias".
Rehabilitacién, y me
informa que no hay
nadie, que llame
mafiana. Tras esto,
cuelgo.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100]Si,la | 100ISi,el | 100]si,el ) NPISi
- X . . 100]Si, el locucién
Mediodi . Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Mantengo | Informa . Flujo " . . personal se | automatic
a/Sobre . Servicios 6 0 Locucién 74 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- cién - COMPLE N . . P despide de | a|CORRE
mesa Médicos (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO - forma o]
(13-17) solicitada. es forma tono
adecuada. ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado. NICO
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de Madrid

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada. Para

: L NP|si,
informacion general L
locucion
debo esperar o -
automatic
marcar 4. Me quedo
a|Tras
a la espera para asarme
hablar con un 0[No, el p la
agente (56 personal
operador
segundos de no se
. aconel
llamada), y tras 4 despide de
departam
segundos vuelve a forma
. ento de
saltar el listado de adecuada. | o
A admision,
opciones. Quedo a La agente salta una
la espera otra vez 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el de >
. . N . ) locucién
. Tiempo para hablar con un 100|Si, me | calidadde | personal se personal informacié | .
Labo " Mantengo | Informa s Flujo 9 R . indicando
Mafiana L. Admisié 41 0 Locucién 76 NP|De2a3 agente, y se activa No pasan con la conexién | presentay ofrece un nno se
ral a espera- cién COMPLE . X . . P . que los
(9-13) n (no medido) minutos una locucién dando el area telefénica saluda de tratoy despide,
LV operad@r | General TO R . - . agentes
la bienvenida al solicitada. es forma tono sino que al )
- . estan
servicio de adecuada. | adecuada. | adecuado. indicarle
. L. ocupados,
informacion, y salta que me .
" : y quesilo
el hilo musical de pase con
s deseo
espera. Alos 3 admision,
" . puedo
segundos cambia la tan sélo n
. . e enviar un
musica del hilo dice "si", y .
. ) email a
musical, y espero transfiere citacion@
durante 21 la llamada. .
hospitalre
segundos, R
yjuancarlo
momento en el que
. s.es para
atiende la llamada ]
tramitar
una agente que se L
mi cita.
presenta
correctamente.

Solicito hablar con
admision, y la
agente dice "si", y
transfiere la
llamada. Se activa
de nuevo el hilo
musical, y al
momento salta un
mensaje indicando
que todos los
agentes estan
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Comunidad
de Madrid

ocupados, y que
espere, o bien
puedo enviar un
email a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es para
tramitar mi cita.
Espero 42
segundos, y me
atienden la llamada
diciendo
"citaciones". Cuelgo
la llamada.
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de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el 100[$, el
- . Tiempo extension tengo pasan con calidad de | personal se personal ’
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo 9 . ” personal se
Mafana . 2 1 Locucién 80 NP|De2a3 que marcar o No el area la conexion | presentay ofrece un . NP|No|N
ral a espera- cion Centrale | COMPLE N . . P despide de
(9-13) (no medido) minutos esperar a que me solicitada. | telefénica saluda de tratoy ada.
LV operad@r | General s TO . - forma
atienda una Servicios es forma tono adecuada
operadora, pasado centrales. adecuada. adecuada. adecuado. .
80 segundos, un
operador me saluda
y me indica a donde
estoy llamando y el
nombre del
hospital.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
| i6 . . .
una focucion y me 100[Si,1a | 100]Si,el | 100]Si, el .
indica que . . 100]Si, el
- . X L 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo extension tengo ) personal se
Tarde - - L NP|De2a3 pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un 3 NP|No|N
ral a espera- cién Quirdrgi | COMPLE 5 1 Locucién (no 84 . que marcar o No . P despide de
(17-21) y minutos el drea telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General cos TO medido) esperar, una vez L forma
e esbero que me solicitada. es forma tono 2decuada
q ‘p g adecuada. adecuada. adecuado. .
atienda una
operadora pasan 84
segundos, el
operador me saluda
y me indica a donde
estoy llamando.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el area
solicitada. |
NP |Flujo de llamada La . . ”
) COMPLETO|La operadora | 100ISi1a | 1001i,el ] 100[Siel | 50 o
. . Tiempo - calidad de | personal se personal NP|No|N
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo . operadora me me indica " personal se
Tarde . 23 0 Locucién 84 NP|De2a3 — No la conexién | presentay ofrece un . o
ral aespera- cién Materno | COMPLE . X indica que no pasan que no - despide de .
(17-21) X ) (no medido) minutos telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General [ -infantil TO llamadas externas, pasan forma
es forma tono n esto.
al preguntar por llamadas adecuada.
. . adecuada. adecuada. adecuado.
Ginecologia. externas, al
preguntar
por
Ginecologi
a.
100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Mantengo | Informa Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
a/Sobre 8 9 Urgenci g 10 0 Locucién 84 NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucion
ral aespera- cién COMPLE . . . . .
LV mesa operad@r | General as T0 (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automadtic
- (13-17) solicitada. es forma tono a|E-MAIL
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas

Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
0 Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (EmED s locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar
como paciente. Una
vez termina esta 0|No, no
locucion da las me pasan
opciones a elegiry con el area
selecciono la opcion solicitada. |
hablar con un Para hablar 0|No, la 100|Si, el 100]Si, el
Flujo Tiempo operador. Pasados con calidad de | personal se personal
Labo . Mantengo | Informa - ) L .,
ral Mafiana a espera- cién Admisid INTERR 26 1 Locucu'm 91 NPIPe 2a3 unos segundos me No Acfmismn la conlex'ion presentay ofrece un
(9-13) n UMPID (no medido) minutos contesta un (citas), la telefénica saluda de tratoy
i operad@r | General
o operador, en ese Illamada se no es forma tono
momento la cruza con adecuada. | adecuada. | adecuado.
llamada se empieza otrasy el
a escuchar muy mal operador
y se cruza con otra no puede
llamada y mucho pasarme.
ruido, consigo
escucharle pero
muy mal. Le digo
que quiero hablar
con admisiones, me
pregunta que si de
citas y le digo que
si, me dice que por
favor espere un
momento y me
quedo a la espera

100]Si, el
personal se
despide de NP|No
forma
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

unos pocos
segundos, retoma la
Illamada y me dice
que no puede
comunicarse con el
area, que por favor
espere un momento
y se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucion
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que NP|Si,
se deben tomar locucién
como paciente. Una automatic
vez termina esta alla
locucién da las locucion
opciones a elegiry indica que
" o1 o P
- mepasan | 100|Si,la | 100Si,el | 100]Si,el N
quedo a la esperay ) . puede
. . X con el area calidad de | personal se personal .
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo pasados unos - ) pedir citas
Mafiana 9 L NP|De2a3 solicitada.| | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion Centrale | COMPLE 5 1 Locucién (no 106 . segundos me No . P o
(9-13) . minutos Farmacia. telefénica saluda de tratoy procede .
LV operad@r | General s TO medido) contesta una N gestionar
. Me dice es forma tono )
operadora, le digo una cita
N que mande | adecuada. adecuada. adecuado. "
que quiero hablar pendiente
. un correo.
con farmacia, me desde la
dice que por favor pagina
espere un web del
momento. Me hospital
quedo en esperay a enel
los pocos segundos portal del
me vuelve a paciente.
contestar la misma
operadoray me
dice que no me
pueden atender,
que envie un correo
y ellos se
comunican
conmigo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
EQMBLETO|NS 100(Si,la | 100[Si,el | 100]Si,el )
- . mantengo a la . 100|Si, el
Labo fitediod! Mantengo | Informa Flujo ([EMPO) espera y cuando Elided(ds) | EErEDmsIES perCnl ersonal se
a/Sobre B s Urgenci g 82 1 Locucién NP NP|De2a3 . ey N Perdida NP|No la conexién | presentay ofrece un P 5
ral a espera- cién COMPLE N X pido por Urgencias . despide de NP|No
mesa as (no medido) minutos . procede telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO me informa que no forma
(13-17) es forma tono
pasan llamadas a adecuada.
- adecuada. adecuada. adecuado.
Urgencias porque
no tienen teléfono.
100]si, la 100|Si, el 100]si, el NP|Si,
Labo Mediodi Fluio Tiempo 100(Si, me | calidad de | personal se personal locucién
ral a/Sobre Marcando | Extracci No COMJPLE 10 0 Locucién 13 NP|De2a3 NP |Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No automdtic
Ly mesa opcion ones procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede a|CORREP
= (13-17) solicitada. es forma tono ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado. NICO
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Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok Kok

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| 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.

) ) NP|si,
Selecciono la opcion L
: locucion
2 para citas, y -
. g automatic
después seleccionar
L a|Tras
la opcidn 2 de
pulsar la
quedar a la espera )
e opcién 2
para modificar una 5
- para citas,
cita. 0[No, el .
- y después
Automaticamente personal N
. selecciona
salta una locucién no se
. K rla
dando la bienvenida presenta, oncidn 2
al servicio de citas, 100]Si, la saluda de 100]Si, el dep wedar
Labo Fluio Tiempo e indicando que es 100|Si, me | calidad de forma personal NP|No 2 a
ral Tarde Marcando Cita No COMJPLE 48 2 Locucién 25 NP|De2a3 necesario alguna No pasancon | laconexién | adecuada.| | ofreceun | procede|in espera
(17-21) opcién procede (no medido) minutos identificacion para el area telefénica "Hola tratoy terrumpo pera,
LV TO " " .. salta una
realizar la gestion. solicitada. es buenas tono llamada .
U locucién
Después, indica que adecuada. tardes, adecuado. -

. indicando
todos los agentes digame, e se
estdn ocupados, e éenquéle quede

informa que se podemos P N
. N gestionar
puede gestionar la ayudar". 5
) . lacitaa
cita a través del X
" través del
email email
. . . 1
citaciones@hotpital -
reyjuancarlos.es. En citaciones
vl @hotpital
este momento se )
. reyjuanca
queda la linea en
rlos.es

silencio (1 minuto y
40 segundos), y
quedo a la espera
durante 25
segundos. Entonces
me atiende la
llamada un
operador que
responde "Hola
buenas tardes,
digame, éen qué le
podemos ayudar".
Cuelgo la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
. NP|Si,
NP|Flujo de llamad; . . . S
IFlujo de llamada 100(Si,la | 100si,el | 100si,el locucién
X COMPLETO|Hospita . N -
Labo Eluio Tiempo | Rev Juan Carlos, 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatic
Mafana Marcando y No ! 55 0 Locucién 29 NP|De2a3 v . ’ No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No a|Redirig
ral . Cita COMPLE y . marcacion para . -
(9-13) opcién procede (no medido) minutos y X el area telefénica saluda de tratoy procede eaun
LV TO citas. Atienden -
correctamente en solicitada. es forma tono correo
: adecuada. adecuada. adecuado. electronic
citas.
o.
NP|Flujo de llamada NP|Si,
COMPLETO|Hospita 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el locucion
. X | Rey Juan Carlos, 100(Si, me | calidadde | personal se personal automatic
Labo o Flujo Tiempo o . N
Mafana Marcando y No ., NP|De2a3 marcacion para pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No a|Deriva
ral o Cita COMPLE 35 0 Locucidén (no 33 . . . No . P
(9-13) opcién procede . minutos citas, me atienden el area telefénica saluda de tratoy procede aun
LV TO medido) L
correctamente la solicitada. es forma tono coreo
llamada a los 033 adecuada. adecuada. adecuado. electrénic
segundos. o.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucién inicial,
selecciono la opcién
para :aebe":rz’: lista 100|si,la | 100]si,el | 100[si el
Labo Lista de Fluio Tiempo wirdr isa en 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana Marcando espera No g 16 1 Locucién 39 NP|De2a3 q gicay, No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral ) . COMPLE . . lugar de tonos, se . P NP|No
(9-13) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos L el area telefénica saluda de tratoy procede
LV TO escucha musica, L
ca tras la cual una solicitada. es forma tono
adecuada. | adecuada. | adecuado.
operadora
responde y me
indica que me
mantenga a la
espera y, pocos
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
segundos después
vuelve a responder
para atender mi
llamada.
0|No, el
NP |Flujo de llamada penrszzal
COMPLETO|Tras la resenta NP|No|N
locucion inicial que 100]Si, la Saluda dé 100]Si, el o soy
Lista de . Tiempo me da la opcién de 100|Si, me | calidad de personal NP|No direcciona
Labo . Flujo ) L forma
ral Mafiana Marcando espera No COMPLE 29 1 Locucién 45 NP|De2a3 marcar 1, me ponen No pasancon | laconexién adecuada. | ofrece un procede|In daa
(9-13) opcion quirargi | procede (no medido) minutos en espera (hilo el area telefonica | tratoy terrumpo realizar
LV TO . . La agente .
ca musical). La llamada solicitada. es P tono llamada gestiones
. solo dice )
es cogida adecuada. - adecuado. via
. Lista de .
finalmente. Tras internet.
espera,
esto cuelgo.
buenos
dias".
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
. NP|Flujo de llamada ) 100]Si,fa | 100]Si el | 100ISi el | 55 o
. Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo o Flujo " COMPLETO|Despué . personal se
Mafiana Marcando " No 39 0 Locucién 54 NP|De2a3 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . o
ral o Cita COMPLE N . s de marcar la . P despide de .
(9-13) opcion procede (no medido) minutos L. el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO opcién, me - forma
. N solicitada. es forma tono n esto.
atienden en cita. adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital reyluan NP|Si,
Carlos, explica el L
. locucion
protocolo Covid, y automatic
detalla el listado de
" a|Tras
las diferentes
. . pulsar 2
opciones de desvio 5
0|No, la para citas,
de llamada. " 0[No, el
N calidad de salta una
Selecciono el 2 para L. personal .
citas la conexion no se locucion
e Y telefonica 100]Si, el indicando
) automaticamente . presenta,
. Tiempo . R 100(Si, me no es personal NP|No que los
Labo o Flujo . se activa el hilo saluda de
Mafana Marcando . No 12 0 Locucién 109 NP|De2a3 N No pasancon | adecuada.| ofrece un procede|In agentes
ral . Cita COMPLE y . musical, y al . L, forma .,
(9-13) opcion procede (no medido) minutos el area La musica tratoy terrumpo estan
LV TO momento salta un - o adecuada. |
L solicitada. inicial de tono llamada ocupados,
mensaje indicando La agente A
espera y adecuado. y quesilo
que todos los dice
. suena " deseo
agentes estan . . buenos
distorsiona o puedo
ocupados, y que dias". .
R da. enviar un
espere, 0 bien .
. email a
puedo enviar un .
N citacion@
email a hospitalre
citacion@hospitalre R P
. yjuancarlo
yjuancarlos.es para ses
tramitar mi cita. :
Espero 109
segundos, y me
atienden la llamada
diciendo "buenos
dias". Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucion
automatica que
indica ‘sobre Ias‘ NP|Si,
prevenciones covid -
del hospital y las locucién
! automdtic
prevenciones que
alla
se deben tomar .
X locucién
como paciente. Una -
K indica que
vez termina esta
- recuerde
locucién da las e se
opciones a elegiry 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el q
. . L. . . puede
Lista de . X selecciono la opcion 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo o Flujo Tiempo . ) pedir citas
Mafiana Marcando espera No L. NP|De2a3 Intervencion pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral . N COMPLE 5 1 Locucién (no 119 . M. No . P o
(9-13) opcién quirdrgi | procede . minutos quirdrgica o el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV TO medido) o - gestionar
ca canalizaciones, ya solicitada. es forma tono una cita
que NO HAY LISTA adecuada. adecuada. adecuado. endiente
DE ESPERA P s
QUIRURGICA. Me -
uedo a la espera pagina
q - web del
con mdsica, hospital
pasados un par de enel
minutos me
portal del
contesta un aciente
operador y le digo p .
que quiero hablar
con lista de espera
quirdrgica, me dice
que es ahi, que él
me puede ayudar.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el el
Labo Lista de Eluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatic
Mafiana Marcando espera No y 10 0 Locucién NP NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral I N COMPLE X ) . P a|CORRE
LV (9-13) opcion quirargi | procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede o
- ca solicitada. es forma tono .
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado.
NICO
100(Si,1a | 100[Si,el | 100]Si,el el
Labo Lista de Fluio Tiempo 100(Si, me | calidadde | personal se personal automatic
Mafiana Marcando espera No J 10 0 Locucién NP NP|De2a3 NP |Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral L. I COMPLE . X . L. a|CORRE
Ly (9-13) opcion quirargi | procede T0 (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede o
- ca solicitada. es forma tono
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado.
NICO
100(Si, la 1001Si, el 100(Si, el
Labo Mediodi Lista de Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
a/Sobre Marcando espera No g 10 0 Locucién NP NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral ” L COMPLE ) . . o NP|No
mesa opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
LV T0 L
(13-17) ca solicitada. es forma tono
adecuada. | adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100|Si,1a | 100[Si,el | 100]si, el
Labo Mediodi Fluio Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
a/Sobre Marcando y No ! 10 0 Locucién NP NP|De2a3 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral . Cita COMPLE N X . P NP|No
mesa opcion procede (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV TO .
(13-17) solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |Re
alizamos la llamada,
pulsamos la opcién 100]Si, la
Labo Mediodi Lista de Flujo Tiempo correspondiente, calidad de NP|No NP|No
a/Sobre Marcando espera No INTERR 26 0 Locucién 110 NP|De3a4 tras unos minutos a No NP|No la conexion | procede|La | procede|La NP|No
ral . I ) . . P NP|No
LV mesa opcion quirdrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos la espera, con hilo procede telefénica llamadase | llamadase procede
- (13-17) ca o musical, parece que es corta corta
un operador va a adecuada.
coger la llamada,
pero seguidamente
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucién
NP|Flujo de llamada automadtic
INTERRUMPIDO|Re a|Trasla
alizamos la llamada seleccién
y pulsamos la inicial,
opcién buscada, nos 100]Si, la una
Labo Flujo Tiempo mantenemos a la calidad de NP|No NP|No locucién
ral Mafiana Marcando Cita No INTERR 16 0 Locucién 123 NP|De3a4 espera mientras No NP|No la conexién | procede|La | procede|La NP|No nos indica
LV (9-13) opcion procede UMPID (no medido) minutos suena el hilo procede telefénica llamada se | llamada se procede la
- o musical. Cuando es corta. corta. posibilida
parece que la adecuada. dde
llamada es recibida, enviar un
pasan 5 segundos correo
en silencio y luego electronic
se corta. o para
modificar
una cita.
0|No, no
me pafan NP|No NP|No NP|No|E
con el area procede|M | procede|M n ningdn
NP|Flujo de llamada solicitada. | 100[i, Ia ientras ientras momegnto
. INTERRUMPIDO | Mi Mientras o espero a espero a
SD- Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo entras espero a ser espero a calidad de ser ser me
. | Mafiana 8 - INTERR ”p NP|De3a4 p P la conexion " . NP|No direcciona
Festi a espera- cion Centrale 5 1 Locucién (no 153 . atendida por No ser . atendida atendida
(9-13) UMPID N minutos . . telefénica procede na
vo operad@r | General s medido) Informacién atendida por por .
o es - . realizar
General, la llamada por Informacié | Informacid .
L adecuada. gestiones
se corta. Informacié n General, n General, B
via
n General, la llamada la llamada .
internet.
lallamada se corta. se corta.
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
e o1, o
puna Iocuiién me me pasan 100]Si, la
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo indica u;/ coneldrea | calidad de NP|No NP|No
ral Tarde aes erg- cién Centrale INTERR 3 1 Locucién 164 NP|De3a4 extensiénqten o No solicitada.| | laconexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|N
(17-21) P UMPID (no medido) minutos 8 La llamada telefénica e corta la ecortala procede ada.
LV operad@r | General s que marcar o
o se corta. es llamada. llamada.
esperar a que me -
. Servicios adecuada.
atienda una
centrales.
operadora, esperoy
a los 221 segundos,
la llamada se corta.
0|No, no
me pasan . NP|No NP|No
. ) 100]Si, la
Flujo Tiempo NP |Flujo de llamada con el drea calidad de procede|S | procede|S NP|No|N
L El D ici . L.
abo Tarde Mantengo Infcl)l:ma Urgenci INTERR 5 0 Locucién 164 NP|De3a4 INTERRUMPIDO | Se No solicitada. | la conexién e cortala e cortala NP|No o
ral a espera- ciéon . X corta la llamada Se corta la L llamada llamada .
(17-21) as UMPID (no medido) minutos telefénica procede menciona
LV operad@r | General o antes de llegarala llamada os antes de antes de n esto
operadora. antes de llegarala llegarala .
adecuada.
llegar ala operadora. | operadora.
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
llamada se corta. Al
P et e o, o
indica u;/ me pasan 100]si, la
$D- Mantengo | Informa Flujo Tiempo extensiénqten o coneldrea | calidad de NP|No NP|No
Festi Tarde a2es erf- cion Servicios | INTERR 5 1 Locucién 171 NP|De3a4 e marcar£g> No solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|N
(17-21) p Médicos | UMPID (no medido) minutos a Se corta la telefénica llamada se | llamada se procede ada
vo operad@r | General esperar a que me
o . llamada. es corta. corta.
atienda una -
Servicios adecuada.
operadora, esperoy médicos
alos 3 minutos y 36 .
segundos de la
llamada estd se
corta.
Tiempo 0[No, no 3::2}:(;'(';

