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APOYO ADMINISTRATIVO: SERVICIO DE ATENCION AL
PACIENTE, RECEPCION Y CENTRALITA TELEFONICA

1. OBJETO Y ALCANCE DE AUDITORIA

El objetivo de la auditoria es Evaluar la gestidn del servicio de “Apoyo administrativo: Servicio de
Atencion al paciente, recepcién y centralita telefonica” en el Hospital General de Villalba.

Los objetivos especificos son:

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

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

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

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

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

La auditoria ird encaminada a controlar todos los aspectos que debe cumplir el servicio segun:

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

La normativa vigente.
Lo que aconsejan las Buenas Practicas.
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2. DOCUMENTACION REVISADA Y NORMATIVA
2.1. CONSIDERACIONES PREVIAS DEL SERVICIO

2.1.1. CRITERIOS ESTABLECIDOS EN PCAP
Cumplimiento de la clausula 9.1.3 del PCAP en relacidn con los servicios no asistenciales:

Prestar los servicios con medios propios

De conformidad con la cldusula 9.1.3.8 del PCAP, la Sociedad concesionaria presentara en
el plazo de un afio desde la formalizacion del contrato, las memorias y protocolos de
actuacion, el disefo, organizacion vy los recursos humanos y materiales que propone para
cada servicio. En el primer ano de funcionamiento del Hospital deberan documentarse los
métodos y manuales de procedimiento de cada uno de los servicios.

Cumplimiento de la clausula 9.1.4 del PCAP en relacion con las aplicaciones informaticas vy
sistemas de informacién.

2.1.2. CRITERIOS ESTABLECIDOS EN PTE

De conformidad con el anexo VI especificaciones técnicas de los servicios complementarios no
sanitarios, el servicio de “Apoyo administrativo: servicio atencidon al paciente, recepcion y
centralita telefonica” proveerd al sostenimiento de las necesidades de apoyo que sean
demandadas por el conjunto de la organizacion del Hospital para su correcto funcionamiento y
que sin caracter limitativo, se enuncian a modo de ejemplo a continuacidn:

Tareas de informacion, acogimiento, acompafiamiento o recepcion a las personas usuarias
de los servicios asistenciales a cuyo efecto se deberd contar con profesionales con unos
conocimientos extensos en habilidades de comunicacién.

Se dispondrd de puntos de informacion dedicados a la atencion a pacientes y usuarios asi
como servicios de informacidn al paciente en Urgencias 24 horas. Deberan atender todos
los requerimientos de informacién de las personas que lo soliciten, debiendo tener
conocimiento exhaustivo de la ubicacion de todas las dependencias del Centro Sanitario.

El personal del servicio debera acompafar a enfermos, familiares o visitantes al lugar
donde vayan, en las circunstancias que queden establecidas en el oportuno protocolo
debiendo tener conocimiento de los medios que dispone el Hospital para facilitar la
comunicacion a personas discapacitadas, entre las distintas areas del mismo.

Dado el gran numero de usuarios del sistema que no conocen la lengua espafiola, seria
deseable que el personal de recepcion tuviera conocimientos basicos de las lenguas mas
habituales utilizadas en el area de influencia del Hospital.

Tareas de comunicacion. Se incluye en este servicio, la atencidén a la Centralita Telefdnica,
asi como a otros sistemas de comunicacién que pudiera utilizar el hospital (buscapersonas,
localizacién personal de guardia, llamadas internas, etc...). Dentro de este servicio se
incluye la funcion de Coordinar todos los sistemas de comunicacion de emergencia
(incendio, bombas, alarmas de instalaciones, robo, etc.) asi como disponer de un listado
telefénico actualizado trimestralmente.

Se enuncian los siguientes indicadores de disponibilidad y calidad, a los efectos
establecidos en el Anexo XIV del PCAP:
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CATEG
APOYO ADMINISTRATIVO FALLO
Aquellos incumplimientos que afectan directamente a la operatividad y/o uso de
areas funcionales del Hospital o parte de las mismas. FD1
Aquellos incumplimientos que podrian haber afectado a la operatividad y/o uso
de dreas funcionales del Hospital o parte de las mismas. FD2
Incorrecta uniformidad y /o identiticacion del personal del servicio FC1
No acompanamiento a pacientes que lo soliciten o necesiten FC1
Incumplimiento del servicio de informacion al paciente en urgencias 24 horas FC1
Incumplimiento de la actualizacion del listado telefonico, trimestralmente FD2 o FC2
% de llamadas pérdidas en la centralita > al 3% FC1
Incumplimiento del deber de confidencialidad FC1
Faltas en la atencion que denoten mala educacion, falta de respeto etc. FC1
Incumplimiento de cualesquiera otras obligaciones que pueda repercutir en el FC1
paciente /usuario '
El resultado de la encuesta de satistaccion a los clientes o del instrumento de
medicion que se habilite, se encuentra por debajo del 75 % FC1

Dénde:

FALLO DE DISPONIBILIDAD (FD):

Son fallos de Disponibilidad los que afectan o pueden afectar a la operatividad y/o el uso, de areas
funcionales del Hospital o parte de las mismas directamente relacionadas con la correcta
prestacion de los servicios sanitarios.

Los fallos de disponibilidad pueden ser graves, cuando afectan directamente a la operatividad y/o
uso de las citadas dreas funcionales o parte de las mismas (FD1) o de riesgo, cuando podrian o
pudiesen afectar a dicha operatividad y uso (FD2)

FALLO DE CALIDAD (FC):

Son Fallos de Calidad los que se derivan del incumplimiento o cumplimiento defectuoso de
normativa vigente, pliegos y protocolos.

Los fallos de calidad pueden ser graves o menos graves segln se perciban directamente por el
usuario o le puedan afectar (FC1), o no (FC2).

2.1.3. NORMATIVA APLICABLE

La normativa aplicable al servicio se enuncia a continuacidn sin caracter limitativo:

— Ley 16/2003, de 28 de mayo, de cohesion y calidad del Sistema Nacional de Salud. (Texto
consolidado. Ultima modificacién: 17 de septiembre de 2014).

— 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. (Texto
consolidado. Ultima modificacién: 5 de octubre de 2011).

— Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protecciéon de Datos de Caracter Personal.
(Texto consolidado. Ultima modificacién: 5 de marzo de 2011)

— Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de

desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de
caracter personal. (Texto consolidado. Ultima modificacién: 8 de marzo de 2012).

— Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones.
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Ley Organica 1/1982, de 5 de mayo, de proteccidn civil del derecho al honor, a la intimidad
personal y familiar y a la propia imagen. (Texto consolidado. Ultima modificacién: 23 de
junio de 2010).

Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada

Decreto 62/2004, de 15 de abril, del Consejo de Gobierno, por el que se crea la Unidad
Central de Gestidn, los Comités Técnicos, la Comision Central de Seguimiento y Evaluacion
y el Registro Unificado de Pacientes del Plan Integral de Reduccién de la Espera Quirurgica

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencién de Riesgos Laborales (Texto consolidado.
Ultima modificacién: 26 de diciembre de 2014) y reglamentos relacionados:

Real Decreto 485/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas en materia de
sefalizacidn de seguridad y salud en el trabajo.

Real Decreto 486/1997, de 14 de abril, por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

Real Decreto 487/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas a la manipulacion manual de cargas que entrafie riesgos, en particular
dorso lumbares, para los trabajadores.

Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion.

Real Decreto 664/1997, de 12 de mayo, sobre la proteccidn de los trabajadores contra
los riesgos relacionados con la exposicién a agentes bioldgicos durante el trabajo.

Real Decreto 665/1997, de 12 de mayo, sobre la proteccion de los trabajadores contra
los riesgos relacionados con la exposicidn a agentes cancerigenos durante el trabajo.
Real Decreto 773/1997, de 30 de mayo, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccion individual
Real Decreto 1215/1997, de 18 de julio, por el que se establecen las disposiciones
minimas de seguridad y salud para la utilizacion por los trabajadores de los equipos de
trabajo.

Real Decreto 374/2001, de 6 de abril, sobre la proteccion de la salud y seguridad de los
trabajadores contra los riesgos relacionados con los agentes quimicos durante el
trabajo.

Real Decreto 614/2001, de 8 de junio, sobre disposiciones minimas para la proteccién
de la salud y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico

Real Decreto 286/2006, de 10 de marzo, sobre la proteccion de la salud y la seguridad
de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicién al ruido

Normativa incluida en los procedimientos (en ocasiones la anterior mas la que se lista a
continuacion):

Orden 605/2003, de 21 de abril, de las Consejerias de Presidencia y Sanidad, por la que
se desarrolla el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid en
la Red Sanitaria Unica de Utilizacién Publica.

Decreto 21/2002, de 24 de enero, por el que se regula la Atencion al Ciudadano en la
Comunidad de Madrid.

Ley 12/2001, de 21 de diciembre, de Ordenacién Sanitaria de la Comunidad de Madrid
Instruccion de la Viceconsejeria de Asistencia e Infraestructuras Sanitarias de la
Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid de 28 de abril de 2004.
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e Real Decreto 1030/2006, de 15 de septiembre, por el que se establece la cartera de

servicios comunes del Sistema Nacional de Salud y el procedimiento para su
actualizacion

e Ley 6/2009, de 16 de noviembre, de Libertad de Eleccion en la Sanidad de la

Comunidad de Madrid

e Real Decreto-ley 16/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes para garantizar la

sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud y mejorar la calidad y seguridad de sus
prestaciones.

e Resolucién Viceconsejeria de Asistencia Sanitaria por la que se dictan las instrucciones

para la solicitud y emision de justificantes de Asistencia Sanitaria

e Real Decreto-ley 16/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes para garantizar la

sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud y mejorar la calidad y seguridad de sus
prestaciones

e Resolucién de la viceconsejeria de asistencia sanitaria, por la que se dictan

instrucciones para facilitar el acompafiamiento de los pacientes por familiares o
allegados en los servicios de urgencias hospitalarios del Servicio Madrilefio de Salud.

e Resolucién de la viceconsejeria de Sanidad por la que se dictan instrucciones para

facilitar informacién clinica personalizada a pacientes, familiares o allegados en los
centros sanitarios publicos del Servicio Madrilefio de Salud.

2.1.4 BUENAS PRACTICAS

Algunos documentos significativos:

Carta de Derechos y Deberes de los Pacientes y Usuarios del Sistema Sanitario de la
Comunidad de Madrid. (Oficina del Defensor del Paciente de la Comunidad de Madrid).

Cédigo de buenas practicas sostenibles en la contratacién local. Actualizacién 2010. Area
de Gobierno de Medio Ambiente. Madrid.

Guia de Informacion al alta (www.madrid.org)

Guia de atencion al duelo (www.madrid.org)

Guia de acogida (informacidn para pacientes hospitalizados y acompafiantes). Comunidad
de Madrid.
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2.2. DOCUMENTACION REVISADA

Listado de documentacién recibida o guardada como evidencia.

VIA DOCUMENTO FECHA FORM DE

USB | ATENCION AL PACIENTE E INFORMACION (8 documentos) 16-9-15 | Archivo | LauraAlfaro
VI_PESO9A_POCO1_POC de GESTION de SUGERENCIAS Y

USB | RECLAMACIONES.doc 16-9-15 |Word | laura Affaro

USB | VI_PES09A_POC02_POC DE GESTION DE AGRADECIMIENTOS.doc 16-9-15 |Word Laura Alfaro

USB | VI_PES09A POCO03_POC DE ATENCION DIRECTA.doc 16-9-15 |Word Laura Alfaro

USB | VI_PES09A_POC04_POC DE PROPUESTA DE CANALIZACION.doc 16-9-15 |Word Laura Alfaro
VI_PESO9A_POCO05_POC DE GESTION POR EXTRAVIO DE

usSB iy - - 16-9-15 Word Laura Alfaro
PROTESS.doc

USB | VI_PES09B_POC01_Procedimiento Informacion General.doc 16-9-15 Word Laura Alfaro

USB | VI_PES09B_POC02_POC DE INFORMADORES EN URGENCIAS.doc 16-9-15 |Word Laura Alfaro

USB | VI_PES09B_POC03_POC DE TELETRADUCCION.doc 16-9-15 |Word Laura Alfaro

MAIL | ANEXOS SIAP (6 DOCUMENTOS) 22-9-15 MAIL Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_POCO1_ANEXO 01_DIAGRAMA DE RECLAMACIONES.doc | 22-9-15 | Word Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_POCO1_ANEXO 02__DIAGRAMA SUGERENCIAS 22-9-15 |Word Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_POC02_ANEXO 01__DIAGRAMA DE AGRADECIMIENTOS |22-9-15 |Word Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_POC03_ANEXO 01_DIAGRAMA ATENCION DIRECTA 22-9-15 |Word Laura Alfaro
VI_PESO9A POC04 ANEXO 01_DIAGRAMA PROPUESTA

MAIL CANALIZACION 22-9-15 Word Laura Alfaro

MAIL VI_PESOQB__P,OCOZ_ANEX(_) 01_Hoja informativa del Sistema de 22-9-15 Word Laura Alfaro
Teletraduccién en Urgencias

MAIL | FORMATOS SIAP (10 DOCUMENTOS) 22-9-15 [ MAIL Laura Alfaro
VI_PESO9A POC02_FPOC02_01 FORMATO DE

MAIL |\ GRADECIMIENTO.doc 22-9-15 |Word | lauraAlfaro
VI_PES09B_FPOC02_01_FORMATO DE REGISTRO FAMILIARES-

MAIL| A CoMPANANTES EN URGENCIAS.doc 22-9-15 | Word | Laura Alfaro
VI_PES09B_FPOC03_01_FORMATO REGISTRO USO TELEFONO

MAIL | 16 ETRADUCCION. doc 22-9-15 | Word | Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_FPOCO1_01_FORMATO SUGERENCIAS 22-9-15 |Word Laura Alfaro
VI_PESO9A_FPOCO03_0la_FORMATO DE PETICION DOCUMENTACION

MAIL| ~ - - = 22-9-15 Word Laura Alfaro
CLINICA
VI_PESO9A_FPOC03_01b_FORMATO AUTORIZACION RECOGIDA

MAIL| 5 5cUMENTACION 22-9-15 | Word | Laura Alfaro

MAIL | VI_PESO9A_FPOC03_02_FORMATO DE PETICION SERVICIO 22-9-15 |Word Laura Alfaro
VI_PESO9A_FPOC03_03_FORMATO DEPETICION DE RECTIFICACION

MAIL| 5 DATOS DE CARACTER PERSONAL 22-9-15 | Word | Laura Alfaro
VI_PESO9A_FPOC04_01_FORMATO DE PROPUESTA DE

MAIL| - ANALIZACION libre eleccion 22-9-15 | Word | Laura Alfaro
VI_PESO9A_FPOC04_02_FORMATO DE PROPUESTA DE

— - — o= -9- Laura Alf

MAIL | - ANALIZACION segunda opinion 22-9-15 | Word aura Aftaro

USB | CODIFICACION DOCUMENTOS (7 carpetas 1 archivo) 23-9-15 WInRAR | Laura Alfaro

USB | LISTA CRUZADA ADMISION HGV.xlsx 23-9-15 Excel Laura Alfaro

USB |VI_PSA07_POCO7_TTRANPORTE SANITARIO NO URGENTE 23-9-15 Archivo | Laura Alfaro
VI_PSA07_FPOCO7_01_Solicitud traslados_Intercomunitarios.oficial.

uUsSB doc - - - - 23-9-15 Word Laura Alfaro

USB | VI_PSAO7_POCO7_TTRANPORTE SANITARIO NO URGENTE.doc 23-9-15 | Word Laura Alfaro

USB | VI_PSA07_POCO6_ADMISION_URGENCIAS 23-9-15 Archivo | Laura Alfaro

USB | VI_PSA07_POC06_URGENCIAS.doc 23-9-15 | Word Laura Alfaro
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VIA DOCUMENTO FECHA FORM DE

USB | VI_PSA07_POC06_ANEXO_01_PARTE_ASISTENCIA_OTROS.xls 23-9-15 | Excel Laura Alfaro
USB | VI_PSAQ7_POC06_ANEXO_02_PARTE ACC.ESCOL, OTROS.xIs 23-9-15 | Excel Laura Alfaro
USB | VI_PSAQ7_POC06_ANEXO_03_FINANCIACION_TERCEROS.docx 23-9-15 |Word Laura Alfaro
USB | VI_PSAQ7_POC06_ANEXO_04_INFORMACION_TERCEROS.docx 23-9-15 |(Word Laura Alfaro
USB | ANEXO_Supuestos de salud publica.pdf 23-9-15 PDF Laura Alfaro
USB |VI_PSA07_POCO5_HOSPITALIZACION_(GESTION DE CAMAS) 23-9-15 |[Archivo |LlauraAlfaro
USB |VI_PSA07_POCO5_HOSPITALIZACION_(GESTION DE CAMAS).doc 23-9-15 |[Word Laura Alfaro
USB | VI_PSAO7_POC04 PROCEDIMIENTO_ACTIVIDAD_ QX 23-9-15 Archivo | Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC04_PROCEDIMIENTO_ACTIVIDAD_QX.doc 23-9-15 |(Word Laura Alfaro
USB | ANEXO Il PROCESOOS Y PROCEDIMIENTOS QX CM.pdf 23-9-15 | PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_FPOCO04 01 IMPRESO SOLICITUD LEQ.pdf 23-9-15 PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_FPOC04_AUTORIZACION PCTE LEQ.pdf 23-9-15 PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC03_COORDINACION INTERCENTROS 23-9-15 |Archivo | Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC03_COORDINACION_INTERCENTROS.doc 23-9-15 |(Word Laura Alfaro
USB :/;I_UP;'/;\)(;:_POCOS_AN EXO_1_Centros y Unidades de Referencia n 23-9-15 PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC03_ANEXO_2_SALIDAS 2014 15.xls 23-9-15 | Excel Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC02_ACTIV_AMBUL_NO_QX 23-9-15 Archivo | Laura Alfaro
USB \clll?zz?g;._jicoz_ACTMDAD AMBULATORIA NO QX_MANUAL 23-9.15 | Word Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POC02_ANEXO_01_SOLICITUD_LIBRE_ELECCION.pdf 23-9-15 | PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_IA02_05_CilRCUITO INTERNO C_15.doc 23-9-15 |Word Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_IA02_03_CITACION_CITA_CENTER.docx 23-9-15 |Word Laura Alfaro
USB YI_PSAO7_IA02_02_AnexoO1_|\/IODIFICACION_AGENDAS_RADIOLOG 23-9-15 | Word Laura Alfaro

