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1 Resumen Ejecutivo:

Los trabajos de auditoria realizados para el Hospital Universitario del Sureste segun Pliego PA
SER-35/2019-AE, Lote 2: Auditoria de Calidad del Servicio de Personal Administrativo, fueron
llevados a cabo en varias fases. No obstante, se confirma que el alcance final para la auditoria
del Hospital Universitario del Sureste se ha visto modificado significativamente, ya que no se
ha llegado a producir Auditoria presencial en las instalaciones del Hospital. No se han llegado
a disponer de fechas por parte del Hospital para acudir y realizar las inspecciones necesarias
de forma presencial. En cualquier caso, aun sin haberse realizado una Auditoria presencial, se
llevod a cabo un estudio y analisis en las siguientes fases:

e Fase de Recopilacidon de Datos: trabajos realizados durante Enero — Febrero 2020. Se
realizd la peticion a la sociedad concesionaria de documentacién para su analisis.
Durante esta fase, se produce el analisis de los requisitos documentales (Anexo 1), asi
como el andlisis completo de las Incidencias y los SIGIs comunicados por la Sociedad
Concesionaria (Anexo 6). Como resultado, se produce la revisidn y auditoria de un total
de 17 documentos (manuales, procedimientos, planes, registros, listados) y un fichero
de Incidencias y SIGIs del aio 2019 de la Sociedad Concesionaria.

e Fase de Auditorias Presenciales: Como se ha comentado anteriormente, la Auditoria
presencial no tuvo lugar, por lo que finalmente no se completaron los analisis previstos
de procesos y subprocesos (Anexo 2), del desempefio de los procesos y subprocesos
(Anexo 3), del estudio de campo de la calidad de la atencion presencial (Anexo 4).

e Fase de Estudio de la Calidad de la Atencién Telefénica: Se realizd un estudio de la
Calidad de la Atencion Telefénica, en el periodo comprendido entre el 3 de noviembre
y el 17 de noviembre de 2020. Como resultado se completa un andlisis de la Calidad de
la Atencién Telefénica (Anexo 5). En total, se lleva a cabo la toma de 372 muestras de
atencion telefdénica y 9 indicadores asociados.

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

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

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

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

La metodologia empleada para cada estudio se desarrolla en el capitulo 4.

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

% de cumplimiento de los requisitos

Resultado

Estudio de la calidad de la
atencion telefdénica

(Anexo 5)

42,3%
documentales.
(Anexo 1)
Tiempo de respuesta. 76,8 segundos
% de llamadas perdidas. 35,5%

Tiempo de llamadas en espera.

1 min 38 segundos

% Derivaciones realizadas correctamente. 61,69%
% Resolucion a primera llamada. 56,99%
% Saludo y presentacion adecuadas. 87,88%
o -

% Trato recibido, tono empleado 98,98%

adecuados.

% de Conexiones telefénicas de calidad
4,219

adecuada. 94,21%
% de despedidas adecuadas. 94,81%

Estudio de incidencias y SIGI
(Anexo 6)

% de incidencias de SIGI relativas al servicio
del personal administrativo.

Se registraron 245 SIGls
en 2019 (70.8% de las
incidencias) que datan del
11 de enero de 2019
hasta el 27 de noviembre
de 2019, con la siguiente
categorizacion:

e Problemas para
conseguir cita (gestion
de agendas): 66,1%

e Problemas derivados de
reprogramacion de citas
(cartas de comunicacion
de cita que no llegan,
citas finalmente no
comunicadas
telefénicamente):
10,2%

Incidencias relativas al servicio del personal
administrativo registradas en 2019 y su
causa.

e Llamadas no atendidas:
8,9%

e Otros: 5,7%

e Informacidn errénea
facilitada por personal
administrativo a
usuarios: 4,5%

El total de incidencias
registradas en 2019 (346),
se pueden categorizar por

causa de la siguiente

manera:
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Nombre del estudio Indicador Resultado

e Problemas para
conseguir cita (gestion
de agendas): 52%

e Problemas derivados de
reprogramacion de citas
(cartas de comunicacion
de cita que no llegan,
citas finalmente no
comunicadas
telefénicamente):
17,6%