Labo Tarde Mantengo Infc.)lr'ma Servicios Flujo 3 0 Locucién 193 NP|De3a4 NP |Flujo de llamada No me pafan la conexion NP|No NP|No NP|No
ral (17-21) a espera- cién Materno | COMPLE (no medido) minutos COMPLETO con el area telefénica procede|SI | procede|SI rocede NP|No
LV operad@r | General | -infantil TO solicitada. | N AGENTE N AGENTE P

es
SE CORTA
adecuada.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Me
mantengo a la NP|No 100]Si, la
D- Mantengo | Informa Flujo Tiempo espera para ser procede|La | calidad de NP|No NP|No
. Tarde 8 . Admisié | INTERR 5 1 Locucién 203 NP|De3a4 atendido pero la No llamada se | la conexion | procede|la | procede|La NP|No
Festi aespera- cion . X . - NP|No
(17-21) n UMPID (no medido) minutos Illamada se acaba corta sin telefénica llamada se | llamada se procede
Vo operad@r General
o cortando a los 3 ser es corta corta
minutos y 23 atendido. adecuada.
segundos sin ser
atendido.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP|Flujo de llamada me pasan
INTERRUMPIDO | Ho con el drea N:L’:ZILN
spital de Juan solicitada. | 100]Si, la on
Labo Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Fuera de Tiempo Carlos, informacion Fuera de rango- Lallamada | calidad de NP|No NP|No GoeTador
a/Sobre 8 . INTERR 0 Locucién NP NP|De3a4 general, Servicios 8 se cortasin | laconexién | procede|S | procede|S NP|No P )
ral a espera- cién Centrale rango-corte N X R corte . y ademas
mesa UMPID (no medido) minutos Centrales, sin poder hablar con telefénica olo olo procede
LV operad@r | General s o . . . la
(13-17) o hablar con ningtin el primero es locuciones | locuciones .
locucién
operador la llamada operador adecuada. o
secortaenel ni poder redirige
segundo 233. hacer el ge-
desvio.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza
mos la llamada y 0|No, no
nos mantenemos a me pasan
la espera, mientras con el drea
suena el hilo solicitada. |
musical. La Solicitamos
operadora atiende contactar
fa llamada y coneldrea | o010 | 100]siel | 100Si, el )
- pedimos que nos de servicios " 100]Si, el
Mediodi . " - calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa - Flujo Tiempo ponga en contacto médicos, - personal se
a/Sobre . Servicios - NP|De3a4 - ... . | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- cién . COMPLE 10 0 Locucién (no 25 . con servicios No rehabilitaci . despide de NP|No
mesa Médicos N minutos - ) telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO medido) médicos, on, la forma
(13-17) A es forma tono
rehabilitacion. La operadora adecuada.
X - adecuada. | adecuada. | adecuado.
operadora nos dice nos indica
que nos pasa, pero que nos
la llamada es pasa, pero
atendida por contesta
citaciones, les una
pedimos que nos operadora
pasen con de citas.
rehabilitacion y nos
indican que no es
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MGonzalez
Resaltado


* kK

****

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

posible, nos piden
los datos
personales.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con
NP|Flujo de llamada el area
COMPLETO|Tras la solicitada. |
locucién inicial, me Cuando me
mantengo a la cogen la
espera (hilo llamada en
musical) para ser Informacid
atendlda‘e’n n ngeral, 0[No, el NP|NolE
Informacion le digo que L
General me pongan personal n ningln
. ! 100]Si, la no se 100]Si, el momento
Tiempo finalmente, la con calidad de presenta, personal me
L . j Lo i isid . ! . .
abo Mafiana Mantengo Infcl)l:ma Admisié Flujo 10 1 Locucién 26 NP|De3a4 llamada es atendida No Admision la conexion | saluda de ofrece un NP|No direcciona
ral a espera- ciéon COMPLE . N por una agente. Le de .
(9-13) n (no medido) minutos 5 . telefénica forma tratoy procede na
LV operad@r | General TO pido que me pase Urgencias, .
- es adecuada. | tono realizar
con Admision de y la agente .
" adecuada. La agente adecuado. gestiones
Urgencias, y me me P )
regunta, si es por regunta si sglo dice via
pregunta, P preg "digame". internet.
un paciente es para
ingresado, le digo pedir
que si, me pasay informacio
tras la espera, ndeun
cogen el teléfono y paciente
dicen "hola". Tras ingresado,
esto, cuelgo. le digo que
siy me
pasa.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos lallamaday
nos mantenemos a
la espera, mientras 0|No, no
suena el hilo me pasan
musical. con el drea
Seguidamente la solicitada. |
operadora atiende Solicitamos
lallamaday contactar
ol citamos =) 100/si,la | 100Siel | 100ISi,el )
. contactar con urgencias, . 100|Si, el
Labo Mantengo | Informa Flujo ([€MPg urgencias. La ero la Ealidad(ds) | personalfsa persors! ersonal se
Mafiana 8 . Urgenci ) 90 0 Locucién 42 NP|De3a4 8 . Perdida P la conexion | presentay ofrece un P N
ral aespera- cion COMPLE . X operadora nos operadora - despide de NP|No
(9-13) as (no medido) minutos L o telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO indica que no es nos indica forma
osible y nos ue no es & (oTha tono adecuada
P b . d . adecuada. adecuada. adecuado. :
pregunta cudl es el posible.
motivo, indicamos Volvemos a
que fuimos insistir,
recientemente y pero la
tenemos dudas respuesta
sobre el esla
tratamiento, la misma.
operadora nos
indica que nos
dirijamos al centro
de salud.
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MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Nota adhesiva
¿por que es perdida?


PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
explicando el

protocolo Covid, y a

continuacién da la
bienvenida al
hospital de Villalba,
y detalla el listado
de las diferentes
opciones de desvio
de llamada. Para
informacién
general, hay que
marcarel 3o
esperar. Marco el 3
y quedo a la espera
para ser atendido
por un operador. Se
activa una locucién
indicando que hablo
con el servicio de
informacidn, que
espere, y se activa

NP|No|N

100[si,la | 100]Si,el | 100Si,el | o0 ¢ s

100|Si, me | calidadde | personal se personal

Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo el hilo musical. ) personal se | menciona
Mafiana . L NP|De3a4 pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un 3 R
ral a espera- cién Centrale | COMPLE 47 0 Locucion (no 47 X Cuando llevo 13 No . L despide de | en ningln
(9-13) . minutos el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General s TO medido) segundos - forma momento
) solicitada. es forma tono
esperando, cambia adecuada. dela
. . " adecuada. adecuada. adecuado. -
la sintonia del hilo locucién.

musical, y sigo
esperando 24
segundos mds,
momento en el que
atiende la llamada
una agente que se
presenta
correctamente.
Indico que necesito
hablar con farmacia,
y la agente me
indica que no me
puede pasar, que
ellos tienen un
contacto por email,
y me pregunta qué
necesito, si tengo
cita. Le comento
que me van a poner
unas inflitraciones y
necesitaba
comentar una duda.
La agente me indica
el email de
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PA SER-42/2019-AE

e RN INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURJC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

contacto:
citasfarmacia@hosp
italreyjuancarlos.es.
Le doy las gracias y
nos despedimos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el area
solicitada. |
NP|Flujo de llamada La . . .
) COMPLETO|La operadora | 100ISi1a | 1001i,el ] 100[Siel | 50 o
. Tiempo - calidad de | personal se personal NP|No|N
Labo Mantengo | Informa . Flujo . operadora me me indica " personal se
Tarde . Servicios 20 0 Locucién 113 NP|De3a4 — No la conexién | presentay ofrece un . o
ral a espera- cién -~ COMPLE . X indica que no pasan que no - despide de .
(17-21) Médicos (no medido) minutos telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General TO llamadas externas, pasan forma
es forma tono n esto.
al preguntar por llamadas adecuada.
’ adecuada. adecuada. adecuado.
Dermatologia. externas, al
preguntar
por
Dermatolo
gia.
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NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automética
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada.
Selecciono el 4 para
Informacién

general, y quedo a
la espera para
hablar con un

agente. Se activa
una locucién dando

. . 0|No, el .
la bienvenida al l NP|Si,
. personal -
servicio de locucién
informacidn, y salta nose automadtic
. -y despide de
el hilo musical de alla
espera. Alos 11 forma locucién
P N 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el | adecuada.| | .
segundos cambia la . . indica que
. X - . 100(Si, me | calidadde | personal se personal La agente
Labo o Mantengo | Informa o, Flujo Tiempo musica del hilo ) puedo
Mafiana o Admisid ., NP|De3a4 N pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un de s
ral a espera- cién COMPLE 22 0 Locucion (no 115 N musical, y espero No . P . . realizar
(9-13) n . minutos . el area telefénica saluda de tratoy informacio
LV operad@r | General TO medido) durante 1 minuto, L puedo
momento en el que solicitada. es forma tono nno se enviar un
. 9 adecuada. adecuada. adecuado. despide al .
atiende la llamada X email a
transferir -
una agente que se citacion@
la llamada, .
presenta dice "un hospitalre
correctamente. 5 yjuancarlo
o momentito
Solicito hablar con s.es

admision, y la .
agente dice "un
momentito", y
transfiere la
llamada. Se activa
de nuevo el hilo
musical, y al
momento salta un
mensaje indicando
que todos los
agentes estan
ocupados, y que
espere, o bien
puedo enviar un
email a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es para
tramitar mi cita. A
los 3 minutos y 10
segundos, me
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atienden la llamada
presentandose
correctamente.