IA.doc

USB | VI_PSAO7_IA02_0O1pruebasy tiempos.xls 23-9-15 Excel Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_IA02_06_CONSULTA ALTA RESOLUCION ANESTESIA.docx | 23-9-15 | Word Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_FIA02_01_01_SOLICITUD_APERTURA_AGENDAS.doc 23-9-15 |(Word Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_FIA02_02_01_SOLICITUD_MODIFICACION_AGENDAS.doc |23-9-15 |Word Laura Alfaro
USB | VI_PSAQ7_IA02_04_TELEFONOS INCIDENCIAS PROTOLOCO.doc 23-9-15 |Word Laura Alfaro
USB | Manual_SCAE_Hospital.pdf 23-9-15 PDF Laura Alfaro
USB | VI_PSA07_POCO1_FICHERO_MAESTRO_PCTES 23-9-15 |Archivo |LauraAlfaro
USB | VI_PSA07_POCO1_FICHERO_MAESTRO_PACIENTES.docx 23-9-15 |(Word Laura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (1) (7 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
VAL o e - TOOROEORETOS 5 1015 [Word |t
MAIL ;/L:;I:;_.ZE(C)COS_Ol Formato Acta de depdsito objetos en caja 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL \F:L_rl;’;l';z:?eos'(;%sc_oz Formato registro recogida y devolucidn objetos 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Guia_Corporativa_Capio_Sanidad 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | GUIA DE INFORMACION AL ALTA 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | GUIA DE ACOGIDA 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | GUIA DE ATENCION AL DUELO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (2) (13 documentos) y listado normativa | 2-10-15 Laura Alfaro
MAIL | 212002.pdf 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | Anexo 1-Espec a LE desde AP.xls 2-10-15 Excel Laura Alfaro
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VIA DOCUMENTO FECHA FORM DE

MAIL | Anexo 3-Informacion LE-LEQ (00000003) 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Anexo 4-Resolucién denegacidn 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Anexo 5-Recurso de alzada 2-10-15 |(Word Laura Alfaro
MAIL | Copia de ANEXO | 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Decreto 51-2010 de 29 julio de LE 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | HGV Pdster LOPD 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | Ley 6-2009 Libre Eleccion 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | Ley 41 2002 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | Orden 605_2003 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | PoliticaGeneralAP_HGV 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | RESO INF CLI 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL [ ADMISION E INFORMACION (3) (13 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | ORGANIGRAMA 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | PUESTOS DE ACTIVIDAD 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | HORARIOS DE ACTIVIDAD POR PUESTO 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | LOPD- HOJA INFORMATIVA 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | CUMPLIMIENTO LOPD 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | MARZO 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | ABRIL 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | MAYO 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | JUNIO 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | JuLio 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | AGOSTO 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | SEPTIEMBRE 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | OCTUBRE 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | NOVIEMBRE 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | DICIEMBRE 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (4) (4 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | PRESENCIAS AIDA 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | PLANIFICACION 2015 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | EXCEL FORMACION 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
MAIL | Plan de acogida profesionales de SIAP.ppt 2-10-15 PowerP |Llaura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (5) (6 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | Ficha ED 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | EV DESEMPENO 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | LISTADO DE MEDIOS POR ACTIVIDAD 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | NPS Resumen Mensual HCV 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MALIL | NPS Resumen Mensual Enfermeria HCV 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | LISTADO 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (6) (26 documentos) 2-10-15 | MAIL Laura Alfaro
MAIL | MRW RECIBIDOS 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | CARATULA MRW ENVIADOS 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | CARATULA MRW RECIBIDOS 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | CONTACTO MRW 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | MRW ENVIADOS.odt 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | REGISTRO ACTIVIDAD 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
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VIA DOCUMENTO FECHA FORM DE
MAIL | carta body nacimiento 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | CARTA felicitacion DIA DE LA MADRE 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | CARTA felicitacion cumpleafios ADULTOS 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | CARTA felicitacion cumpleafios NINOS 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | REGISTRO DONACIONES 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Registro Anual 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Septiembre (con graficos) 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Abril 2015 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
MAIL | Agosto (con graficos) 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Julio (con graficos) 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Junio (con gréficos) 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | Mayo (con gréficos) 2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | INFORME 19 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | INFORME 03 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | INFORME 04 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | INFORME 05 AGOSTO 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
MAIL | INFORME 11 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | INFORME 12 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | INFORME 13 AGOSTO 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | CORREO GERENCIA DIARIO 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | ADMISION E INFORMACION (7) (2 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | RECLAMACIONES, AGRADECIMIENTOS SIAP ENERO A AGOSTO 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP AGOSTO 2015 2-10-15 - Laura Alfaro
MAIL | Subproceso admision-citacién (1) (10 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | VI_PSA07C_POCO01_ATENCION AL USUARIO-PACIENTE 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | VI_PCLO7C_POCO02_Manual Uso Supervisidn 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | VI_PCLO7C_POC03_Manual Basico Teleoperador 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | VI_PCLO7C_POCO04 Protocolo actuacidn incidencias 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | citas oncofarm 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | LISTADO DE MEDIOS 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | Manual basico Agentes HGV- DIALOGA 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | manual funcional IMDH 2-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Multiagenda Oncofarm (2) 2-10-15 PDF Laura Alfaro
MAIL | QUENDAMERIC 2-10-15 |Word Laura Alfaro
MAIL | Subproceso admisidn-citacion (2) (5 documentos) 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
MAIL | Agradecimientos Admision 2014.2015 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | FORMACION ADMISION 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
MAIL | ORGANIGRAMA ADMISION 2-10-15 | Excel Laura Alfaro
MAIL | Planning CEX-Urgencias 2015. 2-10-15 Excel Laura Alfaro
MAIL | RECLAMACIONES 2015 2-10-15 |Word Laura Alfaro
e R L
MAIL | R, SY AG DE ENERO A AGOSTO 2015 4-10-15 Word Laura Alfaro
MAIL | Fwd RV Atenciones Directas.msg 6-10-15 Qutlook | Laura Alfaro
MAIL | LUISA FRANCISCA HERRANZ (A).pdf 6-10-15 |PDF Laura Alfaro
MAIL | CAMAS.jpg 6-10-15 |jpg Mery Whyte
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VIA DOCUMENTO FECHA FORM DE

MAIL | Datos_mes_agosto_UTC_con_diferencia.xlsx 6-10-15 Excel Laura Alfaro

MAIL | Fwd Auditoria Hospital General de Villalba.msg 6-10-15 QOutlook | Laura Alfaro
Grabacion de llamada al 91 090 81 02 (Mamen Gamboa) . )

TF 1 all_recorder 201510151345 34910908102.wav 15-10-15 |Audio |Teléfono

MAIL Re a'1uditor|’a del servicio admision informacién y atencién al 15-10-15 | Outlook | Teresa Gomez
paciente.msg

MAIL Sin en'tregar auditoria del servicio admisién informacién y atencién 15-10-15 | Outlook Adm.inistrador
al paciente.msg del sistema

MAIL | Hernandez -Gomez-Roldan . CV.pdf 26-10-15 | PDF Laura Alfaro
RECLAMACIONES AGRADECIMIENTOS Y SUGERENCIAS DE

MAIL | ENERO A AGOSTO 2015 ADMISION Y SIAP (10 2-11-15 MAIL Marisa Pérez
documento)

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP ENERO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP FEBRERO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP MARZO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP ABRIL 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP MAYO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP JUNIO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP JULIO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP AGOSTO 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP SEPTIEMBRE 2015 Outlook Marisa Pérez

MAIL | INFORME ACTIVIDAD SAP OCTUBRE 2015 Outlook Marisa Pérez

Los 180 documentos se han ordenado en las siguientes carpetas:

VIA | N2 DOCUMENTO FECHA FORM DE
USB 01|01 ATE,NCION AL PACIENTE E IN!:ORMACION USB 1 16-9-15 Archivo | Laura Alfaro
ATENCION AL PACIENTE E INFORMACION (8 documentos)

Carpeta de archivos con 8 documentos que documentan el proceso de Informacion y atencién al
paciente:

Gestion de sugerencias y reclamaciones
Gestion de agradecimientos

Proceso de atencién directa
Procedimiento de canalizaciones
Proceso extravio de protesis

Proceso de informacién general
Proceso e informadores en urgencias
Proceso de teletraduccion

MAIL |

| ANEXOS SIAP (6 DOCUMENTOS)

22-9-15

MAIL

‘ Laura Alfaro

Carpeta de archivos incluida en la carpeta anterior con 6 documentos como anexos a los
procedimientos de 01.

Diagrama de reclamaciones
Diagrama de sugerencias
Diagrama de agradecimientos
Diagrama de atencidn directa
Diagrama de canalizacién

Hoja informativa de teletraduccion

MAIL |

| FORMATOS SIAP (10 DOCUMENTOS)

22-9-15

MAIL

Laura Alfaro
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VIA | Ne | DOCUMENTO FECHA | FORM |  DE

Carpeta de archivos incluida en la carpeta anterior con 10 documentos que son formatos de los
procedimientos de 01.

02 | 02 CODIFICACION DE DOCUMENTOS

uUsSB .
CODIFICACION DOCUMENTOS (7 carpetas 1 archivo)

23-9-15 WinRAR | Laura Alfaro

Archivo comprimido que contiene la lista cruzada de procedimientos de admision como archivo de
Excel y los procedimientos de admisién:

— Transporte sanitario no urgente (procedimiento y formato solicitud)

— Admisién urgencias (procedimiento y 5 anexos)

— Gestion de camas (procedimiento)

— Actividad quirurgica (procedimiento, anexo y dos formatos)

— Coordinacidn intercentros (procedimiento y 2 anexos)

— Actividad ambulatoria no quirurgica (procedimiento, 1 anexo, 6 instrucciones técnicas, 2

formatos y el manual SCAE)
— Fichero maestro de pacientes (procedimiento)

MAIL 03|03 ADMISION E INFO,RMACION 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
ADMISION E INFORMACION (1) (7 documentos)

Carpeta de archivos con 7 documentos que son procedimientos y guias del servicio:
— Procedimiento de custodia de objetos y el formato del acta caja fuerte y el formato de
registro
— 4 Guias: corporativa de Capio, informacion al alta, acogida y atencion al duelo

04 | 04 Normativa
MAIL ADMISION E INFORMACION (2) (13 documentos) y listado 2-10-15 Laura Alfaro
normativa
Listado de normativa y otros 13 documentos relacionados.
MAIL 05|05 REC,URSOS HUMA,NOS y MATERIALES 2-10-15 MAIL Laura Alfaro
ADMISION E INFORMACION (3) (13 documentos) 26-10-15

Carpeta renombrada como “Recursos Humanos” que contiene 26 documentos con el organigrama,
horarios de actividad del personal, puestos, formacion, programa AIDA, documentos de
confidencialidad, cuadrantes y muestras de CV.

06 | 06 Registros 2-10-15
MAIL ADMISION E INFORMACION (6) (26 documentos) 2-11-15 | MAIL Laura Alfaro
4-11-15

Carpeta renombrada como “Registros de actividad” que incluye 60 documentos: listado de
registros, registros de actividad de urgencias, informes diarios y mensuales actividad dialoga,
registros y formatos MRW, Muestra cartas y formatos a usuarios, nimero de correosa gerencia,
registro préstamos sillas de ruedas, registro donaciones, los informes de satisfaccion NPS y los
informes de reclamaciones, sugerencias y agradecimientos del hospital.

MAIL 07 | 07 SUBPROCESO ADMISION CITACION 2-10-15 | MAIL Laura Alfaro

Subproceso admision-citacion (1) (10 documentos)

Carpeta de archivos que contiene los procedimientos del subproceso de admisién-citacién no
incluidos en el resto de carpetas, con 9 documentos)

MAIL| 0808 EVIDENCIAS Y TRABAJO DE CAMPO [4-10-15  [MAIL _ [Laura Alfaro

Carpeta que contiene los mails, registros de voz y otras evidencias utilizadas para la auditoria, asi
como los tickets escaneados en archivos pdf (25 documentos)
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3. METODOLOGIA DESARROLLADA
3.1. METODOLOGIA GENERAL

Los auditores de GIHSA han verificado que:

e La informacion contenida en los documentos proporcionados cumple los siguientes
requisitos:
— Incluye todo el contenido esperado esta en el documento.
— El contenido es conforme con otras fuentes fiables, tales como normas y
reglamentos.
— El documento es coherente consigo mismo y con documentos relacionados.
— Estd actualizado.
e Los documentos revisados han proporcionado la informacion suficiente para ser utilizados
como apoyo durante la auditoria.
e Tiene las debidas aprobaciones documentales y licencias.

Los auditores de GIHSA han verificado que los registros de las distintas actividades verifican el
cumplimiento de las programaciones del servicio. Ademas se ha verificado que la informacién
incluida en los informes mensuales presentados a la UTC contiene informacion veridica, de
trazabilidad bidireccional.

Se han tomado datos in situ mediante protocolos preparados para ello. Los protocolos han
incluido los elementos revisados, el momento de la revision, la persona que realiza la revision, la
persona que acompafia al auditor y la documentacion que evidencia la revision (fotografia,
medicién, registro, etc.). Las incidencias detectadas han sido clasificadas en leves, medias o
criticas.

El equipo auditor ha verificado que el personal del servicio se encuentra en sus correspondientes
puestos de trabajo, utilizando la uniformidad, estando identificados y atendiendo correctamente a
los usuarios del servicio. Se ha interrogado al personal sobre aspectos relacionados con el puesto,
a fin de comprobar que tienen los conocimientos adecuados para el correcto cumplimiento de sus
funciones.

Resumiendo, los métodos de auditoria han sido:

— Entrevistas

— Encuestas

— Maedidas (tiempos, puestos, etc.)

— Observaciones (actividad, medios y software)

— Revisidén de documentacion

— Revisidn de registros. Analisis estadistico de los mismos.
Los procesos auditados han sido:

— Recepcién/Informacion. Informaciéon y atencién al usuario. Los parametros medidos
incluyen la uniformidad y disponibilidad de horario.

— Atencidn telefénica. Informacidén y atencidn al horario. Citaciones. Los pardmetros a medir
incluyen:

= Tiempos de atencién

= Tiempos de respuesta y servicio
= |ndicador llamadas perdidas

= |ndicador Llamadas recibidas
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* indicador Tiempo de llamadas

= Indicador llamadas derivadas

= |ndicador llamadas en espera

= Tiempo medio llamadas en espera

= Frecuencia de llamadas/ N2 llamadas

= desviadas hasta consecucidn de servicio

La centralita se ha evaluado exhaustivamente para poder medir estos parametros
utilizando los registros disponibles del programa asi como la observacién in situ del uso de
la misma.

Calidad. Mapa de disponibilidad y distribucién de puestos de trabajo. Formacion. Los
pardmetros medidos han incluido:

= Mapa de organizacion

= Cuadrantes de coberturas

= Registros de formacién por area

= Herramientas y software por actividad
Sistema de informacion y control. Sistemas de atencion y espera. Sistema telefénico.
Gestion documental / reportes. Informes de actividad. Registros de peticiones/incidencias.

Diarios de actividad. Medios de comunicacién. Control de personal. Los pardmetros
medidos incluyen:

= Registros de Control
= Sistema de trazabilidad de llamadas
= |nformes de actividad por area de actuacién
= Actualizacion listin telefénico
Incidencias. Reclamaciones de pacientes. Los parametros medidos incluyen:
= N2 de registros
= %o deduccidn. Nivel de calidad y disponibilidad
= N2 reclamaciones por servicio
= % reclamaciones por servicio

Los 15 indicadores de auditoria seleccionados y evaluados han sido:

N2 NOMBRE DEL INDICADOR
1 | Tiempo de espera en ser atendido desde la emision del ticket en admision
2 | Usuarios pendientes de ser atendidos en distintos momentos en admisién
3| Tiempo de atencion
4 | Uniformidad e identificacidn
5| Cumplimiento LOPD, confidencialidad
6 | Respeto a la intimidad
7 | Trato adecuado a pacientes y usuarios
8 | Incumplimiento de actividades que afectan a la operatividad de las areas funcionales
9 | Incumplimiento de actividades que podrian afectar a la operatividad de las areas funcionales

[
o

No Acompafiamiento a pacientes

[uny
[y

No Informacién al paciente en urgencias 24 horas

=
N

No Actualizacion del listado telefénico

[ERN
w

Porcentaje llamadas perdidas mayor del 3%
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N2 NOMBRE DEL INDICADOR
14 | No cumplimiento de otras obligaciones

15

Numero de reclamaciones y agradecimientos al servicio

Tabla 1. Indicadores evaluados en la auditoria

Las

incidencias detectadas se han clasificado en 3 niveles de criticidad:

— Critica: Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
para las personas y/o una interrupcién del servicio sanitario.

— Media: Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo
para las personas y/o una interrupcién del servicio sanitario.

— Leves: Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacion para los clientes
del servicio, pero que no tienen como consecuencia riesgos claros en los usuarios del
servicio sanitario.