e Llamadas no atendidas:
9,8%

e Otros. 5,8%

e Trato recibido: 4,9%

e Informacion errénea
facilitada por personal
administrativo a
usuarios: 4,6%

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

Tras el proceso de auditoria incompleto, llevando a cabo el analisis del cumplimiento de los
requisitos documentales, realizando un andlisis de las incidencias y SIGIs comunicados por la
Sociedad Concesionaria para 2019, y completando un estudio de la calidad de la atencién
telefénica, realmente no se puede aventurar ninguna conclusion o resultado general de
Auditoria. En su lugar, solamente se podran referenciar las desviaciones encontradas como
resultado de la realizacion de los estudios que si se pudieron llevar a cabo, aun sin un proceso
de Auditoria presencial. Por ello, recomendamos poner el foco en las siguientes Desviaciones
encontradas durante la auditoria para llevar a cabo la resolucién de diferentes deficiencias:

e Desviaciones de Nivel Critico: 3.
e Desviaciones de Nivel Medio: 3.
e Desviaciones de Nivel Leve: 3.

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

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

e Documentaciéon / Requisitos Documentales: debido a que no se recibieron determinados
documentos de la Sociedad Concesionaria de forma previa, y que ademas no se obtuvieron
fechas para poder llevar a cabo la Auditoria presencial en el centro, muchos de los requisitos
documentales que estan directamente asociados a los puntos y requisitos del PPTE sobre
prestacidon del servicio de personal administrativo de Recepcién / Informacion y de Centralita
Telefdnica, no se pudieron finalmente evidenciar o comprobar su adecuado cumplimiento. No
obstante, el que no se haya podido evidenciar, no quiere decir que esta documentacidn no exista
o que la Sociedad Concesionaria no esté cumpliendo con los requisitos documentales del PPTE.
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No se puede realmente proponer un Plan de Accidn al no existir evidencia, ni en positivo ni en
negativo, de la documentacién que no ha sido posible auditar y que no ha sido remitida para su
analisis por parte de la SC.

Unicamente se concluye que la SC debera mantener, conservar, comunicar, distribuir, modificar
y actualizar en caso necesario, toda la documentacién y soporte documental que pueda justificar
el debido cumplimiento de todos los puntos y requisitos del PPTE aplicable al servicio que presta
en el Hospital el personal administrativo.

e Atencion telefénica: como resultado del estudio llevado a cabo sobre la calidad de la
atencién telefdnica, se ha podido comprobar que se excede el limite previsto para el
porcentaje de llamadas perdidas (3%), los tiempos promedio de llamadas en espera (1
minuto) y los tiempos promedio de respuesta. Igualmente, se han evidenciado
problemas con derivaciones de llamadas, de resolucién a primera llamada, y un nimero
minimo de conexiones telefdnicas sin la calidad adecuada. Los motivos principales de
practicamente todos estos incidentes detectados, son la ocupacién de las lineas, un
tiempo excesivo de espera tras el cual la llamada se corta y cortes al hacer una
derivacion.

Se recomienda analizar estos puntos y la correcta definicidn del arbol de extensiones de
la centralita, para minimizar este tipo de incidentes.

En cuanto a la calidad de la atencidn prestada por administrativas y administrativos en
puestos de atencién telefénica, también se recomienda reforzar aspectos como el
adecuado saludo en las llamadas, la utilizacion de férmulas correctas para la
presentacién e introduccion del Hospital y de las diferentes areas al inicio de la
conversacion, y la utilizacién de férmulas correctas en la despedida o traspaso de la
llamada. Para ello se propone reforzar préximos Planes de Formacién anuales con
cursos de atencion telefénica, o cursos de habilidades de comunicacion.

e Estudio de Incidencias (Reclamaciones y SIGls): a través del analisis y estudio de las
incidencias y SIGIs registrados en 2019 y enviados por la Sociedad Concesionaria, se
comprueban principalmente los siguientes problemas: problemas para conseguir cita
(gestion de agendas) (52%), problemas derivados de reprogramacion de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no comunicadas telefénicamente)
(17,6%), llamadas no atendidas por personal administrativo (9,8%), trato incorrecto
recibido de personal administrativo (4,9%), informacién errénea facilitada por personal
administrativo a usuarios (4,6%), tiempo de espera presencial excesivo (percepcién
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo) (1,2%),
falta de personal administrativo en el punto de atencidn presencial en el horario
previsto (0,6%).