Cuelgo la llamada.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
locucién me indica
que seleccione la
opcidn para hablar
con el servicio de
informacionyy,
cuando lo marco, 0|No, no
otra locucion me me pasan
informa que estoy con el drea 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Labo Mantengo | Informa Fluio Tiempo en contacto con solicitada.| | calidadde | personal se personal
Mafiana 8 L. Urgenci ] 17 1 Locucién 120 NP|De3a4 ellos y que espere No Me indican | la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cién COMPLE X ) ; - NP|No
(9-13) as (no medido) minutos para ser atendida, a que no se telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General T0 X L
continuacion se pasan es forma tono
escucha musica. llamadas al | adecuada. | adecuada. | adecuado.
Cuando me atiende servicio de
la operadoray le urgencias.
solicito que me pase
con Urgencias, me
indica que no se
pueden pasar
Illamadas y me
pregunta el motivo
de mi llamada.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el area
solicitada. |
NP|Flujo de llamada La . . .
) COMPLETO|La operadora | 100ISi1a | 1001i,el ] 100[Siel | 50 o
. . Tiempo - calidad de | personal se personal NP|No|N
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo . operadora me me indica " personal se
Tarde L. PP 22 0 Locucién 125 NP|De3a4 Lo No la conexién | presentay ofrece un . o
ral a espera- cién Quirdrgi | COMPLE . X indica que no pasan que no - despide de .
(17-21) (no medido) minutos telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r | General cos TO llamadas externas, pasan forma
es forma tono n esto.
al preguntar por llamadas adecuada.
. adecuada. adecuada. adecuado.
Oftalmologia. externas, al
preguntar
por
Oftalmolog
ia.
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de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Selecci
ono la opcién para
hablar con
Informacién, suena
musica y no se
escuchan tonos.
Tras un minuto de
espera, una
operadora atiende
mi llamada y le pido
que me pase con . . .
Admisién. Me pasa . mf”s" la 1001Si, el 100]si, el 100]Si, el .
. X 100(Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Labo o Mantengo | Informa . Flujo Tiempo de manera ) personal se Y
Mafiana . Admisié L NP|De3a4 . N pasancon | laconexién | presentay ofrece un . locucion
ral a espera- ciéon COMPLE 30 1 Locucién (no 133 X inmediata y vuelve No . - despide de -
(9-13) n . minutos - el area telefénica saluda de tratoy automatic
LV operad@r | General TO medido) a sonar musica, - forma
L solicitada. es forma tono a
durante la musica adecuada.
. adecuada. adecuada. adecuado.
una locucién
informa que los
agentes estan
ocupados y que
puedo enviar un
email para que
gestionen mi cita.
Tras un minuto mas
de espera me
atiende un agente
del drea de
Admisién de citas.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 440 de 534



PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar
como paciente. Una
vez termina esta
locucién da las 0[No, no
opciones a elegiry me pasan
selecciono la opcién con el drea
informacion. solicitada. | 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el .
Y - . 1001Si, el
. . Tiempo Pasados unos Servicios calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo ) . L personal se
Tarde L. 51 1 Locucién 143 NP|De3a4 minutos me No centrales, la conexién | presentay ofrece un .
ral a espera- ciéon Centrale | COMPLE . X . - despide de NP|No
(17-21) (no medido) minutos contesta una farmacia. telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General s TO . . forma
operadoray le digo Me dicen es forma tono
. adecuada.
que me gustaria que ya no adecuada. adecuada. adecuado.
hablar con servicios estan, que
centrales, con estdn hasta
farmacia. Me las 19:00.
comenta que en
farmacia estan
hasta las 19:00, que
puede intentar
pasarme, pero que
no cree que hayaya
nadie. Que a lo
mejor me puede
ayudar ella, si no,
que llame a partir
del lunes en horario
de mafiana o tarde.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
. . . NP|Si,
100]i,1a | 100|si,el | 100]si,el Ioculck',m
Mediodi - . Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal -
Labo Mantengo Informa | Servicios Flujo ‘. . . automatic
a/Sobre . 11 0 Locucién 143 NP|De3a4 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion Centrale | COMPLE N . . P a|CORRE
mesa (no medido) minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General s TO - o]
(13-17) solicitada. es forma tono
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado.
NICO
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale NP|Si,
una locucién locucién
automatica que automdtic
indica sobre las alla
prevenciones covid locucion
del hosg?ltal y las 0[No, no indica que
prevenciones que recuerde
se deben tomar me pasan que se
. con el area 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
) como paciente. Una - N puede
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo vez termina esta solicitada.| | calidadde | personal se personal edir citas
Tarde 8 . Urgenci J 27 1 Locucién 150 NP|De3a4 L No Urgencias. | laconexién | presentay ofrece un NP|No P
ral a espera- cion COMPLE N X locucién da las P o
(17-21) as (no medido) minutos . ; La agente telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad@r | General TO opciones a elegiry N gestionar
. L me dice es forma tono .
selecciono la opcion una cita
. . que nome | adecuada. adecuada. adecuado. "
informacion. Me pendiente
puede
quedo a la espera desde la
- pasar. ..
con mdsica. pagina
Pasados unos web del
minutos me hospital
contesta una enel
operadora, pido portal del
hablar con paciente.
urgencias y me dice
que no me puede
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INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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 urgencias,

que le diga lo que
necesito por si ella
me puede ayudar.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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, la 100|Si, el 100]Si, el .
L . . 1001Si, el
. X extension tengo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo " Mantengo | Informa s Flujo Tiempo " personal se
Mafiana L. Admisié . NP|De3a4 que marcar o pasan con la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral a espera- ciéon COMPLE 2 1 Locucién (no 167 X No . - despide de
(9-13) n N minutos esperar a que me el area telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General TO medido) . L forma
atienda una solicitada. es forma tono
adecuada.
operadora, esperoy adecuada. adecuada. adecuado.
alos 3 minutos y 43
segundos, la
operadora me
saluday meindicaa
donde estoy
llamando.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me
) md@g que 10|, me 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]i, el
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extension tengo asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Tarde 8 . Admisié J 2 1 Locucién 171 NP|De3a4 que marcar o No P . la conexién | presentay ofrece un P 3 NP|No|N
ral a espera- cién COMPLE N X el drea P despide de
(17-21) n (no medido) minutos esperar a que me . telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General TO . solicitada. | forma
atienda una A es forma tono
Admisién adecuada.
operadora, esperoy adecuada. adecuada. adecuado.
alos 3 minutos y
47'me atiende, me
saluda con buenas
tardes y me indica a
donde estoy
llamando.
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO | Primer 100]Si,la | 100ISi,el | 100]si,el )
X o me atiende la . N 100]Si, el
. Tiempo N 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|N
Labo o Mantengo | Informa s Flujo " operadora. Le pido . personal se
Mafiana . Admisié 5 0 Locucién 191 NP|De3a4 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . o
ral a espera- cién COMPLE N . que me pase con . . despide de .
(9-13) n (no medido) minutos L el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV operad@r General TO admision, me L forma
regunta si de citas solicitada. es forma tono 2decuada n esto.
preg adecuada. adecuada. adecuado. )
y me pasan con
ellos.
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NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada.

Selecciono el 2 para

citas, y a
continuacién indica
que para consultar

fechay hora de mi

) NP|Si,
cita, marque 1,y o
. locucién
para modificar o .
. automdtic
anular una cita
alla
marque 2 o espere. 0[No, la .
" locucion
Marco el 2,y se calidad de -
. . . indica que
activa una locucién la conexién los
que medala telefénica 100|Si, el 100]Si, el
) . ) . agentes
Labo Fluio Tiempo bienvenida al 100]Si, me no es personal se personal estan
Mafiana Marcando . No J 39 0 Locucién 105 NP|De3a4 servicio de citas, me No pasancon | adecuada.| | presentay ofrece un NP|No
ral . Cita COMPLE . . L . L ocupados,
(9-13) opcién procede (no medido) minutos indica que la el area La musica saluda de tratoy procede N
LV TO L N y quesilo
llamada puede ser solicitada. del hilo forma tono
R deseo
grabada, y que por musical adecuada. adecuado. uedo
agilizar la llamada suena P .
) . . enviar un
tenga preparado mi distorsiona N
L emaila
DNI o mi nimero de da. -
PSR citacion@
historia clinica. A !
. L hospitalre
continuacion indica )
yjuancarlo
que los agentes
s.es

estdn ocupados,
que me mantenga a
la espera, o bien
que envie un email
a
citacion@hospitalre
yjuancarlos.es. En el
minuto 1y 36
segundos se activa
el hilo musical, que
suena
distorsionado, y a
los 35 segundos
coge el teléfono una
agente que dice
"buenos dias, un
momento", y deja la
llamada en espera,
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pero esta vez en
silencio. Espero 1
minutoy 7
segundos, y en ese
momento atiende la
llamada una agente
que me da los
buenos dias, pide
disculpas por la
espera, y pregunta
qué necesito.
Cuelgo la llamada.
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me
o |nd|'cla que 100]Si, me 109|S|, la 100|Si, el 100]Si, el 100[5, el
Mediodi . X extension tengo calidad de | personal se personal
Labo a/Sobre Marcando No Flujo Tiempo NP|De3a4 ue marcar o pasan con la conexion resenta ofrece un personal se NP|No|N
ral . Cita COMPLE 5 1 Locucién (no 135 X a No el area . P v despide de
mesa opcién procede N minutos esperar a que me . telefénica saluda de tratoy ada.
LV TO medido) N solicitada. | forma
(13-17) atienda una N es forma tono
. Citas adecuada.
operadora, marcé la adecuada. adecuada. adecuado.
extensiony a los
135 segundos un
operador me saluda
y me indica que
estoy llamando a
citas.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
locucién que indica
que permanezca a
la espera porque los
agentes estan
ocupados, también 100]si, la 100]Si, el 100]si, el
Labo Flujo Tiempo informa que, si no 100(Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Mafiana Marcando . No J 5 1 Locucién 136 NP|De3a4 deseo esperar No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucién
ral . Cita COMPLE N X . . P .
LV (9-13) opcién procede T0 (no medido) minutos puedo enviar un el area telefénica saluda de tratoy procede automdtic
- email con mis datos solicitada. es forma tono a
y ellos gestionardn adecuada. adecuada. adecuado.
mi cita. No suenan
tonos, en su lugar,
se escucha musica
durante el tiempo
que espero. La
operadora del area
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
de citas responde
correctamente a la
llamada.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO | Despué
. zi:: ”;Z:Z:Iaan 100[sila | 100iSi,el | 100ISiel | o0
Lista de . Tiempo peion, N & 100|Si, me | calidadde | personal se personal ! NP|No|N
Labo . Flujo s pasados 1 minuto L personal se
Mafiana Marcando espera No 4 0 Locucién 137 NP|De3a4 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . o
ral . N COMPLE N . 30 segundos para . . despide de .
(9-13) opcién quirdrgi | procede (no medido) minutos ) el area telefénica saluda de tratoy menciona
LV TO decirme que espere - forma
ca or favor. v luego solicitada. es forma tono adecuada n esto.
P vor, y ueg adecuada. | adecuada. | adecuado. uada-
me atienden
pasados otro 37
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcidn citas, salta
otra locucioén para
seleccionar qué
deseo realizar
'i:f:f:c’uil's:ﬁey 100]si,1a | 100|Si,el | 100[Si,el
Labo Fluio Tiempo ide que tenga 100]|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Tarde Marcando . No J 5 0 Locucién 144 NP|De3a4 piceq g' No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
ral . Cita COMPLE N . preparado mi . . -
(17-21) opcion procede (no medido) minutos , L el area telefénica saluda de tratoy procede automdtic
LV TO numero de historia .
P h solicitada. es forma tono a
clinica o mi DNI.
PO adecuada. | adecuada. | adecuado.
También indica que
si no deseo esperar
puedo solicitarlo
por email, después
suena una musica y
a continuacion, un
operador atiende la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO | Mientr
as espero solo se
escucha un primer
tono y después una
locucién que me
informa que tenga
preparada la
a‘::z‘;:‘;t";ffa"’c'l‘ta 100[Si,1a | 100[Si,el | 100|Si,el
Labo Fluio Tiempo P también me ’ 100]|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
Mafiana Marcando . No J 5 1 Locucién 149 NP|De3a4 . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucién
ral . Cita COMPLE . X informa que los . - -
(9-13) opcion procede (no medido) minutos B el area telefénica saluda de tratoy procede automatic
LV TO agentes estan -
ocupados v que. si solicitada. es forma tono a
P N v que, adecuada. adecuada. adecuado.
lo prefiero puedo
enviar un email
para que ellos
gestionen la cita. A
continuacién suena
una musica, tras la
cual la operadora
responde a la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas

Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
0 Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (= il locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de

llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada.
Selecciono el 1 para

0|No, la
calidad de

intervencion
PP la conexion . ” NP|No|N
quirdrgica, y . 100]Si, el 100]Si, el INo|
- ) . . telefénica ose
Mediodi Lista de . X automaticamente 100(Si, me personal se personal .
a/Sobre Marcando espera No Flujo Tiempo NP|De3a4 se activa una pasan con noes presentay ofrece un NP|No menciona
L R COMPLE 1 0 Locucién (no 175 ) ) . adecuada. | en ningun
mesa opcién quirdrgi | procede . minutos locucién dando la el area L saluda de tratoy procede
TO medido) . . - La musica momento
(13-17) ca bienvenida a este solicitada. forma tono
. de espera dela
servicio, adecuada. adecuado. "
. suena locucién.
informando de que . .
P distorsiona
la llamada serd da
grabada, y a los 58 :
segundos se activa
el hilo musical, que
suena muy
distorsionado.
Espero 172
segundos, y en ese
momento en el que
atiende la llamada
una agente que se
presenta
correctamente.
Cuelgo la llamada.