3.2. PROGRAMA DE VISITAS
3.2.1. PROGRAMA DE VISITA 6 OCTUBRE 2015

— 9:30 a 11:30 Servicio de admisién
e Agendas
e LEQ
e Camas/canalizacion
— 9:30 a 11:30 Servicio de admision
e Laboratorio
e Hospital de dia
— 11:30 a 13:30 Servicio de admision y SIAP
e Call Center
e Urgencias
— 11:30 a13:30SIAP
e Consultas externas
e CMAYy bloque quirurgico
e Atencidn directa Atencidn al paciente (2 despachos)
— 13:30 a 15:30 Servicio de admision y SIAP
e Trazabilidad dialoga
e Trazabilidad reclamaciones, sugerencias...
e Otros puestos
e Documentacion y registro
e Cierre auditoria

3.2.2. PROGRAMA DE VISITA 8 OCTUBRE 2015

— 15:00 a 19:00 Servicio de admision y SIAP
e Urgencias

3.2.3. PROGRAMA DE VISITA 15 OCTUBRE 2015

— 12:30 a 14:00 Servicio de Informacién, atencion al paciente y admision
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e Puesto de informacién en vestibulo principal
e Urgencias: terminar con lo iniciado el 8 de octubre
e Otros puestos

Para cada puesto auditado se indica

Ubicacién

Puestos posibles

Personas presentes, uniformidad e identificacion
Programas que utilizan por actividad

Actividades que realizan

Horarios de atencidn al publico

Los Responsables del servicio son:

Responsable de admision: Carmen Crespo
Coordinadora de admisidn: Maria Redondo
Atencion al paciente: Marisa Pérez
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3.3. TRABAJO DE CAMPO
3.3.1. VISITA 6 OCTUBRE 2015

a) Servicio de admision
Auditado por Pilar Moreno y Juan Carlos Plasencia

Periodo de auditoria: 9:20 a 12:50
Horario de atencion directa: 7:00 a 22:00.

— Responsable de admision: Carmen Crespo

— Coordinadora de admision: Maria Redondo
Ubicacién de la zona: planta baja, mddulo central derecho.

1 2 3 4 5 6 7
Puestos de atencion directa
12 11 Agendas Agendas
Practicas: Julia Sonia Ortega Marta lzquierdo
CAMAS/C LEQ
Mary Whyte Montse Gonzalez
Y 9 8 5 4
CAMAS/C LEQ 2
Noelia Alvarez Susana Jiménez
10 7 6 3
1
Agendas
Belén Garcia

llustracion 1. Estructura de los puestos de admision y ocupacién en el momento de la auditoria

— El servicio de admisidn dispone en la planta baja de 7 ventanillas para atencion directa
segun llamada por expendedor de ticket (puestos en azul) y 12 puestos para agendas, lista
de espera quirurgica, camas, canalizaciones y libre eleccion (puestos en verde).

— Todos los puestos disponen de pantalla y ordenador y

acceso a impresoras cercanas, que en principio no parecen
incumplir ninguna de las normativas que aplican, aunque no
se han realizado pruebas de iluminacion, ruido,
temperatura, espacio, ni de ningun otro tipo. Disponen de
un servicio de prevencion de riesgos laborales.

Todas las personas indicadas estan uniformadas (azul marino) e identificadas mediante

tarjeta.

Actividades en puesto n2 4- Agendas: ocupado en el momento de auditoria por Marta

Izquierdo, quien explica el proceso de trabajo diario.
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v" A primera hora visualiza el informe de pacientes
citados a mas de 15 dias por agendas, para
reprogramarlas. Este es uno de los objetivos del
servicio, “todo paciente debe estar citado en menos
de 15 dias” y es considerado como un punto fuerte
ya que este tiempo supone una mejora respecto a las
recomendaciones del SERMAS (menos de 30 dias).

También visualizan el programa de la Comunidad de g
Madrid con los accesos de los centros a las distintas

agendas por servicio, realizando un check list de
todos. Durante los primeros meses de funcionamiento
del hospital detectaron que en ocasiones el acceso
estaba cerrado y llamaban desde los centros para
informar de la imposibilidad de citar pacientes. Acceso
a http://multicita.salud.madrid.org

v' Control y seguimiento de citas a mas de 15 dias.
Remiten propuestas a los facultativos de ampliacién,
bloqueo o cierre de agendas en funcién de la demanda
de citas y la posibilidad de programacion segun los
huecos disponibles. Recepcidn de los mails de los
facultativos y de la direcciéon indicando apertura,
bloqueo o cierre de agendas.

v' Realiza la citacion de pacientes que son reprogramados: cumple los criterios
establecidos en los protocolos del servicio en cuanto a apertura, resolucion y cierre de
llamadas. Utiliza el programa IMDH para acceder a los huecos de citacién y para
registrar las reprogramaciones de pacientes que realiza.

v" Accede al programa dialoga para comprobar si es necesario apoyar al call center.
Durante la visita no fue necesario este apoyo.

— Actividades en puesto n2 3- Agendas: ocupado en el momento de auditoria por Belén
Garcia, quien explica el proceso de trabajo diario.

v' Tanto este puesto como el nimero 4 estdn ocupados por personas formadas en la
citacidn de pacientes para pruebas o intervenciones complicadas.

v" Dispone de un listado en papel de las citaciones que debe realizar para pruebas de
Medicina Nuclear. Se observan registros de los lunes y jueves que son los dias en los
gue esta abierta la agenda del servicio. Estas pruebas deben programarse con criterios
distintos al resto de servicio, tanto por cuestiones de eficiencia como por cuestiones
de informacién al pacientes de cdmo acudir a dichas pruebas. Si bien la informacion
sobre las cuestiones necesarias para acceder a la prueba y condiciones de seguridad
para el paciente y resto de usuaios, estan incluidas en la documentacion que le



http://multicita.salud.madrid.org/
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— Actividades en puesto n2 8- LEQ: ocupado en el momento de
auditoria por Montse Gonzalez, quien explica el proceso de
trabajo diario.

v

v

proporciona el sercio, es necesario que el administrativo recuerde al paciente varios de
estos criterios (radiacion y su influencia en los que le rodean, periodo de seguridad,
ayunas, etc). El administrativo consulta estos criterios y lo recueda al paciente citado.

Durante la auditoria son citados tres de los pacientes de la lista cumpliendo los
criterios establecidos en los protocolos del servicio.

A primera hora revisa el listado de la comunidad de
Madrid de LEQ, chequeando los pacientes con 30 dias o
mas de demora (ver anexo reportaje fotografico)

También se prepara el listado semanal de pacientes de la LEQ por servicio y se remite a
los jefes de servicio (ver anexo reportaje fotografico).

Dispone del listado de personas citadas en preoperatorio o bien en quiréfano que no
han acudido en fecha y hora. Les ofrece telefénicamente un aplazamiento voluntario o
bien renuncia de la lista de espera. En los dos casos se le indica que debe pasar por
admisién para firmar, bien la renuncia, bien el aplazamiento voluntario. Se observa el
registro donde se archivan los documentos con las firmas de los pacientes escaneados.
Se realiza la trazabilidad correcta de uno de los aplazamientos voluntarios y una de las
renuncias de la LEQ. Los aplazamientos voluntarios tienen un maximo de 180 dias. Se
realiza verificacion de varios pacientes con este maximo.

Realiza la admision en LEQ de dos pacientes mientras se realiza la auditoria
cumpliendo con los criterios establecidos en los protocolos del servicio.

— Actividades en puesto n2 7- Programacion quirurgica: ocupado en el momento de
auditoria por Susana Jiménez, quien explica el proceso de trabajo diario.

v' Remite correos electrénicos a los jefes de servicio informandoles de las bajas de

pacientes en la programacién quirdrgica para que pueda incluir a otros pacientes
segun tipo de intervencion y quirdfano. Los jefes de servicios consultan la LEQ y
seleccionan los pacientes prioritarios apropiados para el dia de intervencion. Se
observa la reprogramacion con el Jefe de servicio de traumatologia.

Realiza la reprogramacién con los nuevos pacientes mediante Ilamada telefénica.
Incluye las pruebas preoperatorias e informa de los criterios para acudir a la
intervencion. Durante la auditoria se observa la reprogramacién de dos pacientes
cumpliendo con los criterios establecidos en los protocolos del servicio. Se observa que
el programa IMDH se ralentiza durante menos de un minuto, lo que no llega a
repercutir en los pacientes ni en la reprogramacion.
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v" Dispone de los partes de intervencién del dia 8 de octubre
y comienza a llamar para recordar a los pacientes la
intervencion vy verificar que dispone de las pruebas
necesarias y que acudirda a la intervencion en las
condiciones indicadas por el especialista (ver anexo
reportaje fotografico).

v’ Visto registro de telegramas enviados a los pacientes SIS T
como renuncia a la LEQ por no acudir en el dia 'y fecha | «oooi
programado, sin avisar ni justificacion posible. UM R
b R S N TRUE T
e l_g
e e e i

— Actividades en puesto n2 9- Camas, canalizacion y libre eleccién: ocupado en el momento
de auditoria por Concepcién Whyte, quien explica el proceso de trabajo diario.

v" Dispone del parte quirdrgico del dia siguiente impreso y del parte quirdrgico del dia de
auditoria. Estos partes en papel se comparten con el puesto nimero 1 de atencién
directa.

v" La recepcion de pacientes se realiza en el puesto nimero 1y se observa la entrega de
documentacién y pulsera identificativa a dos pacientes que acuden durante la
auditoria. Se realiza cumpliendo con los criterios incluidos en los protocolos del
servicio.

v" Gestionan las camas necesarias para los pacientes que van a
ser intervenidos cumpliendo con los criterios incluidos en los
protocolos del servicio. El programa que utilizan en IMDH en
el médulo de camas e intervenciones. Realizan la reserva de
camas de los pacientes a hospitalizar al dia siguiente
cumpliendo en todo momento con los criterios incluidos en
los protocolos del servicio.

v" Realizan la modificaciéon de camas necesaria para ingresar a los pacientes ambulantes
gue no pueden ser dados de alta en el dia. Estan en continua comunicacién con el
personal de enfermeria de planta que es quien asigna camas e informa de la
disponibilidad.

v" Realizan las canalizaciones tal y como estd establecido. Disponen de un Excel con el
registro de salidas y entradas en el hospital de Villalba. Prestan especial atencién a las
reservas de Sifco, sobre todo en pacientes de didlisis. El periodo de mayor actividad
relacionada son las vacaciones.

v' Realizan las salidas y entradas por libre eleccién, gestionando los informes de altas
voluntarias. Gestionan los traslados interhospitalarios.
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— Actividades en puesto n2 2 a 4- Admision atencidn directa: ocupado en el
momento de auditoria el 4 por Raquel Sdnchez, el 3 por Leticia Bolado.

v' Realizan la atencién directa a usuarios, gestionando las colas con el 4
turndmetro. Las actividades vistas en este puesto son programacioén y
reprogramacion de citas, peticién de ambulancias, informacién y volantes LEQ.

v' Tal y como puede observarse en el anexo “check list
cumplimentados” el servicio se realiza tal y como esta
descrito sin detectar ninguna incidencia desde las 10:24
hasta las 11:40. El maximo de usuarios pendientes de
atencién tuvo como maximo 3 y el tiempo de espera
maximo fue de 6 minutos y el tiempo de espera medio de 2 minutos. El tiempo medio
de atencidn fue de 3 minutos con un maximo de 5 minutos.

b) Extracciones
Auditado por Juan Carlos Plasencia

Periodo de auditoria: 9:19 a 9:40 ! r |
Horario de atencion directa: 7:00 a 11:30

Ubicacién de la zona: planta baja. Dispone de un puesto de
atencién con sala de espera y pantalla de llamada a puesto de
extraccidn de sangre para analitica. Ademas dispone de un equipo
(Ilamado quiosco por el personal del servicio) desde el que el
paciente puede obtener su nimero de llamada por pantalla con su
propia tarjeta sanitaria y realizar otras consultas como emision de
justificantes.

La administrativa en el momento de auditoria era M2 Luisa Garcia.
Explicé la actividad que realiza normalmente. A la hora de auditoria
la mayoria de los pacientes ya han llegado y han sido atendidos:
cuando el paciente llega se acerca al quiosco y saca su ticket y
espera en la sala a que aparezca su niumero en pantalla indicando el
sillon en el que le realizardn la extraccion.

Cuando la banda magnética no es reconocida en el quiosco, el paciente solicita al administrativo
que le dé su numero. Ademas la administrativa entrega cada cierto tiempo el listado de pacientes
en atencion al personal de enfermeria de la unidad. Durante el tiempo que dispone para otras
actividades realiza llamadas para citar a pacientes para analiticas.

Durante el tiempo de auditoria se observaron la atencion de dos pacientes a los que no les
funciond el quiosco, la emisién de 4 llamadas para citaciones y la atencion al personal de
enfermeria de la unidad.

c) Servicio de Informacién y atencién al paciente
Auditado por Pilar Moreno

Periodo de auditoria: 13:10 a 14:05
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Horario de atencion directa: 9:00 a 17:00.

Atenciodn al paciente. Responsable: Marisa Pérez

Gloria San Juan M2 Elena Pérez Marta
Atencion directa Gestién uTS
Atenciodn al paciente | Atencion al paciente Trabajo social

Sala de espera

llustracion 2. Estructura de los puestos de Atencidn al paciente y ocupacion en el momento de la
auditoria

Ubicacién de la zona: planta baja, modulo central derecho. Dispone de una sala de espera y tres
despachos: uno para atencion directa, otro para gestion y otro para trabajadora social (no forma
parte del alcance de la auditoria).

Durante el tiempo de auditoria en esta zona no hubo ningln usuario o paciente que atender.

El horario de atencidn directa al paciente en estos puestos es de 9:00 a 17:00 por dos auxiliares
administrativos de lunes a viernes los dias laborables.

Las actividades que se realizan son:

Informacion: orientacidén y asesoramiento sobre el funcionamiento y accesibilidad a los
servicios sanitarios de los centros de salud relacionados con nuestro hospital, nuestro
propio Centro Sanitario y su cartera de servicios, asi como el Sistema Sanitario en general.
Atencion directa de reclamaciones, sugerencias y agradecimientos.

Peticidon de Servicio: Todas aquellas demandas realizadas por el usuario o Instituciones,
diferentes a sugerencias, agradecimientos y reclamaciones, que requieran consulta a
cualquiera de las Direcciones o Servicios de nuestro Centro y den lugar a una respuesta
escrita o verbal al peticionario.

Peticion de derechos ARCO: Estas peticiones
forman parte de los derechos de Acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicion que exige la
Ley Organica de Proteccién de Datos de caracter
personal 15/1999 de 21 de diciembre.

Acceso a la historia Clinica: solicitud de
documentacién clinica del paciente generada en
los episodios de atencion llevados a cabo en
nuestro centro. El acceso a la Historia Clinica se
gestionard de acuerdo a la Ley 41/2002, de 14 de
noviembre y el procedimiento de “Acceso a las Historias Clinicas en los Centros de Idcsalud
(Definicidn, contenido, conservacion y acceso a la historia clinica)”.

Gestion de encuestas satisfaccion NPS (Net Promotore Score)
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Reclamaciones: Registro de reclamaciones en IGR, solicitud de respuesta al responsable,
elaboracion de carta de contestacion al reclamante, envio de la misma. Control de

informacidén en Cestrack.

Agradecimientos: Registro IGR, Envio a responsables, elaboracion de carta.
Sugerencias: Registro IGR, Envio a responsables, elaboracion de carta.

Se realizé la trazabilidad bidireccional de una muestra de reclamaciones, buscando una
reclamacion al azar en el registro fisico y verificando que los documentos son los mismos que
aparecen escaneados en los programas tanto del hospital (IGR) como en Cestrack, asi como los
datos que aparecen en dichos programas de tratamiento
(reclamante, fechas, numero de registros, etc).

Las ventajas del

uso del programa IGR frente al

programa Cestrack son al menos las siguientes:

Permite el envio automatico de mails a
responsables de area.

Permite el envio automatico de recordatorios a
los responsables de emitir el informe segun la
programacion. En este hospital estd programado
para que remita un mail recordatorio a los 7 dias
del primer aviso.

Dispone de una pestafia que permite identificar la
severidad de la reclamacién, desde grado 1
(disconformidad) hasta grado 5 (dafio vital). Con
esta informacion los responsables miden los
incidentes relacionados con la seguridad del

paciente.

nsaje ELU[Si FRAMNCISCA HERRAMZ [A].pdf (412 KB}

---- Mensaje original ----

Asunto: Atenciones Directas

Fecha de envio: 06/10/2015 13:47

De: IGE. Automatic Mail@idesanet

Para: Maria Luisa Perez Soriano <marisa perez/@hgvillalba es=

CC:

AT. DIRECTA - HOSPITAL GENERAL DE VILLALBA

Datos Paciente
Nombre: MELENA
Apellidol: DIEZ
Apellido2: ROJO
Dmni: 02623377C
Teléfono: 918576381

Datos Generales

Fecha Realizacion: 06/10/2013

Fecha Contestacion:

Objeto Entrevista: AGRADECIMIENTO

Ambito: Consultas externas

Servicios: ATENCION AL USUARIO

Motivo Peticion:

Motivo Queja o Reclamacion:

Descripcion: Marisa esto es una prueba durante la anditoria

Utiliza los mismos criterios de clasificacion que el Cestrack
El servicio tiene establecido un tiempo mdaximo de contestacion de 15 dias de forma que
mejoran frente a los 30 dias indicados por los servicios centrales.

Para verificar las ventajas del programa IGR se emitié un agradecimiento durante la auditoria y se

verificd que el responsable recibia automaticamente el mail.
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d) Call Center
Auditado por Juan Carlos Plasencia
Periodo auditoria: 12:00 a 13:00

Horario de atencidn: 8:00 a 22:00 de lunes a domingo festivos incluidos. En este horario siempre
hay personal de informacidn. Las citas (opcién de la centralita nimero 1) solo se atienden en este
horario de lunes a viernes. El resto de horario sale una locucidn con la informacién de horario de
atencion.

La centralita se encuentra ubicada en uno de los despachos de control, en la planta baja y permite
a los usuarios obtener una informacion general acerca de los servicios mediante via telefénica. Se
ocupan 6 puestos por la manana, uniformados de azul y el de la esquina inferior izquierda con
uniforme verde. Todos identificados mediante tarjeta. El dia de auditoria también estaba
trabajando un eventual y un refuerzo.

Olga (eventual) S \—‘

Angeles Mayoral Ana Pardo

Laura Garcia

‘o

Vanesa Ramirez Janet Corzo (refuerzo) g
Ma Teresa
Gomez Garcia D(:Dj D:DD -

Paloma Pacios

&

1

llustracion 3. Estructura de los puestos de Call Center en el momento de la auditoria

Tienen la posibilidad de acceder al programa dialoga para realizar las funciones basicas incluidas
en el protocolo correspondiente pero no acceden de forma habitual. El control de las colas lo
realiza diariamente, incluso mediante un dispositivo movil, la responsable de admisién.