Puede ser recomendable analizar si estas incidencias pueden estar motivadas por el
dimensionamiento de la plantilla, o que sean incidencias propiciadas por excesivas
cargas de trabajo en determinados puestos. Potenciar formacién en cursos de
habilidades de comunicacidn, trato y atencidon al paciente, atencién telefénica o
habilidades en resolucidn de conflictos también podria resultar de ayuda.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HSE_V1 Pagina 6 de 325



A PA SER-35/2019-AE ;
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE ( auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid

2 Objetoy alcance de la auditoria.

La auditoria comprende la revision y control del nivel de cumplimiento de las obligaciones
contractuales, por parte de la concesionaria en relacién con los servicios no asistenciales
prestados por personal administrativo, asi como del cumplimiento de la normativa vigente
especifica para cada servicio o instalacién.

Los objetivos generales de la auditoria son:

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

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

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

Mediante la aplicacion de procedimientos de auditoria se pretendia obtener evidencia
comprobatoria valida, pertinente y suficiente, que permitiera respaldar las valoraciones del
grado de cumplimiento de los criterios valorados.

Igualmente, se buscaba evaluar los resultados del servicio de personal administrativo en relacion
con todo aquello que afectara o pudiera afectar a lo establecido en los Pliegos (PCAP y PTE),
especialmente el cumplimiento de los Indicadores de calidad y disponibilidad, la normativa
vigente y lo que aconsejan las Buenas Pricticas.

En este sentido, se confirma que el alcance final para la auditoria del Hospital Universitario del
Sureste se ha visto modificado significativamente, ya que no se ha llegado a producir Auditoria
presencial en las instalaciones del Hospital. De esta forma, el informe no puede reflejar
resultados ni conclusiones con respecto a la ejecucidn de procesos y subprocesos por parte del
personal administrativo de la SC, como tampoco se ha podido evidenciar el grado de
cumplimiento de indicadores de medicién de desempefio de procesos y subprocesos, al no
haber existido Auditoria presencial. Los Unicos resultados y conclusiones mostrados en este
informe hacen referencia a una auditoria documental (auditoria de requisitos documentales),
a un analisis de incidencias (reclamaciones) y SIGIs comunicados por la SC relativos al ejercicio
2019, y a la realizacidn de un estudio de la calidad de la atencion telefdnica.

3 Documentacion revisada y normativa.

3.1 Normativa

Para el desarrollo del presente estudio con plenas garantias, se ha consultado la siguiente
normativa:
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- Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y de
derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacién clinica.

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

3.2 Documentacion

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

DATOS QUE SE ESPERAN ‘ DOCUMENTACION SOLICITADA

RECOPILAR

Organigrama Organigrama 2020 del Grupo Mancomunado HOSPEBECA.

La politica de PHUNCIONA Gestion Hospitalaria, S.A. con lineas estratégicas
y objetivos definidos.

Ficha de perfil de puestos con funciones y responsabilidades

Procedimiento de la prestacion del servicio de cada unidad
administrativa.

Instrucciones técnicas y protocolos especificos que describan el

Documentacion que ) - T o
detalle de las operaciones previstas para la prestacion del servicio

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

Formato Plantilla de Registro de la Actividad diaria

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

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

Extensiones del sistema de atencion telefénica.

Listado telefénico actualizado.

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

Informes de monitorizacién de indicadores de los servicios de informacion
y citacién atencion al paciente, presenciales.

Informes con datos sobre
el rendimiento de los
servicios

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

Listado del personal con nombres y apellidos y puesto al que pertenece.

Documentacién que defina la formacion y requisitos de todos los puestos
de trabajo del servicio de personal administrativo.
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DOCUMENTACION SOLICITADA

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

Documentacidon que defina como se debe realizar la uniformidad e
identificacion del personal que presta el servicio.
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4 Metodologia desarrollada:

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

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

No obstante, la auditoria presencial no se llevé a cabo, por lo cual no se ha llegado a realizar
una labor de andlisis de indicadores para la evaluacidon de su cumplimiento y tampoco una
revisién de procesos y subprocesos y su desempeiio.

4.2 Desarrollo de herramientas de medicidn

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

Las herramientas de planificacién que se generaron fueron las siguientes:

e Agenda de auditorias.

e Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

e Plan de medicién de la calidad de la atencién presencial.
e Plan de medicion de la calidad de la atencion telefénica.

Las herramientas de evaluacién disefiadas fueron las siguientes:

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

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

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

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

Al no realizarse la auditoria presencial, no fueron utilizadas todas estas herramientas de
planificacién y evaluacion que en un primer momento fueron disefiadas. Finalmente se ha
utilizado la Tabla de evaluaciéon de los requisitos documentales (Anexo 1) y la Tabla de
evaluacion la calidad de la atencion telefénica (Anexo 5), sin poderse realizar los estudios
relativos a los Anexos 2,3y 4.