Labo
ral
LV
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza 100{$i, Ia
Tiempo mos [a llamada y la calidad de
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo p NP|De 30 locucién nos indica ) NP|No NP|No
Noche - S 5 0 Locucién 0 . No NP|No la conexién NP|No
ral a espera- cién Quirdrgi | COMPLE . segundos a 1 el horario de - procede|L procede | L NP|No
(22-8) (no medido) R L . procede telefénica . - procede
LV operad@r | General cos TO minuto atencion al publico. es ocucion. ocucién.
Solo permite
adecuada.
contactar con
urgencias.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza 100]si, la
. Tiempo mos lallamaday la calidad de
Labo Mantengo | Informa . Flujo . NP|De 30 L g ) NP|No NP|No
Noche . Admisié 5 0 Locucién 0 locucién nos indica No NP|No la conexion NP|No
ral a espera- cion COMPLE N segundos a 1 . P procede|L | procede|L NP|No
(22-8) n (no medido) X el horario de procede telefénica . " procede
LV operad@r | General TO minuto i ocucién. ocucion.
atencion, solo se es
puede contactar adecuada.
con urgencias.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza 100]si, la
Labo ) Flujo Tiempo NP|De 30 mos a llamadayy la 100[si,me | calidadde | )\ NP|No
Noche Marcando | Extracci No 5 0 Locucién 0 locucién nos indica No pasan con | laconexion NP|No
ral - COMPLE N segundos a1 . . P procede|L | procede|L NP|No
(22-8) opcion ones procede (no medido) X el horario de el area telefénica L ") procede
LV TO minuto . L ocucion ocucion
atencion, solo se solicitada. es
puede contactar adecuada.
con urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza 100]Si, la
Li Ti lall | 1 i li
Labo ista de Flujo ‘empo NP|De 30 mos[allamaday la 00[S,me | calidadde |\ NP[No
Noche Marcando espera No 5 0 Locucién 0 locucién nos indica No pasan con | la conexion NP|No
ral . N COMPLE N segundosa 1 . . . procede|L | procede|L NP|No
(22-8) opcién quirdrgi | procede (no medido) R el horario de el area telefénica L - procede
Lv TO minuto . . ocucién ocucién
ca atencion, solo se solicitada. es
puede contactar adecuada.
con urgencias.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza 100]si, la
Labo Flujo Tlem!)lo NP|De 30 mos I?lllamaclia v la 100|Si, me | calidad 'dle NP|No NP|No
Noche Marcando y No 5 0 Locucién 0 locucién nos indica No pasancon | laconexién NP|No
ral . Cita COMPLE N segundos a1 . . P procede|L | procede|L NP|No
(22-8) opcién procede (no medido) X el horario de el area telefénica ) - procede
Lv TO minuto . .. ocucién ocucién
atencion, solo se solicitada. es
puede contactar adecuada.
con urgencias.
100]Si, me
M | 1o0isite | LR
Lista de . Tiempo s calidad de P NP|No|N
SD- Flujo . NP|De 30 . solicitada. | . odala
. Tarde Marcando espera No 5 0 Locucién 0 NP|Flujo de llamada No . la conexion ) NP|No NP|No olo
Festi . N COMPLE N segundosa 1 No existe la . opcion de .
(17-21) opcién quirdrgi | procede (no medido) X COMPLETO - telefénica . procede procede menciona
vo a TO minuto opcién es lista de n
para lista adecuada. e_s;’)er_a
de espera quirdrgica.
quirdrgica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, expl@ el NP|Si,
protocolo Covid, y locucion
) detalla gl listado de ) 109|S|, la NP|No NP|No automatic
Lista de . X las diferentes 100|Si, me | calidad de
Labo Flujo Tiempo NP|De 30 . . L, procede|N | procede|N a|Nose
Tarde Marcando espera No . opciones de desvio pasancon | la conexién NP|No .
ral ) N COMPLE 6 0 Locucién (no 0 segundos a1 No . L o hay o hay menciona
(17-21) opcién quirdrgi | procede . . de llamada. el drea telefénica L . procede Lo
LV TO medido) minuto . .. atencion atencion en ningln
ca Selecciono el 1 para solicitada. es
N personal. personal. momento
lista de espera adecuada. dela
quirtrgica, y locucién.
automaticamente
se activa una
locucién indicando
que el horario de
atenciénesde 8a
18 h., de lunes a
viernes laborables.
Se corta la llamada.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita
!Rey Juan Carlos, 100[51, la NP|No|N
. " marcacion para lista . . NP|No NP|No
Lista de . Tiempo 100]|Si, me | calidad de ose
Labo Flujo ) NP|De 30 de espera L procede|S | procede|S .
Tarde Marcando espera No 5 1 Locucién 1 PP No pasancon | laconexién NP|No informa
ral . o COMPLE N segundos a1 quirdrgica, tras . . olo me olo me
(17-21) opcion quirdrgi | procede (no medido) . = . el drea telefénica . N procede enlas
LV TO minuto marcacion opcion .. atienden atienden N
ca N solicitada. es . . locucione
requerida a los 045 locuciones | locuciones
adecuada. s
segundos salta
locucién indicando
que estoy fuera de
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
horario indicando el
horario correcto.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Sale
una locucioén al
primer segundo que
indica que el
horario de atencién 100]Si, la
Labo Flujo Tlemp’o NP|De 30 y informacion es de 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Noche Marcando 5 No 5 0 Locucién 1 8a22horas de No pasancon | laconexiéon | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral . Cita COMPLE . segundosa 1 . . -
(22-8) opcién procede (no medido) . lunes a viernes, el area telefénica ale una le una procede ada
LV TO minuto . . - <l ;e
sdbados domingos y solicitada. es locucion. locucion.
festivos de 9 horas a adecuada.
21h, después me
informa del horario
de extracciones y
solo indica de
esperar si quiero
hablar con
urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y a
los 2 segundo‘s’ 0[No, no
entra una locucién
o me pasan
automatica que .
[ con el area
indica que el solicitada. |
horario de Lista de. 100Si, la
Lista de . Tiempo informacion es de 8 calidad de NP|No NP|No
SD- Flujo ) NP|De 30 espera. La .,
. Noche Marcando espera No 5 1 Locucién 1 a22delunesa No L la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
Festi . P COMPLE . segundosa 1 . locucién L ’ ! NP|No
(22-8) opcion quirdrgi | procede (no medido) . viernes y los . telefénica amada sin amada sin procede
vo TO minuto . . automatica
ca sabados y domingos ho da la es operador. operador.
de9a21.Dalos - adecuada.
X opcion
horarios de
. . para
extracciones y dice .
A ! seleccionar
que si se quiere
hablar con
Urgencias me
mantenga a la
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada Ic:\‘czlc?gn
COMPLETO|Entra la -
S automatic
Illamada inicial y sale
) alla
una locucién .
automatica que locucién
S NP|No indica que
indica sobre las .
N . procede|Li recuerde
prevenciones covid stade e se
del hospital y las espera 100]Si, la quede
Lista de . Tiempo prevenciones que . p . calidad de NP|No NP|No p( N
Labo Flujo ” NP|De 30 quirurgica. . pedir citas
Noche Marcando espera No 5 1 Locucién 3 se deben tomar No la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
ral . N COMPLE N segundos a 1 . No hay . . " o
(22-8) opcion quirdrgi | procede (no medido) . como paciente. Una i telefénica amada sin amada sin procede N
Lv TO minuto i esta opcion gestionar
ca vez termina esta es operador. operador. .
. entre las una cita
locucién entra un . . adecuada. "
disponibles pendiente
contestador ara desde la
automético dando P L
las opciones para marar. pagina
ue elija la que web del
N . ) 9 hospital
necesito, no hay
. . enel
opcidn de lista de
espera quirdrgica portal def
pera q sica. paciente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100]Si, me 100]Si, la
Labo . ‘ Flujo Tiempo NP|De 30 atienda una pasaln con calidad 'dle NP|No NP|No
Mafiana Marcando | Extracci No L operadora, marco la el area la conexién | procede|S | procede|Sa NP|No NP|No|N
ral o COMPLE 5 1 Locucién (no 4 segundosa 1l L No . P
(9-13) opcién ones procede . . extensiony alos 5 solicitada. | telefénica ale una le una procede ada
LV TO medido) minuto N o -
segundos una Extraccione es locucién locucién
locucién me indica s adecuada.
que no se necesita
cita para
extracciones y el
horario es de 7a 10
de la mafiana,
después me indica
que hay dos dias de
fiesta donde no se
atenderd.
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
Fenine e oy
. Tiempo . 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Labo . Flujo . NP|De 30 como paciente. Una )
Noche Marcando | Extracci No 5 1 Locucién 26 N No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]Ll NP|No
ral . COMPLE . segundosa 1 vez termina esta . - . " NP|No
(22-8) opcion ones procede (no medido) . L. el area telefénica amada sin amada sin procede
LV T0 minuto locucién da las -
. X solicitada. es operador. operador.
opciones a elegiry
. adecuada.
en la misma
locucién informa
que los horarios
para realizar una
extraccion es de
lunes a viernes de 7
a 22y que no hace
falta pedir cita
previa.
NP|Flujo de llamada 100]Si, la
D- . Lista de Flujo Tlemp’o NP|De 30 COMPLETO|LA 100]|Si, me | calidad de NP|No NP|No
. | Mafiana Marcando espera No 5 0 Locucién NP LOCUCION OFRECE No pasancon | laconexién NP|No
Festi . N COMPLE N segundosa 1 . . procede|SI | procede|SI NP|No
vo (9-13) opcion quirargi | procede T0 (no medido) minuto SERVICIOS DE el area telefonica NAGENTE | N AGENTE procede
ca INTERVENCION solicitada. es
QUIRURGICA. adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100]Si, me 109|S|, la 100|Si, el 100]Si, el 100[5, el
. . Tiempo que marcar o calidad de | personal se personal
Labo . Mantengo | Informa | Servicios Flujo s NP|De 30 pasan con L personal se
Mafiana L. 5 1 Locucién 17 esperar a que me No . la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral a espera- ciéon Materno | COMPLE . segundosa 1 . el area - despide de
(9-13) . ) (no medido) . atienda una . telefénica saluda de tratoy ada.
LV operad@r | General | -infantil TO minuto . solicitada. | forma
operadora, marcé la Citas es forma tono adecuada
extensiony alo 17 adecuada. adecuada. adecuado. :
segundos una
operadora me
saluda con buenos
dias y me indica a
qué hospital estoy
Illamando y que es
cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica cuales son los
horarios para hablar 100]Si,1a | 100]si,el | 100]si, el )
X con el hospital o . . 100]Si, el
. Tiempo A 100|Si, me | calidadde | personal se personal
SD- Mantengo Informa . Flujo L. NP|De 30 esperar si quiero . personal se
. Noche . Urgenci 5 1 Locucién 17 No pasan con la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
Festi a espera- cion COMPLE N segundos a 1 hablar con . . despide de
(22-8) as (no medido) . . el area telefénica saluda de tratoy ada
vo operad@r | General TO minuto urgencias, me . forma
ongo en espera v a solicitada. es forma tono adecuada
pone peray adecuada. | adecuada. | adecuado. :
los 17 segundos, me
atiende una
operadora que me
dice buenas noches
y me indica que
estoy llamando a
urgencias del
hospital Juan Carlos.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que solo
puedo esperar para 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el .
X . . 1001Si, el
. Tiempo hablar con una 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo | Informa . Flujo s NP|De 30 L L personal se
Noche L. Urgenci 5 1 Locucién 20 operadora si quiero No pasan con la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
ral a espera- ciéon COMPLE . segundosa 1 . . despide de
(22-8) as (no medido) . hablar con el area telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General TO minuto N - forma
urgencias, pasan 3 solicitada. es forma tono adecuada
tonos y 20 segundos adecuada. | adecuada. | adecuado. :
y me atiende la
operadora, me
saluda con buenas
noches y me indica
que estoy llamando
al hospital Rey Juan
Carlos a urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
NP |Flujo de llamada penrzc;:al
COMPLETO|La
L presenta,
locucion inicial
indica que, para saluda de
que, p 100]si, la forma 100]si, el
hablar con 100|Si, me | calidad de | adecuada.| ersonal
Labo Mantengo | Informa . Flujo Tiempo NP|De 30 Urgencias, me ! ) . p
Noche 9 Urgenci L pasancon | laconexiéon | Laagente ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE 5 1 Locucién (no 28 segundos a 1 mantenga a la No . P PR NP|No
(22-8) as . . el area telefénica sélo indica tratoy procede
LV operad@r | General TO medido) minuto espera. Al L " -
. solicitada. es Admision tono
momento, atiende -
. adecuada. , noindica adecuado.
el teléfono una
el nombre
operador que .
- del hospital
responde diciendo: N
" s ni da los
Admision".
buenos
dias.
100(Si,1a | 100[Siel | 100]Si,el oIS
SD- o Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tlem.p,u NP|De 30 . 100]si, me | - calidad fi,e personal se personal autométic
. | Mafiana 9 S 5 0 Locucién 28 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
Festi aespera- cion Quirdrgi | COMPLE . segundosal . P a|CORRE
(9-13) (no medido) X COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
vo operad@r | General cos TO minuto L [0}
solicitada. es forma tono .
ELECTRO
adecuada. adecuada. adecuado. NICO
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100(Si, la 100]Si, el 100(Si, el
. Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
SD- Flujo o NP|De 30 . 9 .
. Tarde Marcando y No 5 1 Locucién 14 NP|Flujo de llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucién
Festi . Cita COMPLE y segundos a1 . - -
(17-21) opcion procede (no medido) . COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede automatic
vo TO minuto .
solicitada. es forma tono a|E-MAIL
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
locucién me indica
que si deseo hablar
con informacién
marque 4 0o me
mantenga a la
espera, opto por
mantenerme a la
| .
esperayvuelve a 0[No,no | 100[Si,la | NPINo NP|No
. ) sonar otra locucién "
Labo Mantengzo | Informa | Servicios Flujo Tiempo e me indica me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Tarde 8 . INTERR 42 1 Locucién 160 NP|Mas de 4 9 " No conelarea | laconexion ose ose NP|No
ral a espera- cién Centrale N R nuevamente que si - P NP|No
(17-21) UMPID (no medido) minutos solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General s deseo hablar con - L
o N L Se corta la es con ningdn | con ningin
informacion,
llamada. adecuada. agente. agente.
marque 4 o
permanezca a la
espera, vuelvo a
mantenerme a la
esperay una nueva
locucién me indica
que estoy en
contacto con
informacion y
comienza a sonar
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
musica. Después de
4 minutos y 36
segundos de espera
se corta la llamada.
NP|Flujo de llamada NP|No|N
”‘iTiZT;Ju’\:: IC[:C:IIL:ZO NPINo NPINo rec?bseeesa
P 2 0|No, no 100]Si, la procede|N | procede|N . .
— . X Informacién . informaci
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo General para me pasan calidad de ome ome énenla
a/Sobre 9 Urgenci INTERR 39 1 Locucién 162 NP|Mas de 4 ) . No coneldrea | laconexién atiende atiende NP|No -
ral a espera- cién . R Urgencias, después L P L - locuciény
mesa as UMPID (no medido) minutos solicitada. | telefénica ningln ningln procede "
LV operad@r | General de 162 segundos a . ) no recibo
(13-17) o Se corta la es interlocuto | interlocuto )
la espera se corta la atencion
. Illamada adecuada. r, se corta r, se corta
Illamada sin ser personal
" I lallamada. | lallamada.
atendida por ninguin porque se
operador. corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
explicando el
protocolo Covid, y a
continuacion da la 0|No, no
bienvenida al me pasan
hospital rey Juan con el drea
Carlos, y detalla el solicitada. |
listado de las Enel
diferentes (?puones minuto 4y 0INo, Ia
de desvio de 23 .
calidad de
llamada. Para segundos L.
. i la conexion
informacién salta una telefénica NP|No|N
. general, hay que locucién NP|No NP|No ose
SD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo marcarel 4 o indicando noes rocede|N rocede|N menciona
. | Mafiana 8 . Urgenci INTERR . 'p NP|Mas de 4 adecuada. | P P NP|No o
Festi a espera- cion 36 0 Locucién (no 180 A esperar. Espero, y No que los L o hay o hay en ningun
(9-13) as UMPID N minutos . La musica . . procede
vo operad@r | General o medido) se activa de nuevo agentes del hilo atencion atencion momento
el listado de desvio estdn . personal. personal. dela
musical .
de llamadas. ocupados, locucién.
) suena
Cuando termina, y que . .
distorsiona
quedo de nuevo a la vuelva a da
espera, y salta una Ilamar .
locucion indicando pasados
que hablo con el unos
servicio de minutos.
informaciény que Se corta la
espere a que me Illamada.
atienda un agente.
Se activa el hilo
musical, y espero
durante 3 minutos.
Cuando llevo 4
minutos y 23
segundos, se activa
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Comunidad

de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

un mensaje
indicando que los
agentes estan
ocupados, y que
vuelva a llamar
pasados unos
minutos. Se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando a qué
hospital estoy 0[No, no
llamando, y me pasan
detallando las pas
. ) con el drea
diferentes opciones .
. solicitada. |
de desvio. Tras
. - Tras
terminar la locucién
. esperar
automatica me
183
quedo a la espera
. segundos,
para ser atendido
or un operador. salta una 0|No, la
- . ) p : locucién o NP|No NP|No
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo Pasa un segundo, y indicando calidad de procede|N | procede|N
a/Sobre 9 Admisié | INTERR 47 3 Locucién 183 NP|Mas de 4 vuelve a saltar la No la conexion NP|No
ral a espera- ciéon . R . L. que los - o hay o hay NP|No
mesa n UMPID (no medido) minutos misma locucién telefénica . - procede
LV operad@r | General e agentes atencion atencion
(13-17) o automatica. Me . no es
estan personal. personal.
quedo de nuevo a la adecuada.
ocupados,
espera para ser
. y que
atendido por un
vuelva a
operador. Tras la
. llamar
locucidn, suena un asados
hilo musical durante P unos
183 segundos. N
) minutos.
Pasado este tiempo,
L Se cuelga la
salta una locucion
- llamada.
indicando que los
agentes estan
ocupados, y que
vuelva a llamar
pasados unos
minutos. Se cuelga
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con "
Flujo Tiempo NP|Flujo de llamada el drea cla(i:)dlasc;,:: NP|No NP|No
Labo Mafiana Mantengo Inf&.)!‘ma Servicios | INTERR 5 1 Locucién 193 NP|Mas de 4 INTERRUMPIDO | E5 No SOIICIta.da' l la conexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|Se
ral a espera- cién - N R pero que me Hospital . corta la
(9-13) Médicos | UMPID (no medido) minutos . telefénica e corta la e corta la procede
LV operad@r | General atiendan y se corta Rey Juan llamada.
(o] es llamada. llamada.
la llamada. Carlos para
L adecuada.
servicios
médicos.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 470 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan 0|No, no
Carlos, explica el me pasan
protocolo Covid, y con el area
detalla el listado de solicitada. |
las diferentes Tras
opciones de desvio esperar 0|No, Ia
de llamada. 199 L
. calidad de
Selecciono el 1 para segundos, )
. ; la conexién
intervenciones salta una . NP|No|N
P . telefénica
. . quirdrgicas (no hay locucién NP|No NP|No ose
Labo Lista de Flujo Tiempo ninguna opcién de indicando noes rocede|N rocede|N menciona
Mafana Marcando espera No INTERR . ,p NP|Mas de 4 . 8 P adecuada. | p P! NP|No o
ral . N 16 0 Locucién (no 199 R lista de espera), No que los L. o hay o hay en ningln
(9-13) opcién quirdrgi | procede [ UMPID N minutos B La musica L L procede
LV a o medido) salta u mensaje agentes de la atencion atencion momento
indicando que hablo estan espera personal. personal. dela
con intervenciones ocupados, supena locucion.
quirdrgicas, y se y que distorsiona
activa el hilo vuelva a
X da.
musical, la cual llamar
suena pasados
distorsionada. Tras unos
esperar 199 minutos.
segundos, salta una Se corta la
locucién indicando Illamada.
que los agentes
estan ocupados, y
que vuelva a llamar
pasados unos
minutos. Se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Entra la
llamada inicial y sale
una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las NP|Si,
prevenciones que locucion
se deben tomar automadtic
como paciente. Una alla
vez termina esta locucion
locucion da las indica que
opciones a elegiry recuerde
oo s on el | oo e
Labo Lista de Flujo Tiempo uirdrg icapUn P stade calidad de NPINo NPINo eZir citas
Mafiana Marcando espera No J 1 1 Locucién 203 NP|Mas de 4 q sica. No la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No p
ral . N COMPLE y A contestador espera L . . o
(9-13) opcion quirargi | procede (no medido) minutos - " - telefénica amada sin amada sin procede .
LV TO automatico me dice quirurgica. gestionar
ca es operador. operador. .
que todos los Se corta la una cita
. adecuada. "
agentes estan Illamada. pendiente
ocupados que por desde la
favor espere, me pagina
quedo a la espera web del
con musica. hospital
Pasados unos enel
minutos me portal del
contesta una paciente.
locucion que dice
que en este
momento todos los
agentes estan
ocupados, que por
favor vuelva a
Illamar pasados unos
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