— Actividades en puesto inferior central del esquema anterior: ocupado en el momento de
auditoria por Vanesa Ramirez. realiza sobre todo citaciones en consultas pero también
modificaciones de citas, revisiones, etc. El tiempo medio de atencién por llamada en
horario de 12:00 a 13:00 es de 2 minutos (ver anexo check list cumplimentados).
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e) CMA y Bloque Quirtrgico

Auditado por Juan Carlos Plasencia y Francisco Campos
Periodo de auditoria: 13:30 a 14:00

Horario de atencién: de 7:00 a 22:30 todos los dias del aifo

- I

llustracion 4. Estructura del puesto de CMA y bloque quirurgico en el momento de la auditoria

Consiste en dos salas de espera ubicadas en la primera planta, donde el personal de informacién
se encarga de la acogida, informacién y acompaifiamiento de los pacientes y familiares, asi como
de la emisién de justificantes. Una de ellas cerrada el dia de auditoria, ya que con la demanda
actual no es necesario ampliar recursos. En el momento de auditoria este puesto estaba ocupado
por M2 Carmen Jorge Lobato uniformada de verde e identificada. El tiempo de atencidn medio no
llega a un minuto.

El acompafiamiento desde el vestibulo del hospital fue mostrado por Marcos Oviez realizando un
simulacro de la actividad que realizaria hasta el vestuario de CMA. Marcos estaba uniformado de
verde y correctamente identificado.

Posteriormente se observaron dos acompafiamientos con un tiempo de atencién medio de 6
minutos desde admision central hasta la puerta de los vestuarios

f) Hospital de dia

Auditado por Francisco Campos

Periodo de auditoria: 10:30 a 11:30

Horario de atencién: 8:00 a 15:00 de lunes a viernes laborable.

I I

L)

Sara Garcia Marcos Oviez

i I

llustracidn 5. Estructura del puesto Hospital de dia en el momento de la auditoria

En la primera planta, en el pasillo entre consultas y gabinetes y hospital de dia médico se sitda un
puesto de admisién para hospital de dia. El dia de auditoria estaba ocupado por Sara Garcia.
Ademas existe un puesto, libre en el momento de auditoria, disponible para el personal que
realiza los acompafamientos desde |la entrada del hospital e informa a los usuarios.
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3.3.2. VISITA 8 OCTUBRE 2015

g) Servicio de urgencias
Auditado por Francisco Campos

Periodo de auditoria: 13:30 a 15:30

Horario de atencion directa: 24 horas todos los dias
del afio

— Responsable de admision: Carmen Crespo

— Coordinadora de admision: Maria Redondo

— Atencion al paciente. Responsable: Marisa Pérez

AA

Javier Lopez Marcos Oviez

b

llustracion 6. Estructura de los puestos de urgencias en el momento de la auditoria

El servicio de urgencias, ubicado en la planta baja, cuenta con dos zonas totalmente diferenciadas
de atencién: adultos y pediatrica. El dia de auditoria el puesto de admisién (chaqueta azul) estaba
ocupado por Javier Lépez. El administrativo de admision identifica al paciente que acude a
urgencias y le envia a la sala de espera. La media de tiempo de atencién durante la auditoria fue
de 2 minutos tal y como puede observarse en el anexo “check list cumplimentados”.

Se observan dos acompafiamientos desde admisiéon de urgencias hasta boxes de la sala de
observacion con una duracién media de 1 minuto.

Los informadores utilizan el programa Casiopea para el control y gestion de pacientes vy
acompafiantes, registrando la actividad realizada por turnos diarios.




[ | HOSPITAL GENERAL VILLALBA -
G'Hja Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de Pagina 29 de 89
’ Septiembre 2015

CONSULTING atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

3.3.3. VISITA 15 OCTUBRE 2015

g) Servicio de urgencias
Auditado por Francisco Campos

Periodo de auditoria: 12:30 a 14:00

El dia de auditoria el puesto de admision estaba ocupado por Esther Aceiton quién al cabo de 20
minutos se marcha a un curso de formacién y le sustituye Ainhoa Lumbreras. El puesto de
informacién estaba ocupado por Elisa Hernandez. Se auditan los dos puestos a la vez, segin son
atendidos los usuarios. La media de tiempo de atenciéon durante la auditoria fue de 2 minutos al
igual que en la anterior visita.

h) Puesto de informacion en vestibulo
Auditado por Juan Carlos Plasencia

Periodo de auditoria: 12:30 a 14:00
Horario de atencion directa: 7:00 a 22:30

Atenciodn al paciente. Responsable: Marisa Pérez

El dia de auditoria habia dos personas en este puesto (M2 Carmen Gamboa y M2 Concepcion
Anton). La actividad que realizan es principalmente proporcionar informacion sobre las citas del
dia a los pacientes, emitir justificantes e informar sobre ubicaciéon de dependencias y familiares. El
promedio de atencidn por visita es de medio minuto y el promedio de personas en cola es 0.

Ademas se observd el acompafiamiento a un invidente llegando de consultas hacia la salida del

hospital. El acompafiamiento fue realizado por M2 Esther Pérez vestido y uniformado
correctamente.
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3.3.4. ACCESO AL CALL CENTER

El acceso al servicio mediante el teléfono del hospital se realiza con el nimero 91 090 81 02. En
horario de 7:00 a 22:30, los dias laborables de lunes a viernes, se accede a un contestador
automatico con las posibilidades indicadas en la siguiente tabla donde se han incluido los tiempos
de una de las llamadas realizadas.

Segundos
TELEFONO CONTENIDO DE LLAMADAS ENTRE LAS 7:00 Y LAS 22:30 15-10-15
910908102 | Timbre de llamada: 1 tono 00:04,39
Contestador | Bienvenidos al Hospital de Villalba 00:11,49
automatico | Le informamos que por motivos de calidad esta llamada puede ser
grabada
Si conoce el numero de la extension, por favor marquelo 00:15,15
Si conoce el nimero de habitacién, por favor marquelo 00:19,04
Si desea gestionar una cita marque 1 00:22,39
Si desea hablar con lista de espera quirdrgica marque 2 00:26,29
Si desea hablar con administracién y compras marque 3 00:30,19
Si desea contactar con recursos humanos marque 4 00:34,06
Si desea hablar con una operadora marque 5 o espere 00:38,68
Musica Tiempo de espera en ser atendido <60 segundos 01:05,00
Operadora | Hospital general de Villalba, buenos dias, en que puedo ayudarle 01:07,58
Conversacidon con Mamen Gamboa
Final 02:51,86
Segundos
TELEFONO CONTENIDO DE LLAMADAS ENTRE LAS 22:30 Y LAS 7:00 30-11-15
910908102 | Bienvenido al Hospital de Villalba 00:04,52
Contestador | El horario de atencion e informacion es de 8:00 a 22:00 horas de 00:04,70
automatico | lunes a domingo.
Si desea contactar con el servicio de urgencias manténgase a la 00:12,55
espera
Tono Tono de marcado 00:12,98
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3.3.5. ACCESO A WEB DEL HOSPITAL

El acceso a la Web del hospital se realiza por medio de la siguiente URL:
http://www.hgvillalba.es/es
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La propia pagina es un sistema de informacidn a usuarios y clientes del hospital. Se ha analizado la
informacidn disponible para verificar su actualizacién y operatividad.

Se ha verificado el acceso a los links externos que aparecen en la pagina. Se muestran en la
siguiente tabla los accesos a URL externos a la pagina del hospital. En la primera columna se
muestra desde donde se puede realizar el acceso, en la segunda en que parte de la pagina segln
imagen anterior se debe pinchar con el ratdn para acceder, en la tercera la URL a la que se accede
con breve descripcion del contenido y la cuarta una imagen ilustrativa del acceso externo.

Accesos desde En A Pagina
http://www.hgvillalI?a..es/es 1 ht,tr?://wvyw..madrid.org ‘,l.r'M P o Sl
y desde todas las paginas de Pdagina principal e

la Web 5 | http://www.madrid.org "IJ-'M P S
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Accesos desde

En

A

Pagina

Accesos del 1-9 al 15-10

Cita previa sanitaria

http://www.madrid.org
Libre Eleccidn Sanitaria

i
8 M s

informacion@hgvillalba.es

Acceso al buzdén de correo del hospital

o infarmacioni@hgvilalba es

http://www.hgvillalba.es/es

/pacientes/preguntas-
frecuentes
Accesos del 1-9 al 14-10

http://www.madrid.org
Libre Eleccién Sanitaria

1
M s s

www.hgyvillalba.es,
Pagina error

citacion@hospitalcolladovillalba.es

Acceso a buzén: error

info@hospitalcolladovillalba.es

Acceso a buzén: error

http://www.hgvillalba.es/es

/pacientes/preguntas-
frecuentes
Accesos desde 16-10

informacion@hgvillalba.es

Acceso al buzén de correo del hospital

o infarmacioni@hgvillalba es

http://www.hgvillalba.es/es

/pacientes/ayudanos-

mejorar
Accesos

http://www.madrid.org
Reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos

1
M s s

http://www.hgvillalba.es/es

/portal-paciente

https://www.idcsalud.es/es/portal-

paciente

El mapa de la web, cuyo acceso estd situado en la parte superior derecha de la pagina, muestra la
navegacion posible dentro de la misma.

Seleccionando “Pacientes” en cualquiera de las zonas donde aparece la palabra se accede a los

siguientes links internos:

— Servicio de atencidn al paciente: informacién
coincidente con los datos incluidos en los protocolos del
servicio. Permite descargar dos documentos

@ Guia de acogida y

dos documentos estan vigentes.

— Informacién de citaciones: coincidente con los datos
incluidos en los protocolos del servicio

— Derechos y deberes del paciente: coincidente con la guia
corporativa capio sanidad. Incluyen normativa pero su
enunciado es mejorable. Se envia mail informando de

@ Guia de informacion al alta

posibles mejoras el 15/10/15.

— Confidencialidad y proteccion de datos personales.
coincidente con los datos incluidos en los protocolos del

servicio.

— Seguridad del paciente. Informacién sobre objetivos del
hospital y principios relacionados.
— Ingresos. Desde esta pagina se pueden descargar los

Los

QOO0O0O00O0OO 00 OO

Pacientes

Servicio de atencion al paciente
Informacidn de citaciones
Derechos y deberes del paciente

Confidencialidad y protecciéon de
datos personales

Sequridad del paciente

Ingresos

Informacion practica

Preguntas frecuentes

Ayidanos a mejorar

Centros de derivacién concertado

Portal del paciente
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mismos documentos que desde el servicio de atencidn al paciente.
— Informacidn practica: desde esta pdgina se puede descargar la “guia de acogida” y ademas

Hoja de acogida al paciente ingresado

— Preguntas frecuentes: redaccién antes de la inauguracion del hospital. En varios apartados
hace referencia a fechas de apertura de servicios. Es aconsejable, después de un afio de
actividad, actualizar esta pagina, incluyendo aquellas preguntas frecuentes en los ultimos
meses. Ademas se detectaron links erroneos tanto de paginas webs como de buzones de
correos.

— Ayudanos a mejorar: acceso pagina de reclamaciones, sugerencias y agradecimientos de la
Comunidad de Madrid.

— Centros de derivacidon concertados: pagina en blanco

— Portal del paciente: es un espacio personal desde el que se puede acceder a pruebas
diagnésticas, informes clinicos, asi como gestionar citas y hacer seguimiento de las mismas. La
gestion de claves de acceso y preguntas relacionadas con el funcionamiento y acceso se realiza
desde el Hospital Universitario Rey Juan Carlos. La informacidn relacionada se consulta en la
Web www.idcsalud.es

Seleccionando “Visitantes” en cualquiera de las zonas donde aparece la palabra se accede a la
pagina informando de servicios adicionales y normas basicas para acompafiantes y puede
descargarse de nuevo la “guia de acogida”.

El resto de paginas a las que se puede acceder contiene informacidon actualizada.

El 3 de noviembre de 2015 se recibe un mail del hospital indicando que se han realizado las
modificaciones oportunas para que la informacion proporcionada sea la adecuada (ver listado de
documentacién revisada y evidencias)


http://www.idcsalud.es/
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3.3.6. REVISION DE DOCUMENTACION Y REGISTROS

Se ha verificado que la documentacidon revisada (ver listado de documentacién revisada vy
evidencias) cumple los siguientes requisitos:

— Incluyen todo el contenido esperado.

— El contenido es conforme con otras fuentes fiables, tales como normas y
reglamentos.

— El documento es coherente consigo mismo y con documentos relacionados.

— Estd actualizado.

— Los documentos han proporcionado la informacién suficiente para ser utilizados
como apoyo durante la auditoria.

— Tiene las debidas aprobaciones documentales.

Los registros de las distintas actividades verifican el cumplimiento de las programaciones del
servicio.

Se realizo la trazabilidad de los informes de llamadas mensuales, detectando que a partir del mes
de septiembre se modificdé una de las variables utilizadas para el calculo del porcentaje de
llamadas contestadas en menos de 60 segundos. En lugar de utilizar las llamadas contestadas en
un tiempo menor o igual a 60 segundos se utiliza como variable las llamadas contestadas en un
tiempo menor a 60 segundos.

Ademas se recibieron los informes mensuales de los hospitales en excel desde que se instald
dialoga (mes de abril) hasta el mes de septiembre. Primero se analizaron las variables que
aparecen en los informes y el alcance de los analisis.

El alcance de los datos de los informes es:

— Horario: de 7:00 a 22:30
— Dias: de lunes a viernes laborable
— Skills: los incluidos en los informes son 4 en el mes de abril (inlcuyen HGV CITAS -
DESBORDE FJD) y 3 el resto de meses: HGV — CITAS, HGV — INFO, HGV - LEQ
Las variables incluidas en los informes son:

— ENT. Numero de llamadas entrantes o recibidas.
— CONT., NUmero de llamadas contestadas.

— CONT. (60)*, traspasado a la tabla como CONT. (£60) nimero de llamadas contestadas en

un tiempo menor o igual a 60 segundos.
— ABAND., numero de llamadas abandonadas

— ABAND. (60)*, traspasado a la tabla como ABAND. (<60) numero de llamadas

abandonadas en un tiempo menor o igual a 60 segundos.

— SAT. Saturadas. La saturacién se produce cuando una llamada no consigue entrar en una
cola porque la capacidad de ésta ha llegado a maximos. Los parametros que rigen dicho
escenario son: Numero Maximo Llamadas simultaneas y Niumero Maximo Llamadas en
cola.

— DES. Desbordadas. El desbordamiento se produce cuando una llamada ha entrado en una
cola y a continuacion sigue el proceso y reglas de gestion de ésta: tiempo maximo de
espera, no contesta o comunica el agente, otras.

— TMC: Tiempo Medio de Conversacion de las llamadas

— TMA: Tiempo Medio en Abandonar una llamada

— TME: tiempo medio que se tarda en atender una llamada (tiempo medio de espera)



GilZ/o

CONSULTING mem—

HOSPITAL GENERAL VILLALBA

Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de
atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

Pagina 35 de 89
Septiembre 2015

Ademas el programa permite emitir informes por agentes (operadores al teléfono). En este caso
solo se incluye el skill HGV CITAS. Estos informes incluyen también variables como:

Llamadas atendidas: Numero de llamadas Atendidas (entrantes y salientes)
SALIENTES: nimero de llamadas emitidas
No answer: llamadas no contestadas

Total logon: Tiempo total que el agente ha estado logado

También se incluyen informes por franja horaria, llegando a grafico que denotan claramente los
picos de actividad del servicio.

Los resultados en los informes recibidos son:

MES ENT. | CONT.| CONT. (<60) | ABAND. | ABAND. (<60) | SAT.| DES. | TMC | TMA | TME
ABRIL 9.723 | 6.942 6.190 810 513| 152|1.819| 3:01 | 0:52 | 0:24
MAYO 10.252| 7.153 6.350 809 504 1/2.289| 3:04 | 0:55 | 0:24
JUNIO 12.230| 7.649 6.595 1.240 727 | 38|3.303| 2:57 | 0:59 | 0:27
JULIO 9.575| 8.646 8.263 398 273 7| 524| 2:45 | 0:46 | 0:13
AGOSTO 8.258| 7.877 7.689 261 178 0| 120| 2:38 | 0:43 | 0:10
SEPTIEMBRE | 10.154 | 9.547 9.275 395 226 0| 212| 2:38 | 0:57 | 0:11

Tabla 2. Datos de Dialoga obtenidos de los informes en Excel directamente del programa desde abril hasta septiembre

Los indicadores que pueden obtenerse a partir de estos datos son:

Nivel de atencion: calculado CONT./ENT. x 100. El hospital recomienda que sea superior al
90%.

Nivel de abandono: calculado ABAND./ENT. x 100. El hospital recomienda que sea inferior
al 5%.

% CONT. (>60): Contestadas en mas de 60 segundos de espera, calculado (CONT.-CONT. (<
60))/ENT. x 100.

% ABAND. (>60): abandonadas en mas de 60 segundos de espera, calculado (ABAND. —
ABAND. (<60))/ENT. x 100.

% SAT.: calulado SAT./ENT x 100
% DES.: calculado DES./ENT. x 100

MES Nivel atencion | Nivel ABAND. | % CONT. (>60) | % ABAND. (>60) | % SAT. | % DES.
ABRIL 71% 8% 8% 3% 2% 19%
MAYO 70% 8% 8% 3% 0% 22%
JUNIO 63% 10% 9% 4% 0% 27%
JULIO 90% 4% 4% 1% 0% 5%
AGOSTO 95% 3% 2% 1% 0% 1%
SEPTIEMBRE 94% 4% 3% 2% 0% 2%

Tabla 3. Indicadores de calidad en la atencion a la centralita

Se observa una gran mejoria en todos los indicadores a partir del mes de junio. Se estudian los
datos por franja horaria, segin porcentajes de abandono (sin distinguir los que se producen en
mas de 60 segundos).

son superiores al 5% hasta las 22:00.

En junio los porcentajes de abandono son superiores al 10% de 9:30 a 16:00 y por la tarde
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— Enjulio hay porcentajes de abandono superiores al 8% entre las 12:30 y 13:00 y al 6% entre
las 16:00 y 16:30. Pero ademas hay es superior al 12% entre las 21:00 y 21:30.