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

A continuacién, se describe en detalle los métodos, planes y herramientas utilizados para la
ejecucion de la etapa de auditoria.

Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:
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e Auditoria de requisitos documentales. (ES_RD)
e Estudio de la calidad de la atencidn telefénica. (ES_CAT)

e Estudio de incidencias y SIGI. (ES_SQR-SIGI)

A continuacion, se resumen los métodos utilizados:

. . . Documentacion de
Tipo de estudio Herramientas .
referencia

o Revision documental | Listado de | PPTE.
Auditoria de . .,
.. en oficina. documentacion.
requisitos -
Procedimientos
documentales. Plan d luacién d " de la SC
(ES_RD) an de evaluacién de | operativos de la SC.

los requisitos
documentales.

Tabla de evaluacion
de los requisitos
documentales.

. . Llamadas a los | Listado telefdénico. Listado de puntos
Estudio de la calidad i o i
.. | teléfonos de criticos y estandares.
de la atencion tendi " Arbol d tensi
telefonica. (ES_CAT) atencidn y cita. rbol de ex gnsmnes .
de la centralita. Informes de calidad

del sistema de
Plan de medicidon de | atencidn telefénica.
la calidad de |la
atencion telefdnica.

Tabla de evaluacion
la calidad de la

atencion telefdnica.

Teléfono movil.

Grabadora.
Estudio de incidencias y Re\{isién de los .Registro. de Incidenci?s y
SIGI. (ES_SQR-SIGI) registros de | incidencias. reclamaciones.
incidencias y SIGI.
Catalogacion de
éstas y
referenciacion al

numero total de
incidencias y al
numero total de
usuarios/pacientes

atendidos en el
hospital durante el
periodo de estudio.
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4.3.1 Auditoria de los requisitos documentales

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

4.3.1.1 Detalle metodoldgico de la auditoria documental

El Hospital del Sureste y sus dreas de apoyo administrativo

Alcance: . . S . L, L
asistenciales, recepcidn, informacidén y atencidn telefdnica.
: En gabinete:
Método: e o, .. .
e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.
Muestreo: El definido el plan de evaluacién de los requisitos documentales.

Plan de evaluacién de los requisitos documentales.

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

Sistemas informaticos.

Recursos: L, . . .
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

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

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

4.3.1.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

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

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

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

NIVEL DE % DE

(3 a
IMPORTANCIA CRITERIO PONDERACION

. - . ) 70% dentro d
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y usuarios. % dentro de

bloque
Media Afecta a la calidad de la prestacidn del servicio, pero sin las consecuencias del 25% dentro de
nivel critico su bloque
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NIVEL DE % DE
IMPORTANCIA CRITERIO PONDERACION
Baia No afecta de manera significativa ni a la calidad de los servicios ni a la seguridad 5% dentro de
) de empleados, pacientes y usuarios. bloque

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

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

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

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO CRITERIO PUNTOS
Requisito cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes. De8a10
. . Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacion de uso de salas
Incidencia leve ) P ) P - q P De6a7
y/o instalaciones y/o servicios.
. . . Incumplimien normati r imien n derivaren un ri
Incidencia media cumplimientos de no a!tlvayr.J ocedimientos que p.Lfede de.n{a e .u .|esgo De3as
para las personas y/o medio ambiente y/o una afectacién al servicio sanitario.
Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
Incidencia critica para las personas y/o el medio ambiente y/o una interrupcién del servicio De0Oa2
sanitario.

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

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

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

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

4.3.2 Auditoria de procesos y subprocesos

Como se ha mencionado anteriormente no se ha llevado a cabo una Auditoria presencial en el
Hospital, por lo que no se ha realizado el estudio de procesos y subprocesos, sin poderse
entonces evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos operativos por parte del servicio de
personal administrativo. Debido a esto no se ha cumplimentado la tabla de evaluacién de
requisitos de los procesos y subprocesos (Anexo 2).
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4.3.3 Evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos

De la misma manera, al no haberse realizado la Auditoria presencial en el Hospital, como se
habia planificado en un principio, tampoco ha podido realizarse la evaluacion del desempefio
de procesos y subprocesos. Como resultado, no se ha llegado a completar la tabla de evaluacién
del desempefio de los procesos y subprocesos (Anexo 3).