minutos y se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza
mos la llamada, la
locucién inicial nos
indica la opcion de
citas. Pulsamos y
nos mantenemos a
la espera, tras unos 100]Si, la
Tiempo minutos con un hilo calidadyde
Labo Mafana Marcando 5 No Flujo 16 1 Locucién 210 NP|Mas de 4 mu'sllcal, ur'la . No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No
ral . Cita COMPLE N R grabacidn nos indica . procede|L | procede|L NP|No
(9-13) opcién procede (no medido) minutos . procede telefénica ) ) procede
LV TO que dejemos un es ocucién ocucion
mensajey se
pondrén en adecuada.
contacto con
nosotros lo antes
posible, ya que en
ese momento,
todos los
operadores estan
ocupados.
NP|Flujo de llamada
0|No, no
INTERRUMPIDO|Tra !
s 1a locucidn inicial cr:: zla;::a r(’)\‘cpeld’:TM rgcpeldr\icl’M
que me da la opcién - P N P N NP|No|N
solicitada. | . ientras ientras
de marcar 4 o Mientras 100]Si, la espero a espero a 0, no me
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo esperarpara ser espero a calidad de Zer F.:.er direcciona
Mafiana 8 . INTERR 8 1 Locucién 212 NP|Mas de 4 atendida por No P la conexién . . NP|No doa
ral a espera- cion Materno N R L ser P atendida atendida s
LV (9-13) operad@r | General | - infantil UMPID (no medido) minutos Informacion, espero stendida telefénica or or procede realizar
- P o y salta hilo musical. es p L P . gestiones
N por Informacié | Informacid )
Mientras espero a L. adecuada. via
. Informacié n General, n General, .
ser atendida por internet.
Informacion n General, lallamada lallamada
General, la llamada la llamada se corta. se corta.
se‘corta se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan NP|No NP|No
14 .
NPIFluo de lamada comtada | 1001Su 1|
Flujo . INTERRUMPIDO | Se 3 calidad de NP|No|N
Labo o Mantengo | Informa . Tiempo . Se corta la . llamada llamada
Mafiana - Urgenci INTERR i NP|Mas de 4 corta la llamada la conexion NP|No o
ral a espera- ciéon 1 0 Locucién (no 219 X No llamada - antes de antes de .
(9-13) as UMPID . minutos antes de que me telefénica procede menciona
LV operad@r | General medido) antes de que me que me
o] pasen con la es n esto.
que me pasen con pasen con
operadora. adecuada.
pasen con la la
la operadora. | operadora.
operadora.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que 0[No, no 100Si, la
. ) . me pasan "
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extension tengo con el drea calidad de NP|No NP|No
Tarde . Admisié | INTERR 2 1 Locucién 233 NP|Mas de 4 que marcar o No L la conexién | procede|la | procede|la NP|No NP|No|N
ral a espera- cién . R solicitada. | P
(17-21) n UMPID (no medido) minutos esperar a que me telefénica llamada se | llamada se procede ada
LV operad@r | General . La llamada
(o] atienda una es corta corta
se corta.
operadora, espero . adecuada.
. Admisién
que me atienda una
operadoray alos 4
minutos y 49 desde
que llamo, la
llamada se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar
como paciente. Una
vez termina esta NP|No 100]Si, la
Labo Lista de Flujo Tiempo locucién da las procede|Li | calidad de NP|No NP|No
Mafana Marcando espera No INTERR 10 1 Locucién 47 NP|Mas de 4 opciones a elegiry No stade la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
ral i . ) ) y - pu . p NP|No
Ly (9-13) opcion quirdrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos selecciono la opcion espera. Se telefénica amada sin amada sin procede
- ca [e] Lista de espera. corta la es operador. operador.
Pasados unos llamada. adecuada.
segundos me
contesta una
operadoray me
dice que por favor
espere un
momento, me
quedo en espera
con msica.
Pasados mas de 15
minutos cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
llamada se
mantiene a la 0|No, no
esperaytras 4 me pasan
minutos de espera, con el area
una locucién indica solicitada. | 100]Si, la NP|No NP|No
Labo Flujo Tiempo que los agentes Locucién calidad de procede|N | procede|N
ral Tarde Marcando Cita No INTERR 29 1 Locucién 240 NP|Mas de 4 estan ocupados y No indica que | la conexién ose ose NP|No NP|No
LV (17-21) opcion procede UMPID (no medido) minutos que, silo deseo los agentes | telefonica contacta contacta procede
- o puedo dejar un estan es con ningun | con ningun
mensaje. A ocupadosy | adecuada. agente. agente.
continuacion suena que deje
un pitido. Ese un
mismo mensaje mensaje.
seguido del pitido
se repite unay otra
vez.
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|La
llamada se corta, al
primer segundo sale
el oo | o
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extensiénqten ] con SI érea calidad de NP|No NP[No
Tarde 8 - Urgenci INTERR 3 1 Locucién 242 NP|Mas de 4 8 No - la conexion | procede|la | procede|La NP|No NP|No|N
ral a espera- cién N R que marcar o solicitada. | .
(17-21) as UMPID (no medido) minutos telefénica llamada se | llamada se procede ada
LV operad@r | General esperar a que me La llamada
o N es corta corta
atienda una se corta.
. . adecuada.
operadora, esperd a Urgencias.
que me atienday a
los 4 minutos y 59
segundos la llamada
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
Illamada se corta. Al
primer segundo sale
e e | o
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extensiénqten (] con SI drea calidad de NPINo NPINo
Mafiana 8 . Admisié | INTERR 2 1 Locucién 243 NP|Mas de 4 8 No - la conexion | procede|S | procede|S NP|No NP|No|N
ral aespera- cién . R que marcar o solicitada. | -
(9-13) n UMPID (no medido) minutos telefénica e corta la e corta la procede ada.
LV operad@r | General esperar a que me La llamada
o . es llamada. llamada.
atienda una se corta.
. adecuada.
operadora, espero a Admision.
ser atendidoy a los
4 minutos y 59
segundos la llamada
se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|La
Illamada se corta. Al
primer segundo sale
unail:;;cam:z me 0/No, no
extensiénqten ] me pasan 100]sf, la
SD- Mediodi Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo ue marcar 5 con el drea calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 9 INTERR . ,p NP|Mas de 4 g solicitada.| | laconexion | procede|la | procede|La NP|No NP|No|N
Festi aespera- cién Centrale 51 1 Locucion (no 251 R esperar a que me No -
mesa UMPID N minutos N La llamada telefénica llamadase | llamada se procede ada
vo operad@r | General s medido) atienda una
(13-17) o se corta. es corta corta
operadora, a los 45 -
Servicios adecuada.
segundos me pongo
centrales.
en espera y cuando
la llamada lleva 5
minutos y 56
segundos esta se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
Illamada se corta. Al
primer segundo sale
e ohee | ol
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extensiénqten (] con SI area calidad de NPINo NP|No
Tarde 8 . Admisié | INTERR 3 1 Locucién 253 NP|Mas de 4 8 No - la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
ral aespera- cién . R que marcar o solicitada. | -
(17-21) n UMPID (no medido) minutos telefénica llamada se | llamada se procede ada.
LV operad@r | General esperar a que me La llamada
o . es corta. corta.
atienda una se corta.
. adecuada.
operadora, espero a Admision
que me atiendey a
los 5 minutos y 10
segundos la llamada
se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO |LIa NP|No|N
"}3:: g;)rslzlstala’::y 0[No, no NP|No NP|No ind?cze or
o P me pasan 100]Si, la procede|N | procede|N P
- ) . X marcacion lista de ) N la
Labo Mediodi Lista de Flujo Tiempo espera quirdrgica conelarea | calidad de ome ome locucién
a/Sobre Marcando espera No INTERR 16 1 Locucién 258 NP|Mas de 4 pera g . ,g ’ No solicitada.| | la conexion atiende atiende NP|No v
ral ) N . R marco opcién y . . . nollego a
mesa opcién quirtrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos o No telefénica | interlocuto | interlocuto procede
LV suena musica de . hablar
- (13-17) ca [e] atienden la es r, lamada r, llamada
espera durante 258 . . . con
llamada, se | adecuada. interrumpi | interrumpi L
segundos y se ningln
N corta da. da.
interrumpe la empleado
llamada sin que
nadie me atienda.
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PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok ok ok

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | La
Illamada se corta. Al
primer segundo sale
e e | o
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extensiénqten (] con SI drea calidad de NP|No NP[No
Tarde 8 . Urgenci INTERR 3 1 Locucién 258 NP|Mas de 4 8 No - la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
ral aespera- cién . R que marcar o solicitada. | -
(17-21) as UMPID (no medido) minutos telefénica llamada se | llamada se procede ada.
LV operad@r | General esperar a que me La llamada
o . es corta. corta.
atienda una se corta.
. . adecuada.
operadora, esperd a Urgencias
que me atiendaya
los 5 minutos y 15
segundos la llamada
se corta.
NP |Flujo de llamada NP|Si,
INTERRUMPIDO | Ent locucion
ra la llamada inicial automdtic
y sale una locucién alla
automatica que locucién
indica sobre las indica que
p;z‘ﬁ':;"’;:f C‘I’;'S'd NP|No 100[Si, la NP|No NP|No rez“:gge
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo revenc?one;/ ue procede|s calidad de | procede|N | procede|N quede
Tarde g 9 .| INTERR 38 1 Locucién 276 NP|Mas de 4 P N No ervicios la conexion 0 consigo o consigo NP|No p_ N
ral a espera- cién Quirdrgi . R se deben tomar P P pedir citas
(17-21) UMPID (no medido) minutos Ny quirurgicos | telefénica hablar con hablar con procede
LV operad@r | General cos como paciente. Una I Lo o
o K .Se corta la es ningun ningun )
vez termina esta gestionar
- llamada. adecuada. operador. operador. 5
locucién da las una cita
opciones a elegir pendiente
selecciono la opcidn desde la
informacion. Me pagina
quedo a la espera web del
con musica. hospital
Pasados varios enel
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que
se deben tomar
como paciente. Una
ocucionda s NPINo | 1o0lsi o
Labo Mediodi Lista de Flujo Tiempo opciones a elegir procede|Li | calidad de NP|No NP|No
a/Sobre Marcando espera No INTERR 5 1 Locucién 300 NP|Mas de 4 P . 8 V No stade la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No
ral . N ) R selecciono la opcidn . . " NP|No
mesa opcion quirdrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos . espera. Se telefénica amada sin amada sin procede
LV Lista de espera.
(13-17) ca o corta la es operador. operador.
Pasados unos
llamada. adecuada.
segundos me
contesta una
operadora que me
dice que por favor
espere un
momento, me
quedo a la espera
con msica.
Pasados unos
minutos se escucha
que cogen la
Illamada y cuelgan.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer seg}{ndo sale 0[No, no
una locucién y me me pasan
indica que con §| 4rea 100]Si, la
SD- Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo extension tengo solicitada. | calidad de NP|No NP|No
. Tarde 8 . INTERR .,p NP|Mas de 4 que marcar o 5 la conexién | procede|La | procede|La NP|No NP|No|N
Festi a espera- cion Materno 5 1 Locucién (no 308 X No La llamada .
(17-21) X . UMPID . minutos esperar a que me telefénica llamadase | llamada se procede ada
vo operad@r | General | -infantil medido) . se corta.
o] atienda una < es corta corta
Area de
operadora, espero adecuada.
. materno
que me atienda una . Ny
infantil.
operadora, pasan 5
minutos y 56
segundos y la
llamada se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO| La
llamada se corta. Al
primer segundo y
Ioctj?ir;z sa:re\euir:\adica 0[No, no
e e:tensién me pasan 100]Si, la
D- Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo tenq o que marcar o coneldrea | calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 . Servicios | INTERR 5 1 Locucién 325 NP|Mas de 4 €019 No solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|N
Festi a espera- cion - X ) esperar a que me P
mesa Médicos | UMPID (no medido) minutos . La llamada telefénica llamada se | llamada se procede ada
Vo operad@r General atienda una
(13-17) o . se corta. es corta. corta
operadora, esperd a -
N Servicios adecuada.
que me atienda una -~
médicos
operadoray alos 6
minutos y 10
segundos desde que
hago la llamada esta
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes 0|No, no
opciones de desvio me pasan
de llamada. Para con el drea . NP|No|N
. L. . 100]Si, la
X informacion general solicitada. | . NP|No ose
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo debo esperar o Tras calidad de rocede|N menciona
Tarde & or Admisié y 23 0 Locucién 515 NP|Mas de 4 P No la conexién | P NP[No NP[No clon
ral a espera- ciéon COMPLE . A marcar 4. Marco el esperar 9 . o hay en ningun
(17-21) n (no medido) minutos X . telefénica . procede procede
LV operad@r | General TO 4y se activa una minutos y es atencion momento
locucién dando la 52 personal. dela
. . adecuada. »
bienvenida al segundos, locucién.
servicio de se corta la
informacion, y se llamada.
queda en silencio
durante 3 segundos.
Se activa entonces
el hilo musical, en el
minutoy 17
segundos, y espero
durante 515
segundos,
momento en el que
se corta la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Tra
s seleccionar la
opcién de
Informacion 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo General me me pasan calidadde | procede|N | procede|N
a/Sobre & 9 Admisié | INTERR 2 1 Locucién 544 NP|Mas de 4 mantengo ala No con el drea | laconexion ose ose NP|No
ral a espera- cién N R L P NP|No
mesa n UMPID (no medido) minutos espera con una solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad@r | General L I A
(13-17) o musica de fondo Se corta la es con ningdn | con ningln
hasta que, tras 10 llamada. adecuada. agente. agente.
minutos de llamada,
se corta sin llegar a
hablar con ningdn
operador.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Ho
spital Rey Juan NP|No|Ni
Carlos, Informacién 100]Si, la la
sD- Mantengo | Informa Flujo Tiempo General para calidad de NP|No NP|No locucion
. Tarde 8 9 Urgenci INTERR 5 0 Locucién 600 NP|Mas de 4 urgencias, tras 600 No NP|No la conexion | procede|T | procede|T NP|No ni consigo
Festi a espera- cién X ) P
(17-21) as UMPID (no medido) minutos segundos de procede telefénica an solo an solo procede hablar
vo operad@r | General ! N
o llamada cuelgo la es locuciones | locuciones con
misma por estar adecuada. ningin
fuera del tiempo agente
establecido por esta
auditoria.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que 0|No, no
se deben tomar me pasan
como paciente. Una con el area 100]Si, la
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo vez termina esta solicitada.| | calidad de NP|No NP|No
Mafana 8 . Admisié | INTERR . 'p NP|Mas de 4 locucién da las Para hablar | la conexion | procede|S | procede|S NP|No
ral a espera- cion 3 1 Locucién (no 614 R . X No . NP|No
(9-13) n UMPID N minutos opciones a elegiry con telefénica e corta la ecortala procede
LV operad@r | General medido) . P o
[e] selecciono la opcidn Admisién es llamada. llamada.
informacion. Me pero se adecuada.
quedo a la espera corta la
con musica por mas Illamada.
de 10 minutos hasta
que contesta la
llamada, se escucha
como que
presionaran 2
botones y ser corta
o cuelgan la
llamada.
NP|Flujo de llamada 0|No, no
INTERRUMPIDO|M me pasan 100]Si, la
Labo Mediodi Lista de Flujo Tiempo Arco la opcién conelarea | calidad de NP|No NP|No
a/Sobre Marcando espera No INTERR 5 1 Locucién 450 NP|Mas de 4 indicada y me No solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|la NP|No
ral ) N N R . P NP|No
LV mesa opcién quirtrgi | procede [ UMPID (no medido) minutos tienen a la espera La llamada telefénica llamada se | llamada se procede
- (13-17) ca o hasta que a los 7 se corta a es corta corta
minutos y medio se los 450 adecuada.
corta la llamada segundos