— En agosto hay porcentajes de abandono superiores al 8% entre las 20:30 y 21:00 y al 6%
entre las 16:00 y 16:30

— En septiembre hay porcentajes de abandono superiores al 6% entre las 9:30 y las 10:30 y
entre las 21:00 y 21:30 y superiores a 7% entre las 16:30 y 17:00.

Confidencialidad: En materia de RRHH todos los trabajadores que se incorporan al Hospital firman
y se les explica junto con su contrato una serie de clausulas que hacen referencia a la LOPD y a su
deber de cumplimiento. Cuando desde el Servicio de informatica dan a los nuevos empleados
usuario y claves, firman también un documento de confidencialidad.

En cuanto a los indicadores de reclamaciones y agradecimientos se han revisados los informes
mensuales desde el mes de enero, observando el disefio e implantacion de areas de mejora segun
las distintas reclamaciones interpuestas por los distintos usuarios.

Segun los informes revisados desde enero hasta septiembre, se reciben 5 reclamaciones al servicio
de Informacidn al paciente y 7 al de admisién (12 en total).

TIPO RECLAMACIONES AGRADECIMIENTOS
MES TOTAL | SIAP | ADMISION TOTAL

ENERO 19 58
FEBRERO 11 1 60
MARZO 16 1 66
ABRIL 11 82
MAYO 6 2 74
JUNIO 7 97
JULIO 6 2 92
AGOSTO 10 1 1 64
SEPTIEMBRE 11 3 99
OCTUBRE 8 1 109
TOTAL 105 5 7 801

Se han considerado las siguientes reclamaciones segun los informes recibidos:

— Febrero: Disconformidad con los criterios de acompafiamiento

— Marzo: El hijo del paciente se queja de que las extensiones de Atencidn al Paciente
comunicaran y no le pudieran pasar en ese mismo momento con el Servicio

— Mayo: El paciente se queja de que no se le informe por teléfono que va a tener que firmar un
compromiso de pago al ser de sociedad privada (Asisa- Muface).

— Mayo: El esposo de la paciente se muestra disconforme con los criterios de acompafiamiento
gue tenemos establecidos en la urgencia

— Julio: La paciente se muestra disconforme con la demora en la cita proporcionada para revision
de traumatologia.

— Julio: La hija de la paciente se queja de que no la llegara el SMS de la cita de rehabilitacion.

— Agosto: El paciente refleja que ha recibido un correo electrénico de la Comunidad de Madrid
invitandole a darse de alta en el Portal del Paciente y que cuando accede a la pdagina a través
del enlace, le aparecen los datos de una sociedad mercantil “IDS-Salud” con la que él no tiene
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relacion contractual alguna por lo que no entiende el motivo por el que dispone de sus datos
personales.

— Agosto: El paciente es citado en consulta antes de realizarse un prueba que debia ser valorada
en dicha consulta.

— Septiembre: El paciente se queja de que tras acudir a la cita de Anestesia, el facultativo le dice
gue desde la consulta CGD no le realizaron la prestacion de analitica y rx para el preoperatorio,
por lo que no puede ver ningln resultado. Paciente pendiente de operacién de hernia inguinal
gue ya habia firmado consentimiento informado en consulta de CGD.

— Septiembre: La paciente se queja de la reprogramacion de su intervencion, sin proporcionarle
una explicacion “valida”, y no cumpliendo con el tiempo de 6 semanas de espera como limite
maximo, del que fue informada. Se queja también de la anulacidn y reprogramacién de otras
citas.

— Septiembre: La paciente refiere que se le cité teleféonicamente para el 23 de septiembre y se
gueja de que cuando acude a la cita le indican que es para el 29. No quiere ser atendida por
otro facultativo, por lo que se marcha sin ser vista.

— Octubre: El hijo de la paciente manifiesta su disconformidad con el tiempo transcurrido en
asignar habitacion a la paciente. Refiere que a las 12:30 el anestesista les informa de que “ya
estan asignados para subir a planta” y a las 17:00 siguen esperando

Segun la informacidn aportada por el servicio se reciben 3 reclamaciones desde enero hasta

agosto:

— VI_2015_ 25930 registrada el 2/02/2015. La causa es Organizacion y Normas de
acompafnamiento en Urgencias.
— VI_2015_26471 registrada el 24/03/2015. Causa Dificultades en acceso telefénico.
— VI_2015_26883 registrada el 6 de mayo, Causa: Informacion general.
Y en cuanto a los agradecimientos desde enero hasta agosto:
— Servicio de Atencidn al Paciente: 5
— Servicio de informacion: 57

Segln los registros recibidos del servicio de admisidn el nimero de reclamaciones es superior en
admision desde enero hasta agosto:

CITACIONES 10

ADMISION ORGANIZACION Y NORMAS 2

LISTA DE ESPERA QUIRUGICA 1

TOTAL 13

ORGANIZACION Y NORMAS 1

ATENCION AL PACIENTE | ACCESIBILIDAD 1
INFORMACION GENERAL 1

TOTAL 3

Y en cuanto a agradecimientos:
ADMISION TOTAL | 29

ATENCION AL PACIENTE |TOTAL | 62

Observando el informe de clasificacion se observa que algunas de las reclamaciones incluidas en
estas tablas se han clasificado para otros servicios.
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4. DATOS GENERALES DEL HOSPITAL

El Hospital General de Villalba se aloja en los mas de 55.600 m? de terreno cedidos por el
Ayuntamiento de Collado Villalba, un centro integrado en la red sanitaria publica, concebido para
ofrecer una asistencia universal, cercana y eficaz, a cerca de 110.000 ciudadanos.

El Hospital General de Villalba es centro de referencia para las poblaciones de:
Collado Villalba
Alpedrete
Moralzarzal
Collado Mediano
Becerril de la Sierra
Cercedilla
Navacerrada
Los Molinos

Las instalaciones disponen de:
140 Habitaciones individuales
12 Puestos de neonatologia
12 Puestos de UCI
85 Puestos de urgencias: boxes individuales
44 Puestos de Hospital de dia, médicos y quirurgicos
9 Quiréfanos
4 Paritorios
87 Consultas (64) y Gabinetes (30)
15 Salas Radiologia Digital
1 Sala de Medicina nuclear
14 Puestos de Hemodialisis (pone 18)
12 Resonancias Magnéticas
1 TAC

Al no disponer de la memoria del hospital, desconocemos el volumen de actividad del hospital.
Esta informacion estara disponible tras el primer afio de apertura.
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5. DATOS GENERALES DEL SERVICIO DE ADMINISTRATIVOS

El servicio de apoyo administrativo realiza todas las actividades de atencidn al paciente, recepcién
y centralita telefénica, necesarias para garantizar la accesibilidad a la cartera de servicios del

hospital.

Se trata de un macroproceso transversal a todos los Servicios del Hospital General de Villalba dado
su caracter general y de atencion directa en la regulacidon de todas las vias de acceso que los
ciudadanos tienen al Centro vy, por tanto, a los servicios y profesionales del Centro Hospitalario.

ACCESO RECURSO

PROCESOS

Atencidn 2 Turndmetros — Mostradores

directa - 7 puestos en admisién central

- 1 puesto en CMA y quiréfano
- 1 puesto en extracciones

- 3 puestos en urgencias

- 1 puesto en hospital de dia
Quioscos QUENDAMERIC

principal

2 Despachos en atencion al paciente
Salas de espera — Mostradores

- Varios puestos situados en distintas
zonas: por ejemplo hay 2 en vestibulo

Informacién General

Acogida

Identificacion del paciente
Acompaflamiento

Citacién

Lista de espera quirurgica
Programacion quirurgica
Canalizaciones

Justificantes para pacientes y familiares
Solicitud de ambulancias
Acceso a documentacion clinica
Reclamaciones y sugerencias
Agradecimientos

Préstamo sillas de ruedas
Depdsito de objetos
Teletraductor

Atencion Call center: 91 090 81 02
telefonica | Recepcién de llamadas
Emision de llamadas

Informacién General
Citacién

Lista de espera quirurgica
Programacion quirurgica
Canalizaciones

Correo informacion@hgvillalba.es
electronico

Informacién General
Reclamaciones y sugerencias
Agradecimientos

Portal del http://www.hgvillalba.es/es/portal-

paciente paciente

Acceso informacidn clinica

Autogestion de citas

Tabla 4. Canales de acceso al servicio de apoyo administrativo

Abarca las actividades de apoyo administrativo, recepcion/informacion de pacientes y atencion

telefénica en los servicios de:
— Direccién y gestién
— Servicios asistenciales
— Urgencias
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— Coordinacién con otros centros
— Centralita de teléfonos

— Atencidén directa

— Portal del paciente

A continuacién se muestra una vision global del servicio, considerando los procesos asistenciales
como el macroproceso clave, el servicio de apoyo administrativo transversal a todos los procesos y
el paciente en el centro de todas las actividades que se realizan en el hospital.

Normativa Procedimientos
Servicio de apoyo
PROCESOS administrativo
ESTRATEGICOS
Usuario y/o Usuario y/o
cliente con - G | == = = P cliente
necesidad atendido
PROCESOS DE
APOYO
Turnébmetros | Recursos humanos
Quioscos Equipos informaticos
Acceso telefonico — Programas

llustracién 7. Vision global del proceso de apoyo administrativo
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5.1. RECURSOS HUMANOS DEL SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO

Los recursos humanos disponibles para realizar este servicio estan divididos en las dos areas de

responsabilidad:

e Informacién y atencidn al paciente (SIAP)

e Admision

Tienen diseflados organigramas con la estructura del servicio (ver listado de documentacidn

revisada).

Un resumen es el siguiente.

AREA

SIAP

ATENCION E INFORMACION AL
PACIENTE

ADMISION

Responsable

Marisa Pérez

Carmen Crespo

Coordinador

Maria Redondo

Uniformidad

Chaqueta verde

Chaqueta azul

Puestos disponibles

2 puestos en vestibulo principal

2 puestos en atencion al paciente
1 puesto trabajadora social

1 puesto en call center

1 puesto CMA y BQ

1 puesto Hospital de dia

1 puesto en urgencias

7 puestos de atencion directa
12 puestos de gestion

10 puestos en call center

1 puesto Hospital de dia

2 puestos en urgencias

1 puesto extracciones

Tipo de cobertura

Turnos rotatorios: todos los dias

Turnos de mainanaytarde:LaV

Horario de
cobertura

Vestibulo: 7:00 a 22:30

SIAP: 9:00a 17:00

Call center: 8:00 a 22:00
Urgencias: 7:00 a 22:30
CMA yBQ: 7:00 a 22:30

Call center: 8:00 a 22:00
Atencion directa: 7:00 a 22:00
Gestion: 7:00 a 22:00
Urgencias: 24 horas

CMA yBQ: 7:00 a 22:30
Extracciones: 7:00 a 11:30
Hospital de dia: 8:00 a 15:00

Control mediante

Planillas del programa HP-Aida

Planillas en Excel

Horarios de trabajo
generales

Turnos de mainana: 7:00 a 15:00
Turnos de tarde: 14:30 a 22:30

Turnos de manana:
Turnos de tarde:
Turno noche: 22:00 a 8:00

Coberturas

13 personas

6 personas de mafianade LaV
3 personas de mafanaS,Dy F
3 personas de tarde todos los dias

33 personas (segun cuadrante
octubre)

4 personas de mafiana: cex y HD
3 personas de tarde: cexy HD

4 personas de mafiana: gestiones
1 personas de tarde: gestiones

3 personas J. especial: gestiones
6 personas de mafiana: call center
5 personas de tarde: call center

1 persona J. especial: call center
2 personas de mafiana: urgencias
2 personas de tarde: urgencias

1 personas de noche: urgencias
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SIAP

ATENCION E INFORMACION AL
AREA PACIENTE

ADMISION

TOTAL:

18 personas de maifana

11 personas de tarde

5 personas jornada especial

Se dispone de planes de formaciéon implantados para los que se realiza su seguimiento (ver listado
de documentacion revisada). Ademas se dispone de un plan de evaluacidon del desempeiio de los

trabajadores. Los aspectos que se evaltan son:

Formacién

Organizacion

Desarrollo profesional
Comunicacién profesional
Integracion en el equipo

Relaciones con el usuario y/o familia
Observacién de Normas
Puntualidad, horarios y planificacion
Responsabilidad

Se ha revisado una muestra de curriculos de trabajadores (ver listado de documentacién revisada).
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5.2. RECURSOS MATERIALES DEL SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO

Los principales medios utilizados por el servicio son los que se indican a continuacion.

MEDIO TIPO PROCESO

IMDH PROGRAMA | Citacion, gestion de camas, documentacion clinica, envios de
SMS, etc.

CITA CENTER PROGRAMA | Citacion

SCAE, multicita | PROGRAMA | Citacién

SIFCO PROGRAMA | Citacidn de otras comunidades autonomas

ONCOFARM PROGRAMA | Pacientes hospital de dia

SGLAC PROGRAMA | Gestidn de analiticas

DEPRECAM PROGRAMA | Gestidon de deteccidon precoz de cancer de mama

DIALOGA PROGRAMA | Gestidn telefénica: Aplicacidn para la gestion de la centralita que
permite ver en tiempo real las llamadas entrantes y su
distribucién en los diferentes grupos de gestion.

AMBULANCIAS | PROGRAMA | Solicitud de ambulancias al SUMMA

QUENDAMERIC | EQUIPO Asignacién de turnos

QUENDAMERIC | PROGRAMA | Gestidn de colas

QUENDAMERIC | EQUIPO Para autogestidon de pacientes: consulta de citas y emisiéon de
certificados

IGR PROGRAMA | Gestidn de reclamaciones, agradecimientos, sugerencias,
peticiones de servicio

CESTRACK PROGRAMA | Aplicacién SERMAS DGAP para gestion de reclamaciones y
agradecimientos

OPINAT PROGRAMA | Gestidn encuestas satisfaccion NPS

PLEXUS PROGRAMA | Aplicacién para llamar por pantalla a pacientes o familiares,
impresidn niumero de aviso por pantalla.

CASIOPEA PROGRAMA | Aplicacién corporativa para la gestidn de la informacion clinica
de los pacientes donde utilizan los siguientes médulos:

— Escritorio informador urgencias

— Moddulo de hospitalizacidn con acceso restringido para ver
solo la situacién de los pacientes en las habitaciones

— Moddulo de Consultas externas con la finalidad de poder
informar a los pacientes

Bussines PROGRAMA | Aplicacién de gestion virtual de la centralita. Permite Agenda de

Contact teléfonos virtual y traslado de la gestion de la centralita entre
diferentes lugares del hospital.

Microsoft PROGRAMA | Aplicaciones de Office: Word y Excel principalmente, tanto para
la edicidon de documentos como para el control de gestiones y
actividades.

Ordenadoresy | EQUIPOS En todos los puestos operativos.

pantallas

QUENDAMERIC | EQUIPO Para autogestidon de pacientes: consulta de citas y emisiéon de
certificados

HP-AIDA PROGRAMA | Gestién de turnos (recursos humanos)
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5.3. PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

El proceso comienza con la necesidad de usuarios y clientes del servicio de recibir algun tipo de

servicio de apoyo administrativo.
Un resumen de usuarios y clientes y sus necesidades es:

PROVEEDOR USUARIO/CLIENTE NECESIDAD RESULTADO
Paciente y familia Paciente y familia Solicitud de atencién | Atencion y alta
Médico de AP urgente de urgencias
Médico de otro centro

SUMMA

Médico de AP (SCAE, Multicita)
Otras CCAA (SIFCO)

Otros Especialistas
(interconsultas y
canalizaciones)

Paciente y familia
Profesionales
asistenciales

Solicitud de atencidn
ambulatoria

Citacion en
consulta externa

Jefe de servicio Jefe de servicio Solicitud de gestion | Creacidn,
de agendas modificacion de
agendas
Médico (facultativo de Paciente y familia Solicitud inclusion Inclusién LEQ

servicios quirurgicos)

en LEQ

Médico de urgencias

Paciente y familia

Solicitud de ingreso

Atencidn y alta

Otros especialistas del centro y hospitalario hospitalizacién
de otros centros sanitarios

Paciente y familia Paciente y familia Solicitud de Documento
Médico del centro y de otros Médico documentos entregado

centros
Instituciones no asistenciales
(juzgado, inspeccién médica)

Otros no asistenciales

(historia clinica,
justificantes, etc)

Paciente y familia Paciente familia Solicitud de Informacién
Visitas Visitas informacion proporcionada
Paciente y familia Paciente y familia Reclamar, sugerir, Tramites
Proveedores Proveedor agradecer o felicitar | comunicados
Otros (trabajadores y visitas) Otros

Paciente y familia

Paciente y familia

Acompafar de una
ubicacién a otra del
hospital

Acompafiamiento
realizado

Paciente y familia

Paciente

Solicitud de
préstamo de sillas
de ruedas

Silla de ruedas
devuelta

Paciente y familia

Paciente y familia

Solicitud de
comunicacién en
otro idioma

Comunicacion

Trabajadores hospital
Proveedores
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Buenas practicas
Procedimientos

Normas
Usuario con Realizar el apoyo Usuario sin
necesidad administrativo p————> necesidad
administrativa A0 administrativa

1

Equipos y programas

Personal

A-0 Servicio de apoyo administrativo

llustracion 8. Diagrama contexto del proceso

Normas Buenas practicas
Usuario Programar el Procedimientos
servicio a prestar Horarios de atencién
Al
Personal ‘ Implantar el Medios
programa ]
A2
T v
Personal Prestar el servicio Usuario
Equipos y programas i’
A3

A-0 Prestar el Servicio de apoyo administrativo

llustracién 9. Diagrama AO principal
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Buenas practicas
Necesidad de
Normas
Demanda Expresar
YVV i
Cmsificar] percepcién del Disefiar los brocedimi g .
i asificar las servicio . rocedimientos de percepcion
Usuario o procedimientos de percep >
necesidades percepcion
All
A12
Necesidad de
informacién Disefiar el p dimiento inf ..

o rocedimiento informacion

Personal >| procedimiento de -
informacion i

A13
Necesidad de -
acogida Disefiar el L i
>| procedimiento de Procedimiento Acoglda\
acogida -
Al4
Necesidad de
comunicarse en otro idioma Disefiar el
>| procedimiento de
teletraduccion
A15
Dlser.mar. los Pnt. Teletraduccion
procedimientos -
de admision . s -
Procedimientos de admision
Al6 S
C
A-1 Programar el servicio a prestar

llustracién 10. Diagrama hijo Al. Programar el servicio a prestar

En los procedimientos del servicio se incluyen los flujogramas de algunos de estos procedimientos.
Dentro de los procedimientos de percepcidon encontramos los flujogramas de:

— Diagrama de flujo quejas y reclamaciones (VI_PES09A_POC01_ANEXO 01, edicion 2.1)

— Diagrama de flujo de sugerencias (VI_PESO09A_POC01_ANEXO 02, edicién 2.1)

— Diagrama de flujo de agradecimientos (VI_PESO9A POC02_ANEXO 01, edicién 2.1)

Ademas se realizan encuestas de percepcidén a los pacientes, sin embargo no se ha recibido el
procedimiento que lo programa y regula. De los informes puede deducirse que es el personal de
enfermeria quien realiza las encuestas a los pacientes en el hospital, o bien se realizan campafias
via mail o llamada telefénica.