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

No se ha realizado la Auditoria presencial en el Hospital, por lo que no se ha podido llevar a
cabo un analisis de campo de la calidad de la atencion presencial en citaciones y recepcién /
informacion. No se ha cumplimentado la tabla de evaluacidon de la calidad de la atencién
presencial (Anexo 4).

4.3.5 Estudio de la calidad de la atencion telefdnica

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

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

916354000

CTI 335013
oo sne Operadem
Caller Input ARConsoie
414439
s LV FHySD
HP 414312 Destandamienty Sh
Top-Down 12 o HIR 414437 LV 815 LV 1522 LV 2208 SD
Tamafla 100 Taop-Down 125 HF 339261 @F_maflana DN 395261 @P_tande HF 383231 @F_noche-resto
Tlempa 05 Tamafio 100 Top-Down 125 Too-Down 135 Top-Doan 125
Tiempa 505 Tamafig 32 Tamaflg 32 Tamafio 32
Tlempa S5 Tiemoo 305 Tempo 305

DN 214518 412 l l l
DN 414031 42

DN 214632 /2 DM 414518 412 DN 414320 &2 DN 414320 472 o
CN 414217 42 DN414252 &2 DN 414252 412 i: ::::f: tz
DM414532 &2 DN 414515 472 -

DM414518 42

Las métricas extraidas del estudio telefénico son las siguientes:

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.
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Adicionalmente, se han podido realizar las siguientes métricas:

a) Indicadores cuantitativos:
e Resolucién a primera llamada
b) Indicadores cualitativos:

e Saludo y presentacion.

e Trato recibido, tono empleado.

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

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

Hospital del Sureste y las diferentes extensiones de la centralita de

Alcance: . .
atencion telefdnica.

Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacion aportada por las
Método: sociedades concesionarias. Informes y métricas disponibles
de la atencion telefénica.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién telefdnica.

Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
atencion telefénica (extensiones).

Se realiza un muestreo de 372 llamadas que se distribuyen segun el
plan de muestreo detallado a continuacion.

Muestreo:

Herramientas: Tabla de evaluacién de la calidad de la atencion telefénica.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares
contenida en los PPTe PA SER-35/2019-AE y PPTe para la
Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion
de Personal Administrativo, de Recepcién/Informacién y de
Centralita Telefénica.

Sistema de grabacién de llamadas.

Teléfono.

Recursos:

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.

e Resolucién a primera llamada

e Saludo y presentacion.

e Trato recibido, capacidad de escucha, tono empleado.
e Calidad de la conexidn telefdnica.

Métricas clave:
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e Despedida.

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

Los resultados comparativos se mostrardn en el informe
comparativo.

Benchmarking:

4.3.5.2  Plan de llamadas

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

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

HOSPITAL NUMERO DE LLAMADAS ESTIMACION DE LLAMADAS TAMARNO DE MUESTRA

ANUALES MENSUALES
Hospital del Sureste 122.716 10.226 372

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

Se considerd como caso valido a toda Ilamada realizada.

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

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

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

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

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

81% 19%
Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo
Planteamiento de llamad Mafiana (9-13) | Mediodia/Sob (13-17)| Tarde(17-21) | Noche22-8) | “oFestve |y ds-ijzvs sD-Festivo sD-Festivo
fiana (9- rem - r - - rem
anteamiento de llamada afiana ediodia/Sobremesa arde oche Mafiana (9-13) ediodia/Sobre Tarde (17-21) Noche (22-8)
esa (13-16)
- - - - - - - - -
Cta 48 | .2 ___ 37 2 __ 2 s 9 1.3 ___
Informacion General (Sin 66 18 53 19 1 9 1 3

Marcar opcién-Operadora)
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4.3.5.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

Fecha: Fecha en la que se realiza la llamada.
Hospital: Nombre del Hospital correspondiente a la llamada.
Extension: Extension a la cual se pide la derivacion.

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

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

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

proceda.

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

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

Deficiente Correcto

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

La persona que atiende utiliza un tono que

Trato recibido, tono La persona que atiende utiliza un tono - . R s
. indica escucha activa, transmite amabilidad y
empleado. inadecuado o poco respetuoso. -
cordialidad.
. Se detectan cortes, interferencias, sonido bajo,
Calidad de la )

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

conexion telefénica. .
interlocutores.

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

La persona que atiende se despide segun lo
establecido.