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 486 de 534



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién NP|Si,
automatica que locucién
indica sobre las automadtic
prevenciones covid alla
del hospital y las locucién
prevenciones que indica que
se deben tomar recuerde
como paciente. Una . que se
1
. . vez termina esta WA Oplsh 3 NP|No NP|No puede
Labo Mantengo | Informa GIOS Fuera de UICHED locucién da las Fuera de rango- EISEERER) | (EliHarEs rocede|N rocede | N edir citas
Tarde 8 . Admisié | INTERR 1 Locucién 4 NP|Mas de 4 . N g gente para | la conexién P P NP|No p
ral a espera- cion rango-corte . R opciones a elegiry corte — - o hablo o hablo con o
(17-21) n UMPID (no medido) minutos . i admision. telefénica procede N
LV operad@r | General selecciono la opcidn con un un gestionar
o L Se corta la es §
Admision. Me operador. operador. una cita
Illamada. adecuada. "
quedo a la espera pendiente
con musica. desde la
Pasados unos pagina
minutos entra una web del
locucion que dice hospital
que todos los enel
agentes estan portal del
ocupados que llame paciente.
pasados unos
minutos y se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO|Re
alizamos la llamada 100]Si, la
. Flujo Tiempo y nos mantenemos calidad de NP|No NP|No
L -
£ Tarde RERENED Inf(l)'rma SERVIEIDS INTERR GUErale 0 Locucién NP NP|Mas de 4 ala espera para HUEEICE EZ NP|No la conexién | procede|La | procede|La NP|No
ral a espera- cion Materno rango-corte . . corte . NP|No
(17-21) . . UMPID (no medido) minutos contactar con un procede telefénica llamadase | llamada se procede
LV operad@r | General | -infantil N
o operador, mientras es corta. corta.
suena el hilo adecuada.
musical. Finalmente
la llamada se corta.
NP |Flujo de llamada
INTERRUMPIDOlRe 100[Si, la
Mediodi Flujo Tiempo ElizamosalllIada calidad de
D- " — . > —
J . | a/Sobre RERENED Inftl)['ma Admisié | INTERR GIEE[S 0 Locucién NP NP|Mas de 4 ynos manter}emos HUEEICE R NP|No la conexion NRINS REIND NP|No
Festi a espera- cion rango-corte . n a la espera mientras corte - procede|L procede | L NP|No
mesa n UMPID (no medido) minutos . procede telefénica . " procede
vo operad@r | General suena el hilo ocucion. ocucion.
(13-17) [0} N es
musical. Al cabo de
~- adecuada.
unos minutos la
llamada se corta.
NP|Flujo de llamada
IN_TERRUMPIDOlRe 100]Si, la
Flujo Tiempo llErites [ lliees calidad de
SO- | qoge | Mantengo | Informa |, Lo | iNTERR GUEE[S 0 Locucién NP npvape | VDCENMENENEmoS | (EUErEIdelanEDs NP|No | laconexion | NPINO NE|NG NP|No
Festi aespera- cién rango-corte - . ala espera mientras corte — procede|L procede|L NP|No
(17-21) n UMPID (no medido) minutos . procede telefénica . ") procede
vo operad@r | General 0 suena el hilo = ocucién. ocucién.
musical. Tras varios
. adecuada.
minutos la llamada
se corta.
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MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado

MGonzalez
Resaltado


PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo aa llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
plsi
NP|Flujo de llamada Ic:\‘culc?cl';n
COMPLETO |Realiza .-
automdtic
mos la llamada y
N a|Tras la
seleccionamos la —
— seleccion
opcidén buscada, nos inicial
mantenemos a la . !
espera mientras L00|SAI3 ung
Mediodi . . " calidad de grabacion
Gty a/Sobre Marcando " No AT Fuera de TIETPO NP|Mas de 4 suena'el hilg Fuera de rango- NP|No la conexion NEIND WAL NP|No nos indica
ral . Cita COMPLE 0 Locucién (no NP N musical y P procede|L | procede|L
mesa opcion procede rango-corte . minutos ) corte procede telefénica s s, procede que es
LV TO medido) finalmente una ocucién ocucion .
= (13-17) L - es posible
locucién nos indica
. adecuada. contactar
que dejemos un -
- mediante
mensaje y se
- correo
pondran en .
electrénic
contacto con
o para
nosotros lo antes .
X gestionar
posible. .
una cita.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 489 de 534


MGonzalez
Resaltado


PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
personal
NP |Flujo de llamada no se
INTERRUMPIDO | Tra presenta,
s la locucion inicial y saluda de
ponerme en espera forma NP|No|N
(hilo musical), me 100]Si, la | adecuada.| 100]Si, el ome
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo atienden en 100|Si, me | calidad de La agente personal direcciona
Mafiana 8 L. Admisié INTERR 10 1 Locucién 28 NP|Mas de 4 Informacién No pasan con | la conexion que me ofrece un NP|No doa
ral a espera- cién X ) . P . .
(9-13) n UMPID (no medido) minutos General, donde me el area telefénica atiende en tratoy procede realizar
LV operad@r | General - - .
[e] ponen a la espera solicitada. es Informacid tono gestiones
para ser atendida adecuada. n General adecuado. via
en Admision de solo dice " internet.
citas, mientras Hospital
espero la llamada se Rey Juan
corta. Carlos,
buenos
dias".
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos lallamaday
nos mantenemos a
la espera para
contactar con un
operador. Tras
varios minutos, en
los que se escucha 100]Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el )
. el hilo musical, . . 100|Si, el
. . Tiempo ) 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo . . finalmente un ) personal se
Tarde . 39 0 Locucién 1053 NP|Mas de 4 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un .
ral a espera- ciéon Centrale | COMPLE . R operador coge la . - despide de NP|No
(17-21) (no medido) minutos el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General s TO llamada. Le - forma
comunicamos gue solicitada. es forma tono 2decuada
q adecuada. adecuada. adecuado. .
queremos contactar
con servicios
centrales, farmacia.
Nos indica que va a
intentar ponerse en
contacto con ellos
pero comunica. Nos
pide que llamemos
més tarde.
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Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion inicial que
me pone en espera
(hilo musical), salta
\.ma"Ioculqon que 0[No, el
dice "estd usted en
comunicacion con el EEEIED RGN
servicio de 100]Si, la no se 100]Si, el ome
Labo Mantengo | Informa Fluio Tiempo informacion” 100]|Si, me | calidad de presenta, personal direcciona
Tarde 8 . Urgenci g 151 1 Locucién 107 NP|Mas de 4 L Y Perdida pasancon | laconexién | saludade ofrece un NP|No na
ral aespera- cién COMPLE . . continuo en espera . - .
(17-21) as (no medido) minutos el area telefénica forma tratoy procede realizar
LV operad@r | General TO hasta que la L N
. solicitada. es adecuada. | tono gestiones
llamada es cogida ™ .
= adecuada. Sélo dice adecuado. via
en Informacién " .
buenas internet.
General, donde un "
tardes".
agente me pregunta
para qué quiero
hablar con
Urgencias, que no
puede pasarme.
Tras esto cuelgo.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
DEspués de
6 minutos
NP|Flujo de llamada de espera,
COMPLETO|Me me
mantengo a la atiendeny
espera para ser pido por
atendido y después urgencias y
de 6 minutos de me
espera, me transfieren.
EHENGERIKoTRoD Sin 100(Si,la | 100|Siel | 100]Si,el
urgenciasy me EMbEIED) calidad de | personal se personal
Labo " Mantengo | Informa . Flujo Tiempo . transfieren. Sin dos o
Mafiana . Urgenci L NP|Mas de 4 . . la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cién COMPLE 251 1 Locucién (no 120 K embargo, dos Perdida minutos - NP|No
(9-13) as . minutos . . . telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO medido) minutos después después
recuperan la recuperan £ (orms) fong
adecuada. adecuada. adecuado.
Illamada y me la llamada
preguntan porque y me
motivo quiero preguntan
hablar con porque
urgencias y me motivo
indican que no quiero
puede transferirles hablar con
la llamada. urgencias y
me indican
que no
puede
transferirle
sla
llamada.
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Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el area
licitada.
NP|Flujo de llamada ;glztc:lit::fols
COMPLETO|Realiza =
mos lallamaday
operadora
nos mantenemos a
contactar
la espera como
. . con
indica la locucidn, L,
N admisién
mientras suena el
. X de
hilo musical. La GFRENcias|
operadora recibe & a .
nuestra llamada y
. operadora
solicitamos P
contactar con (OElineic
L que no es 100]Si, la 100|Si, el 100|Si, el .
. admision de . . 100|Si, el
Labo Mantengo | Informa Flujo (L[EMPO) urgencias. La BEEIbIE) GElltiedld®) | BErRBmIES [PERGE] personal se
Mafiana 9 Admisié 66 0 Locucién 130 NP|Mas de 4 . Perdida expliquem | la conexién | presentay ofrece un .
ral a espera- cién COMPLE . R operadora nos . P despide de NP|No
(9-13) n (no medido) minutos - os cual es telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO indica que no pasan . forma
el motivo, es forma tono
llamadas, nos . adecuada.
por si adecuada. adecuada. adecuado.
pregunta que
. puede
necesitamos,
. ayudarnos.
explicamos que .
Decimos
tenemos una duda
que
sobre una .
. necesitamo
medicacién pautada
la operadora nos SEEEIEN
Y . una duda
indica que
respecto a
mandemos un
. una
correo electrénico o .
medicacién
vayamos al centro ——
de salud. 2 U
nos
aconseja
enviar un
correo
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de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

electrénico

o contactar
conel

centro de
salud.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos lallamaday
1 i .
"‘I’: gar;t;nznn?z @ gtLi"CZ': 100[si,1a | 100|Si,el | 100]si,el
Mediodi . Tiempo . pera, L P . calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa L Flujo ” . indica la locucion. el area L.
a/Sobre . Admisié 10 0 Locucién 132 NP|Mas de 4 R No . la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral a espera- cion COMPLE ) R Tras unos minutos, solicitada. | . NP|No
mesa n (no medido) minutos " o telefénica saluda de tratoy procede
LV operad@r | General TO donde suena el hilo Area de
(13-17) X X - es forma tono
musical, nos atiende admisién,
) adecuada. | adecuada. | adecuado.
una operadora, que urgencias.
transfiere nuestra
llamada al area
solicitada.
NP |Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
mantenerme a la
espera para hablar
con informacién
general, vuelve a
saltar la misma NP|Si,
locucién. En esta locucién
ocasion en lugar de 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 0[No, el automadtic
. Tiempo mantenerme ala 100]|Si, me | calidad de | personal se personal personal alla
Labo o Mantengo | Informa . Flujo ) . ) L.
Mafiana 9 Admisié 36 1 Locucién 159 NP|Mas de 4 espera marco la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un no se locucion
ral aespera- cién COMPLE . . i 2 . L . . -
(9-13) n (no medido) minutos opciéon 4y la el area telefénica saluda de tratoy despide de | me indica
LV operad@r | General TO L. -
locucién me solicitada. es forma tono forma que
informa que me he adecuada. adecuada. adecuado. adecuada. puedo
puesto en contacto enviar un
con el servicio de email.
informaciény que
espera a ser
atendido. Responde
un agentey le
solicito que me pase
con Admisién, me
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (EmED s locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
indica que un

momento y me pasa
con el drea. email
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Realiza
mos la llamada, nos
mantenemos a la
espera, como indica
la locucién inicial
para contactar con
informacion
general. Tras unos 100(si,1a | 100|si,el | 100si el .
instantes a la . . 100]Si, el
. " N 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Mantengo | Informa L Flujo Tiempo . espera, con hilo . personal se
Mafana . Admisié L. NP|Mas de 4 . . pasancon | laconexién | presentay ofrece un !
ral a espera- cién COMPLE 16 1 Locucién (no 170 R musical, nos atiende No . . despide de NP|No
(9-13) n N minutos el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO medido) un operador que se . forma
solicitada. es forma tono
presenta adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
correctamente y
traspasa la llamada
con el area
solicitada.
Seguidamente nos
atienden desde ese
area,
presentandose
adecuadamente.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada 0|No, no
COMPLETO |Realiza me pasan
mos la llamada, nos con el drea
mantenemos a la solicitada. |
espera mientras Solicitamos
suena el hilo ala
musical. La operadora
operadora atiende contactar
lallamada e con
indicamos que urgencias.
queremos contactar La
con urgencias, nos operadora,
(EdIEEGIEvE @ 100|Si,la | 100ISi,el | 100]Si,el )
—_ " intentarlo, pero en primeras, . 100|Si, el
Mediodi . Tiempo . . calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa . Flujo . . seguida, vuelve a la " quiere " personal se
a/Sobre . Urgenci 187 0 Locucién 185 NP|Mas de 4 Perdida la conexion | presentay ofrece un N
ral aespera- cion COMPLE . R llamada y nos pasar la - despide de NP|No
mesa as (no medido) minutos . telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO pregunta cudl es el llamada, forma
(13-17) N es forma tono
motivo, ya que no pero adecuada.
. adecuada. adecuada. adecuado.
puede pasar finalmente
llamadas a nos indica
urgencias. que no es
Indicamos que posible y
fuimos nos
recientemente y pregunta
tenemos una cudl seria
consulta sobre el nuestra
tratamiento y nos peticién o
dice que debemos motivo por
contactar con el que
nuestro centro de queremos
salud. contactar.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) 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 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el .
X . . 1001Si, el
. . Tiempo que marcar o 100|Si, me | calidadde | personal se personal
SD- Mantengo | Informa | Servicios Flujo s . ., personal se
. Tarde L. 5 1 Locucién 195 NP|Mas de 4 esperar a que me No pasan con la conexién | presentay ofrece un . NP|No|N
Festi a espera- ciéon Materno | COMPLE . R . . - despide de
(17-21) X . (no medido) minutos atienda una el area telefénica saluda de tratoy ada
vo operad@r | General | -infantil T0 -~ forma
operadora, espero solicitada. es forma tono
. adecuada.
que me atienday a adecuada. adecuada. adecuado.
los 195 segundos
me atiende la
operadora, me dice
buenas tardes y me
indica a donde
estoy llamando, me
pasa la llamada.
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Comunidad 15/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos la llamada, nos
mantenemos a la
espera como indica
la locucién inicial,
mientras
escuchamos el hilo
musical. Finalmente
una operadora coge
lallamada, 100]si, la 100]Si, el 100]si, el .
. L . . 100]Si, el
. Tiempo solicitamos 100|Si, me | calidad de | personal se personal
Labo Mantengo | Informa s Flujo i . . . personal se
Tarde i Admisié 157 0 Locucién 210 NP|Mas de 4 contactar con Perdida pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral a espera- cién COMPLE N X L . P despide de NP|No
(17-21) n (no medido) minutos admision de el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO . — forma
urgencias y nos solicitada. es forma tono
. adecuada.
comunica que no va adecuada. adecuada. adecuado.
a ser posible, pero
lova a intentar. Tras
tratar de contactar
nos indica que no es
posible transferir la
llamada, debemos
explicar nuestra
consulta a ella para
que se la transmita
al personal.
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente, al
primer segundo sale
una locucién y me . . "
. 100]si, | 100]Si, el 100]Si, el .
X indica que 100]Si, me . Isi 1a ISi, e ISi, e 100]Si, el
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo extension tengo asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Mafiana 8 . Urgenci J 2 1 Locucién 214 NP|Mas de 4 8 No p . la conexién | presentay ofrece un P . NP|No|N
ral a espera- cion COMPLE ) R que marcar o el area . despide de
(9-13) as (no medido) minutos . telefénica saluda de tratoy ada
LV operad@r | General TO esperar a que me solicitada. | forma
. . es forma tono
atienda una Urgencias adecuada.
adecuada. | adecuada. | adecuado.
operadora, esperoy
a los 214 segundos,
una operadora me
saluday meindicaa
donde estoy
llamando.
NP|Flujo de llamada 0|No, el
INTERRUMPIDO|Me personal
mantengo ala no se
espera para hablar 0|No,no | 100|Sila | 100/si,el | 100|si el | deSPidede
Flujo con Informacién me pasan calidad de ersonal se ersonal forma
Labo . Mantengo | Informa | Servicios y Tiempo . General y solicito a P ) - P P adecuada. |
Mafana 9 INTERR . NP|Mas de 4 coneldrea | laconexién | presentay ofrece un
ral a espera- cién Materno 6 1 Locucion (no 231 R la operadora que No L P La NP|No
(9-13) . ) UMPID N minutos solicitada. | telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General | -infantil medido) me pase con operadora
0 Pediatria, me indica Se cortalla es forma tono indica que
’ llamada. adecuada. | adecuada. | adecuado. 9
que me pasa pero, mevaa
tras 40 tonos, la pasar pero
llamada se corta de no se
manera automdtica. despide.
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NP|Flujo de llamada
COMPLETO| 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
informacion hay
que marcar 4 o
esperar. Quedo a la