Ademas se observan otros flujogramas relacionados con los procedimientos de informacién vy
atencion al usuario:

— Diagrama de flujo atencién directa (VI_PESO9A_POC03_ANEXO 01, edicion 2.1)

— Diagrama de flujo de solicitud de canalizacién (PESO9A_POC04_ANEXO 01, edicién 2.1)
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Lista de espera quirurgica LEQ y registro RULEQ

Lista espera quirurgica F: Facultativo
AA: auxiliar administrativo (2 personas)

F—> 1 no urgente @ ! inclusién en RULEQ/| | IQ no urgente

E e El paciente acude a LEQ admision con papel
firmado por el médico
e RULEQ:

v Identificacidn y localizacidn paciente

v’ Fecha inclusién en LEQ

v Médico y servicio responsable

v' Diagnéstico y procedimiento previsto

v’ Prioridad (normal, preferente u oncoldgica)
v’ Tipo cirugia (con o sin ingreso)

v Observaciones preoperatorio, ingreso, 1Q

v’ Conformidad del paciente
Ofrecer derivacion Derivacion:

Para LEQ cerradas

A\ 4

v’ Aceptacidn: centros concertados contactan

Cita preoperatorio con él

v No acepta: renuncia al tiempo méximo de
espera

Mantenimiento Mantenimiento RULEQ; variaciones
RULEQ

A\ 4

Datos paciente (localizacion)

IQ: procedimiento, tipo cirugia, prioridad
Preoperatorio: apto/no apto

Demoras: motivo (TNP)

Salidas LEQ: motivo

Acces en servidor

AN N N NN

Planificacion Programa de intervenciones

- Programa e . ,
Provisional g — Planificacion Excel de anestesiologia

— Parte quirdrgico provisional de jefes servicio
— Verificacién parte quirdrgico

— Reserva de cama o puesto en HD

— Parte quirdrgico definitivo

A 4

INDRA

Registro 1Q Registro de intervenciones

A\ 4

— Realizadas, suspendidas y programadas
— Bajas de RULEQ
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Manual SCAE
Agendas Solicitud de Cita en Atencion Especializada
Manual SCAE AA: auxiliar administrativo (3 personas)

Perfil hospital

Programa para solicitudes del médico de
atencién primaria

SM pendiente de cita

La deteccion de riesgo social puede detonarse por
profesionales asistenciales, familiares, pacientes o
instituciones. Precisan cita obligada en plazo menor de
15 dias.

SM pendiente evaluacién

Seguir el VI/PSA07/POC02_ANEXO_02 circuito interno de
pacientes con sospecha de malignidad (C15)

VPE pendiente evaluacién

Las citas calificadas como VPE (solicitud especial V), son
aquellas que precisan de la valoracién del especialista de
forma previa para ajustar la indicacién de fecha de
consulta.

VPE pendiente cita

OBS Hospital referencia

OBS Libre eleccion

Historico

Acciones en perfil hospital

Consultar solicitudes por tipo y estado
Exportar resultados de consulta
Asignar cita

Reprogramar cita

Valorar indicacion y su informacion
Cerrar solicitud

Sospecha malignidad: pendiente de cita

Consultar solicitudes

Exportar resultados (Excel/pdf)
Registrar cita

Acciones especiales SM

SM Pendientes de evaluacion

e Consultar solicitudes
e Exportar resultados (Excel/pdf)
e Realizar una evaluacién

VPE pendiente evaluacion

Aparecen ordenadas por demora
Exportar resultados (Excel/pdf)
Realizar evaluacién

Acciones especiales VPE

VPE pendiente de cita

e Procede adelanto S| (todas mas 15 dias)
e Exportar resultados (Excel/pdf)
e Reprogramar cita VPE

OBS hospital referencia

Orden de no cita a citadas
Consultar solicitudes

Exportar resultados (Excel/pdf)
Registrar cita OBS
Reprogramar cita OBS

e Acciones especiales

OBS libre eleccion

Consultar solicitudes: orden decreciente FUR
Exportar resultados (Excel/pdf)

Reprogramar cita OBS

e Acciones especiales OBS libre eleccion

Historico solicitudes
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Dentro de los procesos de informacidn y atencion al paciente podemos determinar los siguientes
subprocesos (los procesos indicados como 1, 2 y 3 ya han sido incluidos).

DEMANDA DE
USUARIO A SIAP
5 o T g = =
: = R : y ;
= 3| 2 = 3 3
s|E| ¢ g g S
12| S 5 E g
R A = = J
= H & 2
s e
v ¥ S4_FPOODS_01 £
-
00 |[==
I'n documentacion clinica
=
£ v ¥ W k
e = - -'_:;\ Recepcion de la Tramitacicn Tramitacion e
" ge informacion *  solicitud solicitud solicitud

Tramitacion
solicitud Informacian al
J; paciente

Registro de
tramitacion
£

Archive de
1] demandas

. Entrega de
T documentacion

DEMANDA

ATENDIDA

llustracion 11. Procesos de atencion al paciente
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CONSULTING s
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llustracion 12. Procesos de admision
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Agendas

Agendas

AA: auxiliar administrativo (3 personas)

Gestion y la planificacion de agendas y citas

Recepcidn so

- Creacién o modificacion de agendas
licitud agenda

e Criterios creacion agenda

Servicio

Recurso

Tipo (monografica o no)

Horario

Dias semana

Tiempo entre pacientes y periodicidad
Periodo apertura

Tipo prestaciones

N2 pacientes por prestacidon

Duracion prestacién
Blogueo/desbloqueo

e Criterios modificacion agenda

e Bloqueo y desbloqueo (citas afectadas)

AN N NN VAN Y N N NN

A

y Envio a direccion

Envio a direcc

ién y autorizar

Bien: envio a direccién
Recepcidn autorizacién

Citar pacientes Citar pacientes

e Solicitud citacién
v" Filiacién paciente
v’ Servicio peticionario
v’ Servicio solicitado
v Prestacién
v’ Prioridad
v’ Otros

e Libre eleccidn a otro centro (LE)
= Multicita para primera consulta
= Sucesivas: alta paciente y seguir
o Gestién SCAE: VPEy SM

Mal cumplimentado: Devolucién a servicio

Realizacién agenda (crear, modificar, bloquear/desbloquear)
Informar a servicio junto con citas afectadas
Reprogramar citas afectadas si procede

¢ |dentificacion y filiacion (verificacion de datos)
e Busqueda hueco y citacion e Informacién al paciente
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5.4. REGISTROS DE ACTIVIDAD DEL SERVICIO

Los resultados se obtienen de los diferentes registros de actividad. Los observados durante la
auditoria han sido:

Del servicio de informacidn y atencidn al paciente se observan los siguientes registros:

e Registro actividad urgencias
e Registro actividad atrio
e Registro acompanamiento atrio- CMA
e Registro acompafamiento CMA- vestuarios quiréfano
e Registro préstamos sillas de ruedas
e Registro llamadas centralita
e Registro teletraductor
e Registro donacion objetos
e Registro MRW
e Registro correo certificado
e Registro de Cambio de citas
e Registro de justificantes
e Registro de informaciones realizadas
e Registros de reclamaciones
e Registros de sugerencias
e Registros de agradecimientos
Del servicio de admisidn:

e Registro de los programas de RULEQ

e Registro de los programas de LEQ

e Registro de los programas de Agendas

e Registro de los programas de canalizaciones y libre eleccion
e Registros de espera voluntaria LEQ

e Registros de intervenciones quirurgicas

e Mails con profesionales de atencion sanitaria

No se reciben los objetivos del servicio, aunque durante la auditoria pudo observarse que el
servicio dispone de objetivos motivadores para los profesionales.

AREA OBIJETIVO FUENTE Y MEDICION OBSERVADA EN AUDTIROIA

SIAP 0 Reclamaciones Informacidén aportada verbalmente por Marisa Pérez y
Laura Alfaro.

Informes mensuales a la comision de direccion.
Numero y tipo diario, mensual y anual

SIAP > agradecimientos Informacidén aportada verbalmente por Marisa Pérez y
Laura Alfaro.

Informes mensuales a la comision de direccion.
Numero y tipo diario, mensual y anual
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AREA

OBIJETIVO

FUENTE Y MEDICION OBSERVADA EN AUDTIROIA

GLOBAL

> Gestion de colas
100% atencion telefdnica

Informacién aportada verbalmente por Marisa Pérez,
Maria Redondo y Laura Alfaro

Informes diarios y mensuales a la comisién de
direccion.

Nivel atencion telefdnica diario, mensual, anual, por
franja horaria

GLOBAL

> Gestion de colas
100% atencidn directa

Informacidn aportada verbalmente por Marisa Pérez,
Maria Redondo y Laura Alfaro.

Informes diarios y mensuales de turnémetros.
Refuerzos con personal administrativos en franjas
horarias de mayor actividad.

Colas por franja horaria

ADMISION

Citacion en menos de 15
dias

Informacién observada en los programas del servicio
con Marta lzquierdo.

Durante la realizacién de la trazabilidad de las
citaciones se observod que todos son citados en menos
de 15 dias, a no ser que el paciente solicite otras fechas
(aparecen sobre fondo rojo aquellos pacientes no
citados en menos de 15 dias y se procede a su
reprogramacion).

Diario

ADMISION

LEQ 100% pacientes <
30 dias

Informacidn aportada por Montse Gonzalez y
observada en los programas del servicio (los pacientes
gue sobrepasan este tiempo aparecen sobre fondo rojo
y se procede a reprogramar)

Diario

GLOBAL

Resolucion al primer
contacto

Informacidn incluida en el protocolo del servicio
“VI_PSA07C_POCO1_ATENCION AL USUARIO-
PACIENTE”

Todos los trabajadores tienen que intentar solucionar o
tramitar las peticiones en el primer contacto.

GLOBAL

Mejorar la satisfacciéon
de los usuarios.

Informacidn aportada mediante una muestra de los
informes mensuales NPS.

Disponen de una metodologia propia (NPS) para medir
la calidad percibida por los usuarios del hospital en
distintas dreas, entre las que se incluye alguna
relacionada con este servicio.

Tabla 5. Numero de objetivos observados durante la auditoria
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6. RESULTADOS DE LA AUDITORIA
6.1. VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO

Se valora positivamente la consecucion de los procesos y subprocesos que el servicio lleva a cabo,
no detectando incidencias que supongan algun tipo de riesgo para las personas o para el buen
funcionamiento del servicio sanitario.

Los procesos y areas auditados han sido:

Recepcion/Informacidn. Informacion y atencién al usuario. Los parametros medidos son
tiempos de espera para ser atendidos, tiempos de atencién, la uniformidad, la
identificacion, y la disponibilidad de horario. Estos procesos estdan documentados, y se
realizan tal y como estan descritos. Se detectan algunas incidencias leves relacionadas con
la informacién aportada en la pagina web que ya han sido resueltas. Se detectan
incidencias leves en los tiempos de espera para ser atendidos. Los responsables del servicio
nos informaron de las areas de mejora puestas en marcha a lo largo del afio 2015 para
lograr tiempos de espera inferiores a 10 minutos en todas las atenciones, tales como
reforzar los puestos en horarios de maxima actividad tras el estudio de colas. Las
evidencias de auditoria demuestran que estas medidas no han sido suficientes en todos los
Casos.

Los procesos de recepcion informacion han demostrado la capacidad del sistema para
cumplir los requisitos normativos técnicos y legales.

Atencion telefénica. Informacion y atencidn al horario. Citaciones. Los parametros
medidos han sido tiempos de atencidn telefénica, tiempos de respuesta, llamadas pérdidas
y llamadas recibidas. Se ha detectado un cambio en la variable de llamadas perdidas
después de 60 minutos de espera (hasta septiembre se media tiempo mayor o igual a 60
segundos). La mejora a lo largo de los ultimos meses de estos indicadores es muy positiva,
llegando a valores de llamadas perdidas inferiores al 3%, y alcanzando en determinados
dias el 100% de atencién telefénica. De nuevo, las buenas practicas del servicio, como
disposicion y divulgacion de otros medios para acceder al servicio (portal paciente, bases
de datos de rapida usabilidad, equipos en el propio hospital para la autogestion, etc.), han
facilitado los buenos resultados.

El proceso de atencion telefénica ha demostrado la capacidad del sistema para cumplir los
requisitos normativos técnicos y legales.

Calidad y recursos. Mapa de disponibilidad y distribucion de puestos de trabajo.
Formacién. Los parametros medidos han incluido los procesos y subprocesos, los
cuadrantes de coberturas de puestos, la uniformidad e identificacidén, los registros de
formacion, los curriculos y las herramientas y software del servicio.

Todos los muestreos realizados en los registros relacionados con los recursos tanto
humanos como materiales del servicio han mostrado que la organizacion y estructura es la
adecuada para prestar el servicio, no detectando incidencias relacionadas.

Los recursos humanos y materiales incluyendo los equipos y software han demostrado la
capacidad para cumplir los requisitos normativos técnicos y legales.

Sistema de informacidn y control. Sistemas de atencidén y espera. Sistema telefénico.
Gestidon documental / reportes. Informes de actividad. Registros de peticiones/incidencias.
Diarios de actividad. Medios de comunicacién. Control de personal. Los parametros
medidos incluyen los registros de actividad del servicio, los informes emitidos de las
distintas actividades y la disponibilidad del listin telefénico actualizado.




[ | HOSPITAL GENERAL VILLALBA -
G'HJa Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de Pagina 55 de 89
) Septiembre 2015

CONSULTING atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

El sistema de informacion y control ha demostrado la capacidad del sistema para cumplir
los requisitos normativos técnicos y legales.

— Reclamaciones de pacientes. El equipo auditor concluye que el nimero de reclamaciones
no son significativas y que no permiten realizar un estudio de satisfaccién. Por otro lado se
informa de 91 agradecimientos, que indican una satisfaccién adecuada de los usuarios del
servicio.

— Obligaciones documentales y normativas: No se han detectado incidencias relacionadas
con el cumplimiento de normativa, actualizando las actividades a la par que la normativa.
Por ejemplo se ha observado el cambio en cuanto al acompafiamiento a pacientes en
urgencias, indicado en la ultima “Resolucion de la Viceconsejeria de asistencia sanitaria,
por la que se dictan instrucciones para facilitar el acompafiamiento de los pacientes por
familiares o allegados en los servicios de urgencias hospitalarios del Servicio Madrilefio de
Salud”. Se modificardn los procedimientos afectados, segun indican los responsables del
servicio. Por otro lado:

e Los servicio se prestan con medios propios

e Disponen de las memorias y protocolos de actuacion, el disefio, organizacion y los
recursos humanos y materiales del servicio, por lo que estd en disposicion de
presentarlo tras un afio de apertura. Los métodos y manuales de procedimiento del
servicio estan documentados.

— Recursos humanos: Tal y como se indica en el apartado 5.1 de este informe la gestidon de
recursos humanos es adecuada para el servicio, tanto en volumen como en contenido. Las
actividades que se realizan son:

e Verificacidn y actualizacion de actividades a realizar. Definicidon de puestos.

e Programa de coberturas de los puestos definidos

¢ Medicién del grado de cumplimiento de las actividades a realizar

e Formacién del personal en las areas que permiten adquirir las competencias de cada
puesto (trato y atencién al usuario, proteccién de datos, aplicaciones informaticas, etc.)

e Evaluacion del desempeiio
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6.2. INDICADORES EVALUADOS

Los indicadores evaluados son los incluidos en la tabla 1 del apartado de metodologia.

Se auditaron todos los mostradores de atencion directa al usuario, tomando medidas de colas,
tiempos de espera y de atencién en todos ellos.

1) Tiempo de espera en ser atendido desde la emision del ticket en admision

Se observaron 34 atenciones directas en dos dias distintos y a distinta hora y mostrador (ver anexo
check list cumplimentados y documentacién recogida tickets). De las 34 observaciones, 4 no se
realizaron con emision de ticket y no forman parte del grafico. En total se representan 30
observaciones, donde el eje de abscisas representa la hora en la que el usuario es atendido en el
mostrador y el eje de ordenadas el tiempo que tarda en ser atendido en minutos (h:mm).

Tiempo de espera en ser atendido desde la emisidn del ticket
0:15

0:14
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Grafico 1. Tiempo de espera en ser atendido desde la emision del ticket de turno

Los resultados de cumplimiento de tiempos de espera en ser atendidos son:

— Porcentaje de usuarios atendidos en menos de 10 minutos: 77%
— Porcentaje de usuarios atendidos en 10 minutos: 6%
— Porcentaje de usuarios atendidos en mas de 10 minutos: 17%

Porcentaje de usuarios atendidos

B En menos de 10 minutos
M En 10 minutos

W En mas de 10 minutos

Grafico 2. Porcentaje de usuarios con tiempo de espera en ser atendidos menor, igual y mayor a 10 minutos
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2) Usuarios pendientes de ser atendidos en distintos momentos en admision

Durante las 34 observaciones realizadas se anoté el nimero de pacientes pendientes de ser
atendidos segun la pantalla disponible en los distintos puestos.