4.3.5.5 Detalle de las métricas del estudio:

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

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

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

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

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

emergencia
ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas. Unidades: %

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

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

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HSE_V1 Pagina 18 de 325



%k ke ke

* %k K

Comunidad
de Madrid

INDICADOR Y REQUISITO
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FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAT_G3: Tiempo de llamadas en
espera.

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

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

Unidades: segundos

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

Es una medicién puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas
correctamente.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_GS5: % Resolucién a primera
llamada

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G6: % Saludo y presentacion
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono
empleado adecuados.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G8: % de Conexiones telefonica
de calidad adecuada.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G9: % de despedidas
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

4.3.6 Estudio de incidencias

Mediante el estudio de incidencias, se evalud el grado de cumplimiento de los requisitos por
parte de las sociedades concesionarias. Dichas incidencias, se han analizado una a una,

clasificandolas en tres niveles: segun su origen; segun el drea y proceso; y seglin su causa.

a) Origen:

Segun el nivel origen, se dividen las incidencias en dos, las que provienen de los pacientes y

familiares; y las que provienen del SIGI.
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b) Areay proceso:
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Se han definido los procesos existentes en cada una de las dreas del servicio administrativo y las
incidencias también se analizan teniendo en cuenta esta segmentacién.

c) Causa:

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

La interrelacidon entre estos tres niveles de analisis puede verse representada en la tabla a

continuacion.

AREA

Informacion y

PROCESO

Recepcion e informacién
general

Atencion telefénica
Atencion fax

CAUSA
Falta personal administrativo en punto de atencién presencial en el
horario previsto
Informacioén errdénea facilitada por personal administrativo a
usuarios
Tiempo de espera excesivo presencial para citas informacién
(percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo)

recepcion e Gestidn de paqueteria Incidencia del servicio de acompafiamiento
e Gestién de personal Falta de confidencialidad por parte de administrativo
administrativo No atencién en idioma del usuario
e Acompafamiento Trato recibido
Justificantes
No aplica
Otros
Tiempo de espera excesivo presencial en atencién al paciente
(percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo)
Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el
Atencion al L, . horario previsto
paciente * Atencion al paciente Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario
Trato recibido

No aplica

Otros

Admisidn (citacion,
centralita, recepcion e
informacion general y
especifica, admision
urgencias y admision

Admisién y
documentacion clinica
Gestion y la planificacion
de las solicitudes
procedentes de Atencion

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

No atencién en idioma de usuario

Tiempo de espera excesivo presencial para citas admision
(percepciodn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo)

Incidencia del servicio de acompafiamiento

Mal funcionamiento de los sistemas de gestion de colas (tétems)

general hospital) Primaria y Residencias Falta de confidencialidad por parte de administrativo
Sociosanitarias No atencién en idioma de usuario
Trato recibido
No aplica
Otros
Tiempo respuesta a llamadas excesivo (percepcion subjetiva de
quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo)
Llamadas no atendidas por administrativo
Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)
Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
Centralita comunicacién de cilta.que no llegan, citas finalmente no
telefénica e Atencion telefdnica comunicadas telefénicamente)

Mal funcionamiento de centralita telefénica

Falta de confidencialidad por parte de administrativo
No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros
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Citacion presencial

AREA PROCESO

Comunicacion cita

25/01/2021

CAUSA
Mal funcionamiento de los sistemas de gestion de colas (totems)
Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)
Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no
comunicadas telefénicamente)
Tiempo de espera excesivo presencial para citas (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo)
Falta de confidencialidad por parte de administrativo
No atencién en idioma de usuario
Trato recibido
No aplica
Otros

LEQ

Actividad Ambulatoria no
Quirdrgica y Citacion

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Admision
Urgencias

Admisién Urgencias
Centralita (turno de
noche)

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcién
radiologia

Comunicacion cita
Recepcion e informacién
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcién
rehabilitacion

Comunicacion cita
Recepcion e informacion
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcidn didlisis

Comunicacion cita
Recepcion e informacién
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

No aplica

Trato recibido

Otros
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e Tiempo de espera excesivo presencial (percepcion subjetiva de
quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo)

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

e Registro Neonato e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e No aplica

e Trato recibido

e Otros

Inscripcion
Neonato

e Problemas derivados de la gestion de transporte sanitario
(ambulancia)

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

Canalizaciones e Canalizaciones e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

Aclaraciones del tratamiento de incidencias para tener en cuenta:

e En aquellos casos en los que una incidencia contiene mas de una causa, porque se
exponen varios motivos, éstas se repiten y se categorizan seguln las propias causas que
incluyen.