espera, y se vuelve 0|No, no
a emitir el mensaje me pasan
con el listado de con el drea
desvio de llamada. solicitada. |
Vuelvo a quedar ala La
espera de nuevo, y operadora
ya entonces si se de
activa un mensaje informacié NP[No|N
dando la bienvenida n, alindicar | 100|Si, la 100]Si, el 100]Si, el
) - X . ose
Labo Mantengo | Informa Flujo Tiempo al servicio de que quiero | calidad de | personal se personal NP|No menciona
Tarde . Admisid 40 0 Locucién 231 NP|Mas de 4 informacion. En el No hablarcon | laconexién | presentay ofrece un procede|C o
ral a espera- cién COMPLE . . . L P en ningun
(17-21) n (no medido) minutos minuto 1y 34 admision telefénica saluda de tratoy orto
LV operad@r | General TO . momento
segundos se activa de es forma tono llamada.
. . : dela
el hilo musical de urgencias, adecuada. adecuada. adecuado. ”
i locucién.
espera, y pasados me pide el
231 segundos nombre y
atiende la llamada apellidos
una operadora que del
se presenta "paciente
correctamente y me ingresado".
pregunta en qué me Cuelgo la
puede ayudar. llamada.

indico que quiero
hablar con admisién
y me pregunta si
quiero hablar con
citaciones. Repito
que no, que quiero
hablar con admisién
de urgencias, y
entonces me
pregunta si tengo
algun paciente
ingresado.
Respondo que si, y
me pregunta su
nombre y apellidos.
Cuelgo la llamada.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
locucién me
informa que estoy
tact |
en contacto con e 0[No, el
servicio de
. i personal
informaciény que
no ofrece
espere a ser un trato
atendido. No se '
) tono
escuchan tonos sino
L adecuado. |
que suena musica. La primera
Cuando llevo 3 P
. operadora
minutos de llamada, e
el tipo de musica Aq 0|No, el
. atiende la
cambia. Tras unos llamada personal
segundos de 100]Si, la 100|Si, el cuando I; no se
. . Tiempo espera, me atiende 100|Si, me | calidadde | personal se L despide de NP|Si,
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo s . ., solicito que Y
Mafiana L. 5 1 Locucién 234 NP|Mas de 4 una operadora a No pasan con la conexién | presentay forma locucién
ral a espera- cién Centrale | COMPLE . R . - . . me pase .
(9-13) (no medido) minutos quien solicito que el area telefénica saluda de adecuada.| | automatic
LV operad@r | General s TO L con .
me pase con solicitada. es forma . La primera a
. Farmacia,
Farmacia. No me adecuada. adecuada. no operadora
dice nada, sino que no se
" responde N
directamente suena nada despide.
de nuevo musica y . !
L simplemen
una locucién
. te pasala
informa sobre la llamada
posibilidad de @v,
. ) ademds no
gestionar la cita a
. R lapasaa
través de un email. .
X Farmacia
Me atiende una . P
operadora, pero no sino al drea
o de Citas.
es de Farmacia, y le
solicito hablar con
Farmacia,
comprueba el
horario y me pasa
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

correctamente con

el drea de Farmacia

donde me responde
otra operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita NP|Si,
| Rey Juan Carlos, 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el B Y
e . . . 100]Si, el locucién
Mediodi . X Informacién general 100|Si, me | calidadde | personal se personal -
Labo Mantengo | Informa L Flujo Tiempo . L L. personal se | automatic
a/Sobre . Admisié . NP|Mas de 4 para admisiones, pasan con | laconexion | presentay ofrece un ! Ny
ral a espera- cion COMPLE 5 0 Locucién (no 243 R N No . . despide de | a|Deriva
mesa n N minutos me derivan el area telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General TO medido) L forma acorreo
(13-17) correctamente la solicitada. es forma tono .
adecuada. | electrénic
llamada y me adecuada. adecuada. adecuado.
. o.
atienden en 033
segundos.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|La
llamada se realiza
correctamente. Al
primer segundo sale
una locucién y me
indica que . . .
- . extension tengo 100(Si, me 109|SI' la 100]Si, el 100]sf, el 1001Si, el
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo que marcar o pasan con calidad de | personal se personal personal se
a/Sobre . Admisié 2 1 Locucién 245 NP|Mas de 4 No . la conexién | presentay ofrece un 3 NP|No|N
ral a espera- cién COMPLE . R esperar a que me el drea P despide de
mesa n (no medido) minutos N . telefénica saluda de tratoy ada.
LV operad@r | General TO atienda una solicitada. | forma
(13-17) o es forma tono
operadora, esperoy Admision. adecuada.
X adecuada. | adecuada. | adecuado.
alos 5 minutosy 1
segundo, me
atiende la
operadora, me
indica a donde
estoy llamando y
me saluda.
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NP|Flujo de llamada 0|No, no
COMPLETO| Al !
X me pasan
primer tono de .
con el drea
llamada salta una L
) - solicitada. |
locucién automética Solicito
indicando a qué
K hablar con
hospital estoy cirugia
llamando, energal
explicando el %a a en‘tz
protocolo covid, y g .
me indica
detallando las e me
diferentes opciones g
d . pasa, que
e desvio (para
) A espere un
informacién
momento,
general, hay que oro
marcarel 4 o P .
enseguida
esperar). Tras
h - retoma la
terminar la locucién
e llamada y
automatica me me
quedo a la espera regunta
para ser atendido Ze fuevo
por un operador, .
con quien
pero vuelve a saltar querfa
el listado de hablar. NP|No|N
opciones de desvio. Repito .ue 0[No, la 100]Si, el 100]Si, el ose
Lab Mediodi Mant Inf Servici Flui Tiempo Espero de nuevo, y co:cin? a calidad de | personal se personal indica en
a Io a/Sobre antengo " ‘.’T'“a er}nslo? COl\l;IJ:LE 5 3 Locucién 260 NP|Mas de 4 enseguida se activa No eneralg la conexion | presentay ofrece un NP|No ninguin
ra mesa a espzra- Gaon | Quirdrgi T0 (no medido) minutos un hilo musical, si ?a a enltg telefénica saluda de tratoy procede momento
Lv (13-17) operad@r enera cos bien tras 30 me igndica noes forma tono de las
segundos de espera e no adecuada. adecuada. adecuado. locucione
este hilo musical q ede s.
desaparece y se Zsar a
escucha de fondo P
llamada a
las voces de los as
agentes, aunque sin consultas.
entenderse las le
conversaciones. reaunto
Espero 260 P gue
segundos, tras los a
entonces
cuales salta un como lo
tono, y me atiende uedo
lallamada una P
operadora que se hacer para
P hablar con
presenta
ellos, yla
correctamente y me
agente me
pregunta que pregunta
deseo. Solicito )
h s quéeslo
ablar con cirugia e
general, y la agente negesito
me indica que me .
para ver si
pasa, que espere un ellame
momento, pero vede
enseguida retoma la af/udar
llamada y me :
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Comunidad 15/02/2021

de Madrid
pregunta de nuevo Cuelgo la

con quien queria llamada.
hablar. Repito que
con cirugia general,
y la agente me
indica que no puede
pasar la llamada a
las consultas. Le

pregunto que
entonces como lo
puedo hacer para
hablar con ellos, y la
agente me pregunta
qué es lo que
necesito, para ver si

ella me puede
ayudar. Cuelgo la

llamada.
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LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
N
NP|Flujo de llamada r?\le o;sr::]
COMPLETO | Llamad ‘ -
a al Hospital Rey CeNEIRTES
- solicitada. |
Juan Carlos, sin - NP|No
— Le solicito a
marcacion, Blocitema procede|
informacion general Me
L me pase N
para admisiones, con 0|No, el derivan a
cuando me atiende Admisiones personal citaciones
el primer locutor, TET5a%an no se envez de
después de varias v c:n despide de con
locuciones y musica, CIFACIGRES 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el forma admisione
Labo Mantengo | Informa Fluio Tiempo le solicito me pase Cuando mé calidad de | personal se personal adecuada.| | s, sibien
Mafiana 8 - Admisié J . ,p NP|Mas de 4 con Admisiones . N la conexion | presentay ofrece un Cuando es cierto
ral a espera- cién COMPLE 98 0 Locucidn (no 302 X Perdida atienden P —
LV (9-13) operad@r | General n T0 medido) minutos pero me pasa con o telefénica saluda de tratoy solicitome | queenla
- P citaciones. Cuando citaciones es forma tono pasen con locucion
me atiende el e adecuada. | adecuada. | adecuado. | Admisiones de
segundo P s? me pasa citaciones
interlocutor de admisiones directamen | seindica
citaciones, le citaciones te sin que para
pregunto si v =T despedirse. | pedir citas
citaciones y o se puede
admisiones es lo o indic:n enviar un
mismo y me indica e email.
que no, pero que es d g
- pero que
parecido. Cuelgo =
llamada. .
parecido.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 509 de 534


MGonzalez
Resaltado


PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

Comunidad 15/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la
locucion |n|C|?lI que 0[No, el
me da la opcién de ersonal
marcar 4 o esperar p NP|No|E
N no se o
a ser atendida, me resenta n ningun
ponen en espera 100]Si, la P ! 100]Si, el momento
) . . . . saluda de
. Tiempo (hilo musical). 100|Si, me | calidad de personal me
SD- o Mantengo | Informa s Flujo " . . ” forma . .
. | Mafiana . Admisié 4 1 Locucién 312 NP|Mas de 4 Finalmente, la No pasan con | laconexion ofrece un NP|No direcciona
Festi a espera- cion COMPLE N R . . P adecuada. |
(9-13) n (no medido) minutos llamada es atendida el area telefénica tratoy procede na
vo operad@r | General TO - El agente .
por un agente, le solicitada. es PN tono realizar
N sélo dice N
pido que me pase adecuada. adecuado. gestiones
L buenos L
con Admisién de dias via
Urgencias, y me . " internet.
" informacié
pregunta "de parte M
- n".
de quién". En ese
momento, cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Hospita NPISi,
| Rey Juan Carlos Y
. locucién
Informacién -
General (Agentes) automatic
L 100]si, la 100]Si, el 100]si, el . alla
. Admisiones, . . 100]Si, el o,
. Tiempo N 100]|Si, me | calidadde | personal se personal locucion
Labo Mantengo | Informa . Flujo L . locuciones hasta ) personal se .
Tarde - Admisié 5 1 Locucién 325 NP|Mas de 4 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . indica
ral a espera- cion COMPLE N X 091 segundos, . P despide de
(17-21) n (no medido) minutos - el area telefénica saluda de tratoy como
LV operad@r | General TO musica hasta 300 L forma .
seaundos, atienden solicitada. es forma tono 2decuada pedir cita
g ! adecuada. | adecuada. | adecuado. " | desdeun
y me pasan con correo
admisién de Citas .
electrénic
tras 025 segundos o
de espera desde :
desvio .
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CARLOS (HURIC) auren
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
INTERRUMPIDO | Ent
ra la llamada inicial
y sale una locucién
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las NPISi
prevenciones que Iocucié'n
se deben tomar .
X autométic
como paciente. Una alla
vez termina esta locucion
locucién da las Lo
opciones a elegiry indica que
. . recuerde
selecciono la opcién e se
Informacion. Me NP|No 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el quede
Labo Mediodi Mantengo | Informa Flujo Tiempo quedo a la espera procede|A | calidadde | personal se personal eZir citas
a/Sobre 8 L. Admisié INTERR 108 1 Locucién 329 NP|Mas de 4 con musicay Perdida gente para | la conexion | presentay ofrece un NP|No p
ral a espera- cién X ) ) s P o
LV mesa operad@r | General n UMPID (no medido) minutos pasados varios Admision. telefénica saluda de tratoy procede estionar
- (13-17) P o minutos me Se corta la es forma tono guna cita
contesta un llamada. adecuada. | adecuada. | adecuado. "

" pendiente
operador, le digo desde la
que quiero hablar gina

con Admisién y me \::eg del
pregunta que hospital
necesito, le digo enel
que hablar con ortal del
admisidn de citas, P .
. paciente.
me dice que por
favor espere un
momento y me deja
ala espera con
mdsica. Pasan un
par de minutos mas
y una locucién me
dice que todos los
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

(auren

Tiempo de
Entrada
(segundos)

(Desde que
se marca Tiempo de
nimero en Locucién
el teléfono,
hasta que
comienza
la locucién
de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta
que atienden)

Duracién de la
llamada
(segundos)