Usuarios pendientes de ser atendidos
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Grafico 3. Usuarios pendientes de ser atendidos en distintos momentos

En total se representan 34 observaciones, donde el eje de abscisas representa la hora en la que se
toman los datos de la aplicacién del ordenador del administrativo y el eje de ordenadas representa
el numero de tickets pendientes de llamar por pantalla.

3) Tiempo de atencion

Se tomd nota del tiempo de atencién de todas las observaciones realizadas en todos los
mostradores, incluyendo los puestos de call center. En total se han realizado 124 observaciones
en este hospital.

Hay que tener en cuenta que se han tomado tiempos en h:mm por lo que no aparecen medidas en
segundos. Los 0 minutos corresponderian a medidas en segundos que no se han tomado.

Tiempos de atencion

ADMISION EXTRACCIONES CALL CENTER CMA HD URGENCIAS VESTIBULO

O R N WP UIO N OO

Grafico 4. Tiempos de atencion
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En total se representan 124 observaciones, donde el eje de abscisas representa la zona del
hospital donde se toman los datos y el eje de ordenadas representa el nimero de minutos que
tarda el auxiliar administrativo en atender a cada usuario, para cada una de las observaciones
realizadas.

N2 observaciones

Numero de observaciones seguin tiempo de atencion
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Grafico 5. Numero de observacion segun tiempos de atencion

Los tiempos de atencidon son adecuados a las actividades que se realizan, respetando las
necesidades de atencidn de todos los servicios observados. En CMA se observaron actividades de
acompafiamiento que supusieron los tiempos mas largos en la prestacion del servicio.

Se han evaluado algunos indicadores de calidad del servicio relacionados con:

Uniformidad: personal que estd uniformado segun estd establecido y el uniforme se
observa limpio y en buen estado

Identificacidn: personal que esta correctamente identificado mediante tarjeta
Cumplimiento de la LOPD: personal que cumple la normativa relacionada con la Ley
Orgdnica de Proteccidn de Datos

Trato: personal que es correcto en la prestacion del servicio

Intimidad: adecuacién de los mostradores y demds puestos de atencidn a los
requerimientos de intimidad de los servicios prestados.
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4) Uniformidad e identificacion
Los 33 trabajadores entrevistados o/y observados durante las visitas al hospital estaban
correctamente uniformados e identificados mediante tarjeta.

N2 de trabajadores observados en la auditoria
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Grafico 6. Uniformidad e Identificacion

5) Cumplimiento LOPD, intimidad y trato
Las 124 observaciones de actividad registradas mostraron el cumplimiento de la LOPD en cuanto a
los criterios establecidos en los procesos del servicio:

— Localizacion e identificacidon del paciente: solicitud de DNI, nombre y apellidos (seguridad
basica) y si fuera necesario la fecha de nacimiento (seguridad de nivel medio). Aporte del
volante en atenciones directas.

— NO se facilitan datos del paciente al interlocutor bajo ninglin concepto

— NO se facilita informacién sobre pacientes ingresados

— Se actualizan datos de contacto, pidiendo al paciente que indique los datos para
corroborarlos e informandole de los cambios o coincidencia con los que aporta, pero sin
facilitar datos de la base de datos.

— No se observan documentos con datos personales del paciente en ninguna parte
incluyendo papeleras.
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No se realiza la exposiciéon de datos de identificacion personal (en habitaciones, areas de
exploraciones, salas de tratamientos, papeleras, etc) o de listados de pacientes en las
puertas de las consultas y el manejo de la informacién que aparece en los rétulos de las
salas es adecuado.

Las 124 observaciones de actividad registradas mostraron un trato adecuado al peticionario de
servicio:

Tratamiento de usted salvo que asi lo solicite el interlocutor

Personalizacidn: uso del nombre de pila mas de una vez si procede durante la prestacién
del servicio

Demostracién de escucha activa y empatia
Resolucién adecuada de conflictos
Ausencia de tonos elevados, actitudes agresivas y palabras malsonantes

Las 124 observaciones de actividad registradas mostraron respeto a la intimidad del usuario:

Confidencialidad: en cuanto a la cualidad de aquello que se dice, se hace o se intercambia
en un marco de confianza, con la seguridad de que no serd compartido fuera de ese marco.
Es el derecho a que la informacién sea accesible sdlo para aquellos autorizados a tener
acceso a ella, y obliga a los profesionales a no revelar ni utilizar la informacion obtenida en
ese marco de confianza.

Ubicacién de mostradores: con espacio individual y sefialética de esperar el turno en
posicidn alejada.

Espacios reservados para la recogida de datos (administrativos, clinicos, etc.) y para dar
informacidn a pacientes, familiares o allegados autorizados.
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Grafico 7. Cumplimiento LOPD, intimidad y trato
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8) Incumplimiento de actividades que afectan a la operatividad de las areas funcionales

Para definir este indicador se han seleccionado las areas funcionales del hospital con relacion
directa a las actividades del servicio de apoyo administrativo. Se consideran incumplimientos
aquellas incidencias que han afectado a la operatividad de forma clara y evidente (se incluyen
ademds de las observaciones realizadas durante las visitas al hospital otras evidencias como

reclamaciones, registros del servicio, fotografias, etc).

AREA FUNCIONAL ACTIVIDADES OBSERVADAS MEDICION OBSERVACIONES
URGENCIAS Acogida, admisién, informacion, N2 no
emisidn de justificantes, cumplimiento
acompafiamiento, localizacion,
registro de informacion médica,
atencion telefdnica
HOSPITALIZACION | Acogida e identificacion del paciente | N2 no
cumplimiento
CONSULTAS Citaciones telefdnicas y en atencion N2 no
EXTERNAS Y directa, informacion, justificantes. cumplimiento
OTRAS CITAS

HOSPITAL DE DIiA

Acogida, admisioén, informacion,
citaciones.

N2 no
cumplimiento

EXTRACCIONES Acogida, emisién de turno cuando N2 no
falla el equipo, entrega a enfermeria | cumplimiento
de listado de pacientes que han
llegado, informacion.
CMAY BQ Acogida, admisién, acompafiamiento, | N2 no
informacion. cumplimiento
SIAP Informacion al paciente/usuario N2 no

cumplimiento

No se observé la inoperatividad de ninguna de las areas funcionales, por lo que el porcentaje de
cumplimiento en todas las areas es del 100%.

N2 Incumplimientos que han afectado a la operatividad
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Grafico 8. Numero de incumplimientos que han afectado a la operatividad
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9) Incumplimiento de actividades que podrian afectar a la operatividad de las dreas

funcionales

Para definir este indicador se han seleccionado las areas funcionales del hospital con relaciéon
directa a las actividades del servicio de apoyo administrativo indicadas en el indicador anterior. Se
consideran incumplimientos aquellas incidencias que si bien no distorsionan la operatividad
podrian haberla afectado.

informacion,
justificantes.

ACTIVIDADES
AREA FUNCIONAL OBSERVADAS MEDICION OBSERVACIONES
URGENCIAS Acogida, admisidn, N2 no Ninguno durante el periodo de
informacidén, emision cumplimiento | auditoria, aunque se observan
de justificantes, algunas reclamaciones
acompafiamiento, relacionadas como:
localizacidn, registro Reclamacion VI_2015 25930
de informacion registrada el 2/02/2015.
médica, atencién (Organizacién y Normas de
telefénica acompafiamiento)
HOSPITALIZACION | Acogida e N2 no Ninguno durante el periodo de
identificacion del cumplimiento | auditoria.
paciente
CONSULTAS Citaciones telefonicas | N2 no Ninguno durante el periodo de
EXTERNAS y en atencién directa, | cumplimiento | auditoria, aunque se observan

algunas reclamaciones
relacionadas: en agosto 1 por error
en citacion. Se incluyen las 10
restantes de admision

HOSPITAL DE DIiA

Acogida, admision,
informacion,
citaciones.

N2 no
cumplimiento

Ninguno durante el periodo de
auditoria.

paciente/usuario

cumplimiento

EXTRACCIONES Acogida, emisiéon de N2 no Ninguno durante el periodo de
turno cuando falla el cumplimiento | auditoria.
equipo, entrega a
enfermeria de listado
de pacientes que han
llegado, informacion.
CMAY BQ Acogida, admisién, N2 no Ninguno durante el periodo de
acompafiamiento, cumplimiento | auditoria.
informacion.
SIAP Informacién al N2 no Pagina Web sin actualizar: con links

y correos electrdénicos fallidos.
Otras fuera del periodo de
auditoria (3 reclamaciones SIAP)
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N2 Incumplimientos que podrian afectar a la operatividad
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Grafico 9. Numero de incumplimientos que podrian afectar a la operatividad

10) No Acompariamiento a pacientes

Se ha observado el procedimiento no detectando ninguna incidencia relacionada. En los informes
de reclamaciones no hemos detectado ninguna relacionada con el acompafiamiento a pacientes.
Por el contrario se han visto acompanamientos cumpliendo los criterios de calidad descritos en los
protocolos del servicio.

N2 de no acompaifnamientos

URGENCIAS OTROS CMAY BQ TOTAL

Grafico 10. Numero de no acompainamientos

11) No Informacion al paciente en urgencias 24 horas

Se ha observado el procedimiento no detectando ninguna incidencia relacionada. En los informes
de reclamaciones, o de actividad en urgencias no hemos detectado ninguna relacionada con la
informacidén a pacientes.

12) No Actualizacion del listado telefonico
Se ha observado el procedimiento no detectando ninguna incidencia relacionada.




[ | HOSPITAL GENERAL VILLALBA -
G'Hja Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de Pagina 65 de 89
) Septiembre 2015

CONSULTING atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

13) % llamadas perdidas mayor del 3%

En los registros mensuales desde abril hasta septiembre se incluyen variables con las que se puede
calcular este indicador, observando que solo no se cumple en el mes de junio. Estos registros
proceden de los informes mensuales obtenidos directamente del programa de la centralita.
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Grafico 11. Porcentaje de llamadas perdidas

14) No cumplimiento de otras obligaciones
No se detectan otros incumplimientos distintos de los incluidos en los diferentes apartados.

15) Nitmero de reclamaciones y agradecimientos al servicio

El nimero de reclamaciones es bajo frente al volumen de actividad que realizan. El nimero de
agradecimientos es muy elevado. El niUmero de reclamaciones y agradecimientos es el incluido en
el informe de admisidn de enero a agosto.

Numero de reclamaciones y agradecimientos enero - agosto 2015
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Grafico 12. Numero de reclamaciones y agradecimientos recibidos para el servicio de apoyo administrativo
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6.3. RESUMEN DE INCIDENCIAS Y AREAS DE MEJORA

Un resumen de las 6 incidencias u observaciones detectadas durante el periodo de auditoria es el
siguiente.

FECHA HORA OBSERVACION En presencia
06/10/2015 | 15:00 | Trazabilidad de informes mensuales: los datos obtenidos del Antonio
programa del mes de agosto no coinciden con los obtenidos a Herrero

principios de septiembre y enviados al SERMAS.

15/10/2015 | 12:48 | Mail devuelto del correo que aparece en la Web del hospital en el
apartado de preguntas frecuentes: info@hospitalcolladovillalba.es

15/10/2015| 17:18 | Normativa mal enunciada en la pagina de derechos y deberes de los
pacientes: Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, articulos
10y 11 (derogados en parte por por la Ley 41/2002 y modifica por
Ley 26/2011). Ademas se mezcla LOPD con 12/2001

15/10/2015| 19:04 | Error en acceso a la pagina web www.hgvillalba.es que aparece en el
apartado de preguntas frecuentes. También devuelve el correo
citacion@hospitalcolladovillalba.es

27/10/2015| 18:30 | Incumplimiento del indicador de llamadas perdidas < 3% en junio

27/10/2015| 19:00 | No se reciben los objetivos del servicio, su seguimiento, medicion y
resultados.

15/10/2015 | 13:05 | Tiempos de espera en atencion directa superiores a 10 minutos Gloria Vilchez

Tabla 6. Listado de incidencias y observaciones detectadas en el periodo de auditoria

Todas han sido clasificadas como leves, segun los siguientes criterios:

— Critica: Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
para las personas y/o una interrupcién del servicio sanitario.

— Media: Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo
para las personas y/o una interrupcién del servicio sanitario.

— Leves: Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacion para los clientes
del servicio, pero que no tienen como consecuencia riesgos claros en los usuarios del
servicio sanitario.

La primera incidencia de la tabla ha sido resuelta. Se remitieron evidencias a los auditores al
respecto, concluyendo que se modificd una variable del programa “CONT. (60)*” de forma que la
trazabilidad muestra ligeras variaciones. En lugar de “Tiempo de espera menor o igual a 60
segundo(s)” se contabiliza el “Tiempo de espera menor a 60 segundos” desde el mes de
septiembre.

Las tres incidencias de la tabla detectadas el 15 de octubre ya estan solucionadas. La pagina Web
del hospital dispone de la informacidn actualizada a 3 de noviembre de 2015.

En cuanto a la incidencia del call center, esta se ha resuelto a lo largo del afo, alcanzando valores
del indicador adecuados los ultimos meses. Se han aumentado los recursos de atencién a la
centralita en horarios determinados consiguiendo que el indicador esté en los margenes
establecidos, en los meses de julio, agosto y septiembre.
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A lo largo de la auditoria pudo observarse el establecimiento de objetivos motivadores y
apropiados a los distintos procesos. Sin embargo no se ha observado la existencia de un cuadro de
mando que permita identificarlos, realizar su seguimiento, medirlos y evaluar los resultados para
poder introducir areas de mejora en los casos en los que sea apropiado.

Area de mejora 1: Se aconseja la introduccién de medidas para evitar tiempos de atencién directa
superiores a 10 minutos. Realizar un estudio de colas por franjas horarias durante un periodo de
tiempo para reforzar los horarios de mayor presion de atencion en admision.

Area de mejora 2: Se debe disponer de un cuadro de mando de indicadores del servicio, utilizados
para realizar el seguimiento y/o la medicion de los procesos. De esta forma los objetivos estaran
claramente definidos, podran medirse, evaluarse y fecharse.

Area de mejora 3: Se deben determinar y controlar todos los medios con los que se presta el
servicio, segun numero, ubicacidn y utilizacién, asi como de los aplicativos informaticos. Las
buenas practicas aconsejan que estén codificados y que se realice un seguimiento de su
mantenimiento, tanto preventivo como correctivo.

Area de mejora 4: Incluir en la pagina web los horarios de atencién directa de los puestos como
informacidn. Incluir un procedimiento que permita que la pagina web esté siempre actualizada.
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6.4. PUNTOS FUERTES

Un

resumen de los puntos fuertes del servicio detectado por el equipo auditor son:

El sistema de evaluacion del desempefio de los profesionales.

La motivacion por el cumplimiento de objetivos observada durante la auditoria. La
expresion de alegria ante resultados puntuales muy satisfactorios, como el 100% de
atencidn telefdnica en uno de los dias de visita, demuestra la implicacién del personal por
un servicio bien hecho.

El software utilizado por el servicio para realizar actividades como citaciones, registro de
pacientes y gestién de reclamaciones. Tanto la usabilidad como la rapidez de la aplicacion
son valoradas como muy efectivas.

Los programas que gestionan algunas actividades: turndmetros, gestion de centralita
telefénica y el programa de reclamaciones, permiten realizar una buena gestion de colas
de acceso al servicio y control de datos.

Ill

Los medios de autogestion para pacientes: tanto el “portal pacientes” como los quioscos
disponibles en el hospital facilitan la programacidn de los usuarios.

El trato por los profesionales del servicio hacia los usuarios es sobresaliente comparado
con otros hospitales espafoles, segun lo observado durante la auditoria. Se observé que
incluso en situaciones dificiles el personal actua siguiendo las pautas adecuadas al servicio.

El personal administrativo recibe la llamada de admision central cuando se presenta un
paciente al que se va a realizar una intervencion quirurgica. El personal se presenta al
paciente y explica en que va a consistir el procedimiento (que van a ir a vestuarios, que ahi
se deben cambiar, que atuendo deben ponerse y que el personal de enfermeria les
recogerd). También explica si pueden pasar acompafados a la zona de vestuarios o no y
como funciona el sistema de informacién a familiares, disponible en la sala de espera.
Consideramos que este proceso contribuye a tranquilizar y a hacerse sentir bien atendidos
a pacientes y familiares, por lo que lo consideramos un punto fuerte del servicio.
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6.5. CONCLUSIONES

El equipo auditor considera que la organizacion ha establecido y mantenido los procesos y
procedimientos necesarios para prestar el servicio de apoyo administrativo y demuestra la
capacidad del sistema para cumplir con los requisitos normativos técnicos y legales del servicio
para el alcance, objetivos y politica del hospital y del Servicio Madrilefio de Salud.

Se ha evidenciado que el servicio:
— Realiza los procesos segun estan documentados

— Los procesos y procedimientos cumplen la normativa vigente

— Cumplen los criterios establecidos en los pliegos de concesidn

— Dispone de métodos de trabajo adecuados

— Los puestos de atencidn directa estan ubicados adecuadamente

— Dispone de personal en cantidad suficiente y con el nivel organizativo necesario

— El personal esta cualificado para realizar las actividades

— El rendimiento del personal es adecuado

— Dispone del equipamiento necesario y adecuado al servicio a prestar

La auditoria ha sido realizada con la maxima colaboracion por parte del personal del hospital.
Felicitamos a todo el personal auditado por su implicacién, compromiso y colaboracién durante la

auditoria.

Por otro lado el equipo auditor manifiesta que esta auditoria ha sido realizada sobre una muestra
de las distintas actividades que componen los procesos, pudiendo existir otras deficiencias no

detectadas durante el periodo de auditoria.

2
[
,\q o ciac e T

Pilar Moreno Domene Francisco Campos Cabrera

Juan Carlos Plasencia Martin
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7. ANEXOS
7.1. CHECK LIST CUMPLIMENTADOS

H1: Hora de inicio de la atencidn directa o telefénica

H2: hora de finalizacién de la atencién

HT: hora indicada en el ticket de retirada del turnémetro

Esperando: nimero de personas en espera segun ticket, programa informatico o visualizacion

LOPD: se indica SI cuando incumple la ley de proteccion de datos personales de alguna forma
durante la atencién.