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

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

4.3.6.1 Detalle metodoldgico del estudio de incidencias

El HSE y los procesos de sus areas de apoyo administrativo

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

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

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

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

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

Los resultados comparativos se mostrardn en el informe
comparativo.

Benchmarking:

4.3.6.2 Detalle de las métricas del estudio:

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

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

Los indicadores resultantes del estudio de incidencias son los siguientes:

MUESTREO / PERIODO DE
INDICADOR FORMULA Y UNIDADES REPRESENTACION

H . 0
ID_SQR-SIGI_G1: % de incidencias SIGI . Unidades: % ‘
. L Foérmula: (N.2 de incidencias SIGI relativas
relativas al servicio del personal

L R al servicio del personal administrativo/
administrativo o | de inci )
N.2 total de incidencias SIGI) x 100 Se han recibido 101 incidencias (29.2%)
que datan entre el 2 de enero y el 18 de
diciembre de 2019.

Se pidieron las Incidencias y SIGIS de
2019.

ID_SQR-SIGI_G2: % de incidencias por Unidades: % S ibi 245 SIGIs (70.8% de |
causa (Las causas corresponden con Formula: (N.2 de incidencias de una . e.(;eu .|eron d ZI(I 1'1 d° elas
requisitos contractuales) causa / N.2 total de incidencias) x 100 incidencias) que datan de € énero

de 2019 hasta el 27 de noviembre de
2019

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

5.1 Resultados generales:

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

5.1.1 Equipo auditor e interlocutores del proceso de auditoria:

Equipo auditor:

Auditor/a Cargo Estudios realizados

p ES_CAT
Alvaro Moreno Pérez (AMP) Coordinador
ES_SQR-SIGI
David Boillos Tejada (DBT) Auditor jefe ES_RD
Casandra FGEET:ZFZ)InI de Frutos Auditora ES_SQR-SIGI

5.1.2 Resultados de los indicadores obtenidos por tipo de estudio:

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

Cumplimiento y Punto en el Requisito del PPTE

relacionado

Indicador Resultado que se detallan las
incidencias observadas

Se detallan incidencias en

el punto
ID_RD_G1: % de cumplimiento de los

. 42,3 % “« iaci
requisitos documentales. i 5.1.3 “Desviaciones I

Observadas. Plan de
Acciéon”

b) Resultados de los indicadores del ES_PS Auditoria de procesos y subprocesos (Anexo 2):
No se ha realizado una Auditoria presencial en el Hospital, por lo que no se han

evaluado los indicadores de procesos y subprocesos, ni se ha cumplimentado el Anexo
2.
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c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacién del desempefio de los procesos y
subprocesos (Anexo 3):

No se ha realizado una Auditoria presencial en el Hospital, por lo que no se ha
realizado el analisis de desempefo de los procesos y subprocesos, ni se ha
cumplimentado el Anexo 3.
d) Estudio de la calidad de la atencién en citaciones y en la
recepcion/informacién (Anexo 4):

presencial

No se ha realizado una Auditoria presencial en el Hospital, por lo que no se ha
realizado el andlisis de la atencién presencial en citaciones y en la recepcién /
informacion, ni se ha cumplimentado el Anexo 4.

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

Indicador

ID_CAT_G1: Tiempo
de respuesta.

Objetivo

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

Resultado

76,8 segundos

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

“Desviaciones Observadas.

Plan de Accién”

Requisito del PPTE
relacionado

PPTE Ap. 12 Punto 4.3.
Ref. 11, 12 y 13: Tiempo
de respuesta en llamada

de entrada maximo 30 seg.

Se considera “llamada
perdida” si trascurre un

minuto en espera.

Tiempo de respuesta en
llamada de emergencia

maximo 10 seg.

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

llamadas de entrada,
Tiempo de atencién en
llamada en espera

(llamada perdida), Tiempo

de atencidn a llamadas de

emergencia

ID_CAT_G2: % de
llamadas perdidas.

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

superior al 3%.

35,5%

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

“Desviaciones Observadas.