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

Resumen de la
llamada

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)

agentes estan
ocupados y se corta
la llamada.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucion
autométic
a|Despué
s de que
NP |Flujo de llamada la
COMPLETO|Realiza operador
mos la llamada y a
nos mantenemos a transfiera
la espera mientras nuestra
suena el hilo 100]Si,la | 100/Si,el | 100|Si,el ) flamada al
musical. Tras unos . . 100]Si, el area
. " N 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Mantengo | Informa s Flujo Tiempo . minutos una ., personal se | solicitada,
Tarde . Admisié L. NP|Mas de 4 . . pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un !
ral a espera- cion COMPLE 69 0 Locucién (no 390 R operadora atiende Perdida . . despide de una
(17-21) n N minutos el area telefénica saluda de tratoy "
LV operad@r | General TO medido) nuestra llamada y . forma locucion
L solicitada. es forma tono L
solicitamos adecuada. | nosindica
adecuada. | adecuada. | adecuado.
contactar con que
admision de cita. podemos
Seguidamente nos enviar un
atiende un correo
operador del drea electronic
solicitada. o,
solicitand
ola
modificaci
6n de una
cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Una
locucién me indica
que si deseo hablar
con informacién
marque 4 o
permanezca a la
espera, me quedo
en esperay vuelve a
saltar una nueva
locucién que me
informa de nuevo
de las opﬁlones de 0[No, no
marcaciony me me pasan
indica que si quiero . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
. con el drea . 100]Si, el
- . Tiempo hablar con .. calidad de | personal se personal
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo " . . . solicitada. | . personal se
Mafiana . - 32 1 Locucién 430 NP|Mas de 4 informacién No . la conexion | presentay ofrece un .
ral a espera- cién Quirurgi | COMPLE N R Me indican . despide de NP|No
(9-13) (no medido) minutos marque 4 o telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General cos TO que no forma
permanezca a la Leden es forma tono adecuada
espera. Vuelvo a P asar adecuada. adecuada. adecuado. )
quedarme ala P
Illamadas.
esperay, otra
locucién me
informa que estoy
en informacion y
que espere a ser
atendida. Cuando
llevo mas de 8
minutos de llamada
es cuando responde
la operadoray me
indica que no se
pueden pasar
llamadas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
agente| Al
solicitar a
la
0|No, no operador
NP|Flujo de llamada mle a;san P 3
COMPLETO|Realiza pas ’
con el drea contactar
mos la llamada, nos ..
solicitada. | con
mantenemos a la .
. Solicitamos traumatol
espera mientras .
. ala ogia, nos
suena el hilo .
. . operadora informa
musical. Tras varios
X contactar de que no
minutos, una
. con es
operadora atiende L "
servicios posible.
la llamada, uirdrgicos Nos
solicitamos quirdre 100($f,1a | 100|Si,el | 100]si,el ) '
X B . 100|Si, el comunica
.- . Tiempo contactar con calidad de | personal se personal .
Labo Mantengo | Informa | Servicios Flujo . . - traumatolo ) personal se que si
Tarde 9 L 41 0 Locucién 450 NP|Mas de 4 servicios No ) la conexion | presentay ofrece un .
ral a espera- ciéon Quirdrgi | COMPLE . R PP giay nos - despide de | queremos
(17-21) (no medido) minutos quirdrgicos, e telefénica saluda de tratoy
LV operad@r | General cos TO ., indica que forma ponernos
traumatologia. La es forma tono
no es adecuada. en
operadora nos . adecuada. adecuada. adecuado.
. posible, contacto
indica que no es .
. X podemos con algin
posible transferir la .
. enviar un doctor
llamada y que si
correo por una
queremos contactar - s
electrénico operacion
con un doctor L
. solicitando podemos
podemos enviar un .
. la enviar un
correo electrénico, . .
L informacio correo
ala atencion del .
N nque electronic
doctor explicando la "
. i necesitemo oal
situacion.
s. doctor en
cuestiony
explicar
nuestro
problema.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Entra la
Illamada inicial y sale
una locucion
automatica que
indica sobre las
prevenciones covid
del hospital y las
prevenciones que NP|Si,
se deben tomar locucién
como paciente. Una automatic
vez termina esta alla
locucién da las 0|No, no locucién
opciones a elegiry me pasan indica que
selecciono la opcidn con el area recuerde
informacion. Me SO|ICIt?({|a.| 100[Si, la 100[$, el 100[Si, el ) que se
quedo a la espera Servicio . 1001Si, el puede
. . X L calidad de | personal se personal .
Labo o Mantengo | Informa | Servicios Flujo Tiempo . con musica. materno- ) personal se | pedir citas
Mafiana 9 L NP|Mas de 4 . N la conexion | presentay ofrece un 3
ral a espera- ciéon Materno | COMPLE 5 1 Locucién (no 451 X Pasados unos No infantil. La - despide de o
(9-13) . ) N minutos ) telefénica saluda de tratoy N
LV operad@r | General | -infantil TO medido) minutos me operadora os forma tono forma gestionar
contesta una dice que no adecuada. una cita
. adecuada. | adecuada. | adecuado. .
operadoray le digo me puede pendiente
que quiero hablar pasar con desde la
con servicios dreas pagina
materno-infantil, médicas. web del
me pregunta que hospital
necesito y le digo enel
que quiero hablar portal del
con ginecologia. Me paciente.
dice que no puede
pasar llamadas a los
médicos, que estan
pasando consulta,
pero que si quiero
puedo enviar un
correo electrénicoy
me da la direccién.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta una
locucién automatica
indicando que llamo
al hospital rey Juan
Carlos, explica el
protocolo Covid, y
detalla el listado de
las diferentes
opciones de desvio
de llamada.
Selecciono el 1 para
lista de espera
quirdrgica, y se 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el NPINo|N
) ) y - . . ose
Labo Lista de Flujo Tiempo activa una locucién 100|Si, me | calidadde | personal se personal menciona
ral Mafana Marcando espera No COMPLE 56 0 Locucién 178 NP|Mas de 4 indicando que hablo No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No en ningdn
LV (9-13) opcién quirargi | procede T0 (no medido) minutos con intervencion el drea telefénica saluda de tratoy procede momegnto
- ca quirdrgica, y que la solicitada. es forma tono
dela
llamada puede ser adecuada. adecuada. adecuado. -
locucion.
grabada. Salta el
hilo musical de
esperay alos 10
segundos cogen la
llamada, dicendo
"lista de espera, un
momento por
favor", y me
vuelven a poner en
espera, pero cambia
la musica del hilo
musical. Sigo
esperando, y el el
minuto 4y 48
segundos atiende la
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* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (e operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que " resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se (EmED s locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
ndmero en Locucién solicita TSy llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)

llamada una agente
que se presenta
diciendo "lista de
espera, buenos
dias". Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* kK INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC) auren
Comunidad 15/02/2021

* ok ok ok

de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
numero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
o ) ) COMPLETO|No ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el 100]$i, el NP|No|N
Labo Mediodi Lista de Eluio Tiempo suenan tonos. 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal s ome
ral a/Sobre Marcando espera No COMJPLE 15 0 Locucién 180 NP|Mas de 4 Después de 3 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de indican
mesa opcion quirargi | procede (no medido) minutos minutos de espera el drea telefénica saluda de tratoy P
LV TO ) .. forma nada de
(13-17) ca me atienden en la solicitada. es forma tono .
- adecuada. internet.
seccién adecuada. adecuada. adecuado.
seleccionada.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras la NP|Si,
locucion |n|cn‘arl que 0[No, el Iocuu?r}
me da la opcién de automatic
. personal
marcar 2 para cita, no se alUna
me ponen en locucién
espera (hilo presenta, informa
musical). Mientras 100]Si, la saluda de 100]Si, el e sino
. Tiempo . 100|Si, me | calidad de forma personal NP|No q N
Labo " Flujo s . espero otra -, quiero
Mafana Marcando . No 5 1 Locucién 218 NP|Mas de 4 - No pasancon | laconexién | adecuada.| ofrece un procede|In
ral ) Cita COMPLE . R locucién me . P esperar,
(9-13) opcién procede (no medido) minutos . N el area telefénica La agente tratoy terrumpo
LV TO informa que si no o e puedo
. solicitada. es dice tono llamada
quiero esperar, L mandar
. adecuada. citaciones, adecuado.
puedo enviar un un correo
buenos
correo a dias, en a
citaciones@hospital . citaciones
. qué puedo N
reyjuancarlos.es. La W @hospital
X ayudarle". .
llamada finalmente reyjuanca
es atendida por una rlos.es
agente.
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CARLOS (HURIC) auren

Comunidad 15/02/2021
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de Madrid
LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
o Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcién de Lista de
Espera Quirdrgica,
una locucién
informa que la
llamada puede ser 100]Si, la 100|Si, el 100]Si, el
Lista de . X grabada. Después 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Flujo Tiempo . L
Mafana Marcando espera No L NP|Mas de 4 responde una pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral ) N COMPLE 5 1 Locucién (no 236 X No . . NP|No
(9-13) opcién quirdrgi | procede . minutos operadora el area telefénica saluda de tratoy procede
LV TO medido) o -
ca solicitando que solicitada. es forma tono
espere un momento adecuada. adecuada. adecuado.
y se escucha
musica. Tras mas de
4 minutos de
llamada, vuelve a
responder la
operadora para
atender mi llamada.
NP|Flujo de llamada 100]Si, la 1001Si, el 100]Si, el 100]i, el
Lista de . Tiempo COMPLETO|Despué 100|Si, me | calidadde | personal se personal ! NP|No|N
Labo . Flujo s . L personal se
ral Mafana Marcando espera No COMPLE 3 0 Locucién 325 NP|Mas de 4 s de marcar la No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de o
LV (9-13) opcion quirargi | procede T0 (no medido) minutos opcidn y esperar, el area telefonica saluda de tratoy f:rma menciona
= ca me atienden en lista solicitada. es forma tono n esto.
adecuada.
de espera. adecuada. adecuada. adecuado.

B servias_pa_ser-422019-AE_HURIC_V1 Pagina 520 de 534



PA SER-42/2019-AE
* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ur
CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita Tiempo de llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P! segundos / N2 de
A Locucién +
hasta que area ) llamadas totales
Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza
mos lallamaday
seleccionamos la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Lista de Fluio Tiempo opcién deseada. 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Mafana Marcando espera No J 9 0 Locucién 543 NP|Mas de 4 Mientras suena el No pasan con | laconexidon | presentay ofrece un NP|No
ral 9 . COMPLE ) ) ) ; . . NP|No
Ly (9-13) opcion quirdrgi | procede T0 (no medido) minutos hilo musical. Tras el area telefénica saluda de tratoy procede
= ca varios minutos una solicitada. es forma tono
operadora atiende adecuada. adecuada. adecuado.
la llamada y nos
indica que es del
drea solicitada.
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CARLOS (HURIC) a en

Comunidad 15/02/2021
de Madrid

* ok Kok

0|No, el
personal
no se
presenta,
saluda de
forma
adecuada. |
Una
NP|Flujo de llamada :;ZE?:;:Z
COMPLETO | Cuando P
. - la llamada
selecciono la opcién N
primero
para hablar con .
X diciendo
Lista de Espera
L que espere
Quirdrgica, salta un
d::alﬁzur:gsr:c\; 100]Si, la momentoy | 100]Si, el
Mediodi Lista de . Tiempo P ) 100]|Si, me | calidad de después, personal NP|No
Labo Flujo " . Una operadora .
a/Sobre Marcando espera No 5 1 Locucién 556 NP|Mas de 4 No pasan con | laconexién cuando ofrece un procede|In
ral . N COMPLE N R responde a la ) . NP|No
mesa opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos - el drea telefénica vuelve a tratoy terrumpo
LV TO llamada y me indica -
- (13-17) ca solicitada. es responder tono llamada
que espere un "
adecuada. se disculpa | adecuado.
momento y no me or la
retire y vuelve a P
L esperay
sonar musica me
durante més de 9
) pregunta
minutos hasta que 5
qué deseo,
vuelve a responder
pero en
la operadora. h
ninguno de
los caso me
dalos
buenos
dias ni
identifica
sunombre
ni el del
hospital.
NP|Flujo de llamada
COMPLETO |Realiza OINo, I2
calidad de
mos la llamada, L,
seleccionamos la 1a conexion
- telefénica 1001Si, el 100]Si, el
. . opcidn lista de .
Lista de . Tiempo S 100[Si, me no es personal se personal
Labo o Flujo " . espera quirurgica
Mafiana Marcando espera No 44 0 Locucién 630 NP|Mas de 4 L No pasancon | adecuada.| | presentay ofrece un NP|No
ral . N COMPLE N R en el mend inicial y . NP|No
(9-13) opcion quirdrgi | procede (no medido) minutos el area Se saluda de tratoy procede
LV TO nos mantenemos a L
ca |a espera, mientras solicitada. escuchan forma tono
pera, mie interferenc | adecuada. | adecuado.
suena el hilo .
. . ias durante
musical. Finalmente )
) el hilo
la operadora recibe .
musical.
la llamada,
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)

15/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
Tiempo de PERDIDAS: N2
Entrada Tiempo i llamadas
Duracién de la
(segundos) Llamada en atendidas por
llamada
Espera (eaeled) operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que (Tiempo de resueltas por
se marca Tiempo de (Desde que se locucién que
A na Al Entrada + Resumen de la
nimero en Locucién solicita N superan los 60
. Tiempo de llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
A Locucion +
hasta que area ) llamadas totales
. Tiempo de
comienza correspondie
o Llamada en
la locucién nte, hasta Espera) (Llamadas
de que atienden) P! totales =
entrada) Perdidas + No
Perdidas)
indicando que
pertenece al drea
solicitada.
NP|No NP|No
NP|Llamada procede|R | procede|R
FALLIDA |Realizamo ealizamos ealizamos
s la llamada, pero la lallamada, | lallamada,
Labo locucion inicial no pero la pero la
ral Tarde Marclalndo Cita No Llamada Fuera de NP NP NP NP|No procede suena, simplemente | Fuera de rango- NP|No NP|No .Io'c1‘15|on ‘Io‘&:\'Jcmn NP|No NP|No
Ly (17-21) opcién procede | FALLIDA rango-corte pasan los segundos, corte procede procede inicial no inicial no procede
- esperamos por si un suena, suena,
operador atiende la simplemen | simplemen
llamada, pero no te pasan te pasan
sucede. los los
segundos. segundos.
71,98% 17,228 113,780 3,97% 67,08% 96,91% 87,01% 99,35% 86,11%
S G3 - Tiempo DeGrit;:i‘on Co?\:;i:‘ne S ";I'Za-t:t6 G9-%
INDICADORES Resoluci | G1-Tiempo N saludoy o ;
Llamadas en G2 - % Llamadas es s . recibido, | Despedida
6na de Respuesta P P 1afini P
Primera (segundos) (=R iy 6n fong °
8 (segundos) Correctam | de Calidad empleado | Adecuadas
Llamada Adecuadas
ente Adecuada Adecuados
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
6.6 ANEXO 6: Fotografias.
Fotografia n2: 1 Fechay hora: 01/12/2020 15:14
Lugar: Atencion al paciente
Descripcion:

Sala de Atencidn al paciente

Imagen:

Observaciones:

1 puesto sin atender
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CARLOS (HURIC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n?: 2 Fechay hora:01/12/2020 16:08

Lugar: Informacion
Informacioén Hall central

Imagen:

Observaciones:

1 puesto sin atender
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n2: 3 Fecha: 1/12/2020 16:21

Lugar: Informacion

Descripcion:
Informacioén Hall central

Imagen:

1

e !! -

Ly \
==4 |

TS S

T ————.

4

Observaciones:

1 Puesto sin atender
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n2: 4 Fechay hora:01/12/2020 17:44
Lugar: Informacion
Descripcion:

Informacion Hall central

Imagen:

Observaciones:
1 Puesto sin atender
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( auren
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n2: 5 Fechay hora: 02/12/2020 8:36
Lugar: Entrada extracciones
Descripcion:

Control de entrada area de extracciones

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n2: 6 Fechay hora: 02/12/2020 8:48
Lugar: L.E.Q
Descripcion:

Puesto de Lista de Espera Quirurgica

Imagen:

Observaciones:
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN

CARLOS (HURIC)
15/02/2021

Puesto sin atender

Fotografia n2: 7

Fecha: 02/12/2020 8:56

Lugar: Control entrada

Descripcion:

Control de entrada de Acceso a extracciones

Imagen:
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Comunidad
de Madrid

Observaciones:

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN ( ur
CARLOS (HURIC) a en

15/02/2021

1 puesto atendido

Fotografia n2: 8

Fecha: 02/12/2020 17:08

Lugar: Informacion
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN a en
CARLOS (HURIC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Descripcion:
Informacion Hall central

Imagen:

Observaciones:
1 puesto sin atender

| Fotografia ne: 9 | Fecha: 03/12/2020 9:36 |
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN a en
CARLOS (HURIC) ur
Comunidad 15/02/2021
de Madrid

Lugar: Urgencias |
Descripcion:
Informacidn urgencias

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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PA SER-42/2019-AE

*dkk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO REY JUAN auren
CARLOS (HURIC)
Comunidad 15/02/2021
de Madrid
Fotografia n2: 10 Fecha: 03/12/2020 9:47
Lugar: Atencién al paciente
Descripcion:

Atencidn al paciente

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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