TOMA DE DATOS EN ADMISION
6 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: Raquel Sanchez (uniforme azul e identificada) Puesto n2 4
S m v
. & 2|5 Z| 5

H1 Tipo Ticket | 4| & |© |LOPD|Trato | £ | S H2 HT
10:24 | Informacion sin n2 0[{OK |OK |NO OK SI | OK 10:25
10:54 | Cita CBO51 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 10:56 | 10:52
10:57 | Cita sin n? 0|OK |OK|NO OK SI | OK 11:00
11:01 | LEQ CB054 0[OK |OK |NO OK SI | OK 11:04 | 11:01
11:09 | Cita CBO55 0|OK |OK|NO OK SI | OK 11:18|11:08
11:12 | Cita CBO056 0|OK |OK|NO OK SI | OK 11:17|11:12
11:13 | Cita CB057 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:16|11:12
11:16 | Cita CBO059 3|0K |OK|NO OK SI | OK 11:18|11:13
11:18 | Cita 1B021 20K |OK|NO OK SI | OK 11:20|11:14
11:19 | Cita CB0O61 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:20|11:15
11:21| Cita 1B022 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:26|11:17
11:21 | Cita 1BO23 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:24|11:21
11:26 | Cita CB063 3|0K |OK|NO OK SI | OK 11:28|11:24
11:28 | Radiologia Urgente RU002 20K |OK|NO OK SI | OK 11:30| 11:26
11:30| Cita CB065 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:31|11:27
11:31| Cita CBo64 1/0K |OK |[NO OK SI | OK 11:34|11:25
11:34 | Cita CB066 0|OK |OK|NO OK SI | OK 11:36|11:28

TOMA DE DATOS EN ADMISION

15 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: Gloria Vilchez (uniforme azul e identificada) Puesto n2 2
Puesto: Leticia Bolado (uniforme azul e identificada) Puesto n2 3
2 m v
. & 2|5 AR

H1 Tipo Ticket | 4| & |© |[LOPD|Trato | £ | S H2 HT
13:05| Cita CB144 6|0K |OK|NO OK SI | OK 13:06|12:51
13:06 | Cita CB146 7|0K |OK|NO OK SI | OK 13:07 | 12:55
13:08 | Cita CB147 6|0K |OK|NO OK SI | OK 13:12|12:56
13:08 | Cita CB148 5/0K |OK|NO OK SI | OK 13:11|12:58
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TOMA DE DATOS EN ADMISION
15 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: Gloria Vilchez (uniforme azul e identificada) Puesto n2 2
Puesto: Leticia Bolado (uniforme azul e identificada) Puesto n2 3
S m o
. | &1 3|5 2| 5

H1 Tipo Ticket | 4| & |© |[LOPD|Trato | £ | S H2 HT
13:12 | Cita CB149 4|/0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:14]13:01
13:12 | Cita CB150 7|0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:14|13:02
13:15 | Cita CB153 50K |OK |NO OK SI | OK 13:17(13:04
13:16 | Informacién IBO38 6/0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:18|13:10
13:17 | Cita CB154 50K |[OK |NO OK SI | OK 13:18 13:11
13:18 | Informacién IBO39 5/0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:21]13:11
13:21 | Cita CB155 60K |OK|NO OK SI | OK 13:22(13:13
13:21 | Radiologia Urgente RV009 5/0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:23|13:13
13:22 | Cita CB157 5/0K |OK|NO |OK SI |OK | 13:24|13:14
13:24 | Cita CB158 60K |[OK |NO OK SI | OK 13:25(13:16
13:25 | Incidencia Ticket TB019 60K |OK|NO |OK SI |OK | 13:27]13:23

TOMA DE DATOS EN ADMISION

6 DE OCTUBRE 2015 (Pilar Moreno)
Puesto: Concepcion White (uniforme azul e identificada) Canalizaciones

3

| o
g| 3

H1 Tipo 2| & |Identifica| LOPD | Trato | Resuelve | Cierre H2
11:15 | Ingreso hospitalario 2|0K |OK NO |OK Sl OK 11:18
11:20 | Ingreso hospitalario 1/0K |OK NO |OK S| OK 11:24

TOMA DE DATOS EN ADMISION

6 DE OCTUBRE
CHECK LIST PUESTOS
ZONA PUESTO DIA AUDITOR TRABAJADOR UNIF. | IDENT.

ADMISION AGENDAS 6-10-15 | PILAR MORENO | Belén Garcia Azul |SI
ADMISION | AGENDAS 6-10-15 | PILAR MORENO | Marta Izquierdo | Azul | SI
ADMISION AGENDAS 6-10-15 | PILAR MORENO | Sonia Ortega Azul |SI
ADMISION | PROGRAMA BQ 6-10-15 | PILAR MORENO | Susana Jiménez Azul |SI
ADMISION | LEQ 6-10-15 | PILAR MORENO | Montse Gonzalez |Azul |SI
ADMISION LEQ 6-10-15 | PILAR MORENO | Patricia Julia Azul |SI
ADMISION | CANALIZACION 6-10-15 | PILAR MORENO | Mary White Azul |SI
ADMISION CANALIZACION 6-10-15 | PILAR MORENO | Noelia Alvarez Azul |SI
ADMISION | PUESTO 3 6-10-15 | JUAN CARLOS | Leticia Bolado Azul |SI
ADMISION | PUESTO 4 6-10-15 | JUAN CARLOS | Raquel Sanchez Azul |SI
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H1: Hora de inicio de la atencion directa o telefdnica
H2: hora de finalizacion de la atencion

LOPD: se indica SI cuando incumple la ley de proteccion de datos personales de alguna forma
durante la atencioén.

TOMA DE DATOS EN EXTRACCIONES
6 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: M2 Luisa Garcia (uniforme azul e identificada)

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2

9:19 | Emisidn ticket OK OK NO OK S OK 9:20
9:20 | Cita OK OK NO OK SI OK 9:21
9:21 | Cita OK OK NO OK SI OK 9:22
9:25 | Cita OK OK NO OK S OK 9:26
9:30 | Emisidn ticket OK OK NO OK SI OK 9:31
9:36 | Cita OK OK NO OK S OK 9:38
9:40 | Informacidn OK OK NO OK SI OK 9:42

TOMA DE DATOS EN CALL CENTER
6 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)

Puesto 1: Elisa Hernandez (uniforme azul e identificada) Puesto 4: Janet Corzo (azul e ident)
Puesto 2: M2 Teresa Gomez (uniforme verde e identificada)  Puesto 5: Paloma Pacios (azul e ident)
Puesto 3: Vanesa Ramirez (uniforme azul e identificada) Puesto 6: Laura Garcia (azul e ident)

Resto de puestos todos uniformados de azul e identificados: Ana Pardo, Angeles Mayoral, Pilar Manzano,
Olga (eventual).

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2

12:03 | Emisidn OK OK NO OK SI OK 12:05
12:06 | Recepcion OK OK NO OK Sl OK 12:08
12:15 | Emisidn OK OK NO OK SI OK 12:17
12:19 | Recepcion OK OK NO OK SI OK 12:20
12:24 | Emisidn OK OK NO OK S OK 12:26
12:31 | Recepcion OK OK NO OK SI OK 12:37
12:37 | Recepcion OK OK NO OK S| OK 12:38
12:41 | Recepcion OK OK NO OK SI OK 12:43
12:45 | Recepcion OK OK NO OK Sl OK 12:47

TOMA DE DATOS EN CMA
6 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: Marisa Garcia (uniforme verde e identificada) y
M2 Carmen Jorge Lobato también identificada y uniforme verde

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
13:33 | Atencién directa OK OK NO OK Sl OK 13:40
13:41 | Informacidn OK OK NO OK SI OK 13:42
13:46 | Atencién directa OK OK NO OK SI OK 13:50
13:51 | Atencidn directa OK OK NO OK SI OK 13:52
13:35 | Acompafiamiento OK OK NO OK Sl OK 13:42
13:45 | Acompafamiento OK OK NO OK SI OK 13:52




GilZ/o

CONSULTING mem—

HOSPITAL GENERAL VILLALBA

Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de
atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

Pagina 73 de 89
Septiembre 2015

TOMA DE DATOS EN HOSPITAL DE DIA
6 DE OCTUBRE 2015 (Francisco Campos)
Puesto: Sara Garcia (uniforme azul e identificada) y
Marcos Oviez también identificado y uniforme verde

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
10:35 | Cita OK OK NO OK S OK 10:38
10:38 | Cita OK OK NO OK SI OK 10:42
10:42 | Ingreso OK OK NO OK S OK 10:43
10:47 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 10:47
10:51 | Contacto con medico OK OK NO OK Sl OK 10:53
10:58 | Informacidn OK OK NO OK S OK 10:59
11:03 | Cita OK OK NO OK Sl OK 11:04
11:04 | Contacto con paciente OK OK NO OK SI OK 11:.07
11:06 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 11:.07
11:07 | Informacidn OK OK NO OK S OK 11:10
11:10 | Cita OK OK NO OK Sl OK 11:13
11:13 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 11:15
11:18 | Informacidn OK OK NO OK S OK 11:21
TOMA DE DATOS EN URGENCIAS

8 y 15 DE OCTUBRE 2015 (Francisco Campos)
Puesto: Javier Lopez (uniforme azul e identificada)
Marcos Oviez también identificado y uniforme verde
Elisa Hernandez (uniforme verde e identificada)
Ainhoa Lumbreras (uniforme azul e identificada)
Esther Aceiton Esther Aceiton
H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
12:25 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 12:26
12:34 | Ingreso OK OK NO OK S OK 12:36
12:40 | Ambulancia OK OK NO OK S OK 12:41
12:42 | Ingreso OK OK NO OK S OK 12:44
12:44 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 12:48
12:56 | Ingreso OK OK NO OK S OK 12:58
12:59 | Ingreso OK OK NO OK S OK 12:59
12:59 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 13:00
13:00 | Cita OK OK NO OK S OK 13:04
13:04 | Cita OK OK NO OK SI OK 13:06
13:19 | Ingreso OK OK NO OK S OK 13:20
12:26 | Informacidn OK OK NO OK SI OK 12:31
13:02 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 13:03
13:07 | Localizacién familiares OK OK NO OK S OK 13:10
13:10 | Localizacién familiares OK OK NO OK S OK 13:12
13:12 | Localizacién familiares OK OK NO OK S OK 13:15
13:21 | Localizacién familiares OK OK NO OK S OK 13:27
13:27 | Informacidn OK OK NO OK S OK 13:28
13:34 | Informacidn OK OK NO OK S OK 13:36
13:45 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 13:47
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TOMA DE DATOS EN URGENCIAS

Puesto: Javier Lopez (uniforme azul e identificada)
Marcos Oviez también identificado y uniforme verde
Elisa Hernandez (uniforme verde e identificada)
Ainhoa Lumbreras (uniforme azul e identificada)
Esther Aceiton Esther Aceiton

8 y 15 DE OCTUBRE 2015 (Francisco Campos)

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
13:52 | Informacidn OK OK NO OK SI OK 13:53
13:30 | Acompafiamiento OK OK NO OK Sl OK 13:31
13:32 | Acompaiamiento OK OK NO OK SI OK 13:33
13:39 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 13:40
13:42 | Ingreso OK OK NO OK S OK 13:44
13:49 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 13:54
14:33 | Ingreso OK OK NO OK S OK 14:37
14:38 | Ingreso OK OK NO OK S OK 14:39
14:49 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 14:50
15:02 | Ingreso OK OK NO OK S OK 15:03
15:03 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 15:04
15:07 | Ingreso OK OK NO OK S OK 15:08
15:08 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 15:09
15:10 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 15:12
15:14 | Ingreso OK OK NO OK S OK 15:16
15:17 | Ingreso OK OK NO OK Sl OK 15:18
TOMA DE DATOS EN VESTIBULO

15 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: M2 Carmen Gamboa (uniforme verde e identificada) y
M2 Concepcion Antén (uniforme verde e identificada)
M2 Esther Perez (uniforme verde e identificada)
Marisa Pérez (responsable de servicio)
H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
12:37 | Justificante OK OK NO OK S OK 12:37
12:38 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 12:38
12:38 | Informacidn OK OK NO OK S OK 12:38
12:38 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 12:38
12:39 | Informacidn OK OK NO OK Sl OK 12:39
12:40 | Informacidn OK OK NO OK S OK 12:40
12:40 | Informacidn OK OK NO OK SI OK 12:40
12:41 | Justificante OK OK NO OK S OK 12:42
12:41 | Teléfono OK OK NO OK Sl OK 12:42
12:42 | Informacidn OK OK NO OK S OK 12:42
12:43 | Teléfono OK OK NO OK S OK 12:43
12:43 | Queja OK OK NO OK SI OK 12:46
12:44 | Teléfono OK OK NO OK S OK 12:45
12:46 | Justificante OK OK NO OK S OK 12:47
12:50 | Justificante OK OK NO OK S OK 12:53
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TOMA DE DATOS EN VESTIBULO
15 DE OCTUBRE 2015 (Juan Carlos Plasencia)
Puesto: M2 Carmen Gamboa (uniforme verde e identificada) y
M2 Concepcion Antén (uniforme verde e identificada)
M2 Esther Perez (uniforme verde e identificada)

Marisa Pérez (responsable de servicio)

H1 Tipo Saludo | Identifica | LOPD | Trato | Resuelve Cierre H2
12:51 | Informacidn OK OK NO OK S OK 12:51
12:54 | Cita OK OK NO OK Sl OK 12:55
12:56 | Informacidn OK OK NO OK S OK 12:56
12:56 | Acompafiamiento OK OK NO OK Sl OK 12:58

TOMA DE DATOS EN SIAP
6y 15 DE OCTUBRE
CHECK LIST PUESTOS

ZONA PUESTO DIA AUDITOR TRABAJADOR UNIF. | IDENT.
SIAP ATENCION DIRECTA 6-10-15 | PILAR MORENO | Gloria San Juan Verde | SI
SIAP ATENCION PACIENTES 6-10-15 | PILAR MORENO | M2 Elena Pérez Verde | SI
SIAP PUESTO 2 15-10-15 | JUAN CARLOS | M2 Esther Pérez | Verde |SI
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7.2 REPORTAIJE FOTOGRAFICO

En esta tabla se incluyen ampliadas algunas de las fotografias del informe.
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Visualizacién de la pantalla del programa Oncofarm (se han ocultado apellidos y nombres)
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 10:32

Fotografia de uno de los quioscos disponibles

Visualizacion en pantalla del acceso a http://multicita.salud.madrid.org en el check lista que realiza
el servicio sobre disponibilidad de los distintos centros para citar en el hospital en menos de 15
dias.



http://multicita.salud.madrid.org/

[ | HOSPITAL GENERAL VILLALBA -
G'HJa Auditoria del servicio de apoyo administrativo: servicio de Pagina 78 de 89
’ Septiembre 2015

CONSULTING atencion al paciente, recepcion y centralita telefonica

TOMADA 6/10/2015 A LAS 10:56

Visualizacién en pantalla del informe de cdlculo de la demora teniendo en cuenta el primer hueco
citable a dia: 6/10/2015 8:05:17

TOMADA 6/10/2015 A LAS 10:33

Autorizacién del Dr. Gracia a la apertura de agendas los dias 15 y 22 de octubre
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 11:35

Listado de la comunidad de Madrid de pacientes con demora a 31 o mas dias. Se observa que el
total de registros es 0.
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 11:35

Listado de pacientes en LEQ para el servicio de Angiologia y Cirugia Vascular (3 registros) con
detalle de historia, servicio, preoperatorio, fecha de inclusién, demora y fecha maxima, etc.
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 12:07

Partes de intervencidn en quiréfano del dia 8 de octubre
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 12:12

Telegrama enviado a un paciente dandole de baja de la LEQ.
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TOMADA 6/10/2015 A LAS 12:20

Visualizacion del programa de gestion de camas

PANTALLAZO REALIZADO EL 6 OCTUBRE EN GESTION DE CAMAS:
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Recibido por mail martes 06/10/2015 12:27 de Mery Whyte
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TOMADAS 6/10/2015 A LAS 13:14, 13:15: Despachos de atencidn al paciente desde sala de espera

MAIL AUTOMATICO DE IGR: Generado durante la auditoria 6-10-15

- Menszje erigimal -
Asunto: Atenciones Dire
de envio: 06/10:2015 13:
B_Automatic =il G

AT. DIRECTA - HOSPITAL GENERAL DE VILLALBA

Diztos Pacisnts
Nombre: M ELENA
Apellidel: DIEZ
Apellide2: ROJO
Dmi: (2623377C
Teléfono: 918376381

Datos Generzles

Fecha Realizacion: 06/10/2013

Fachz Contastacin:

Objeto Entrevista: AGRADECIMIENTO

Ambite: Consultas externas

Servicios: ATENCION AL USUARIO

Motive Peticion:

Metive Qusjz o Reclzmzcién:

Descripeion: Marisz esto &5 unz prugba durants 12 muditoriz I

ESTE ES UN MENSAJE GENERADO AUTOMATICAMENTE - NO RESPONDA A ESTE MENSAJE

Este cotrso lectronico contisns informacién privada y estrictaments confidencizl. 31 usted no =5 =] destinztario, no =5t2 suterizado z leatle, retenatle o difundile. 3iha recibido este mensaje por stror, 12 rogameos lo notifique 2 su
smisor v borrs los documentos adjuntos.

This messzge 15 mtended exclusively for the mdividual or entity to which it is addressed. If you are not the named addresses, vou are not authorized to rezd, print, retzm. copy or dissemmate this message or any part of it. If you
hazve reesivad this messzge in arror, please notify the sender immediately by e-mail md delste 2l copizs of the message.
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TOMADA 15/10/2015 A LAS 12:13 - ADMISION

Visualizacion sala de espera de admisién
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TOMADA 15/10/2015 A LAS 12:22 — CALL CENTER

v

Visualizacidon de los puestos del call center

TOMADA 15/10/2015 A LAS 12:23 - URGENCIAS

A VAR LIRS
R
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TOMADA 15/10/2015 A LAS 12:29 - URGENCIAS

TOMADA 15/10/2015 A LAS 12:36 - URGENCIAS
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TOMADA 15/10/2015 A LAS 13:01 - EXTRACCIONES
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8. RELACION DE ILUSTRACIONES, TABLAS Y GRAFICOS
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