Plan de Accion”

PPTE Ap. 12 Punto 4.3y
punto de indicadores, Ref.
14: En las llamadas
entrantes atendidas
personalmente el
porcentaje de “llamadas
perdidas” no debe ser
superior al 3%.
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ID_CAT_G3: Tiempo

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

Objetivo

Atender todas las llamadas que se
realicen desde el exterior del

25/01/2021

Resultado

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Se detallan incidencias en

Requisito del PPTE
relacionado

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

. ) 1 min. 38 el punto 5.1.3 facilite por la centralita
de llamadas en . HOSp.IFaI' yque nece5|.t(.en segundos “Desviaciones Observadas. automatica.
espera. informacién que no se facilite por o
X " Plan de Accién
la centralita automatica.
Punto de indicadores del
PPTE, Ref. 12: Tiempo de
atencion en llamada de
espera (llamada perdida)
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
. e L 61.69% “ -
realizadas especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
correctamente. Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G5: % Criterio de buenas practicas. No se 56.99% el punto 5.1.3
Resolucidn a primera especifica un objetivo concreto. ’ “Desviaciones Observadas. —
llamada Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G6: % Saludo Criterio de buenas practicas. No se 37.88% el punto 5.1.3
y presentacion especifica un objetivo concreto. ’ “Desviaciones Observadas. —
adecuadas. Plan de Accién”
ID_CA'.I'_.G7: % Trato Crlterlq cjie buena§ p.ractlcas. No se 08.98% CUMPLE
recibido, tono especifica un objetivo concreto. —
empleado adecuados.
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G8: % de Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
. . L L 94,21% “ -
Conexiones telefénica especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
de calidad adecuada. Plan de Accion”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G9: % de Criterio de buenas practicas. No se 94.81% el punto 5.1.3
despedidas especifica un objetivo concreto. ’ “Desviaciones Observadas. —
adecuadas. Plan de Accion”
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f) Evaluacién de las incidencias de pacientes y SIGI relacionados con el servicio prestado por
personal administrativo (Anexo 6):

Indicador Resultado Punto en el que se detallan las incidencias

Se registraron 245 SIGls en
2019 (70.8% de las
incidencias) que datan del 11
de enero de 2019 hasta el 27
de noviembre de 2019, con la
siguiente categorizacion:

e Problemas para conseguir
cita (gestion de agendas):

ID_SQR-SIGI_G1: % de 66,1%
incidencias SIGI relativas al | * Problemas derivados de Se detallan incidencias en el punto 5.1.3 “Desviaciones
servicio del personal reprogramacion de citas Observadas. Plan de Accién”

(cartas de comunicacién de
cita que no llegan, citas
finalmente no comunicadas
telefénicamente): 10,2%

e Llamadas no atendidas:
8,9%

e Oftros:5,7%

e Informacion errénea
facilitada por personal
administrativo a usuarios:
4,5%

administrativo

El total de incidencias
registradas en 2019 (346), se
pueden categorizar por causa

de la siguiente manera:

e Problemas para conseguir
cita (gestion de agendas):
52%

e Problemas derivados de
reprogramacion de citas
(cartas de comunicacion de

ID SQR-SIGI G2: 9% de cita que no llegan, citas
- o finalmente no comunicadas
incidencias por causa (Las

telefénicamente): 17,6%
causas corresponden con o
e Llamadas no atendidas:

requisitos contractuales) 9,8%

e Otros. 5,8%

e Trato recibido: 4,9%

e Informacion errénea
facilitada por personal
administrativo a usuarios:
4,6%

e Tiempo de espera presencial
excesivo: 1,16%

e Falta Personal en el punto
de atencién presencial
previsto: 0,58%

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

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

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_Z7777
XX:

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

e ES_RD: Auditoria de requisitos documentales.

e ES_PS: Auditoria de procesos y subprocesos.

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

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

e ES_SQR-SIGI: Estudio de incidencias y SIGI.

7777:

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

Se han encontrado 3 desviaciones de nivel critico. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacién e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

Codigo de .,
. . Desviacion
Desviacion

DC_ES_RD_0001

Varios de los documentos solicitados a la SC para
su analisis y auditoria (comunicados o actas de
acuerdos adicionales con la Administracién
Sanitaria, informes de actividad, planificaciones de
personal (dotacion de los puestos de atencién
telefénica), planillas de personal, registros de
formacién impartida, mapas de la organizacion,
registros y controles de asistencia, registros de
acompafamientos, registros de la organizacién de
actos o eventos, registros de formacion relativos al
conocimiento de la ubicacidn de todas las
dependencias del centro, registros de formacion
relativos al conocimiento de los medios que
dispone el Hospital para facilitar la comunicacién a
personas discapacitadas, registros de formacion
relativos al conocimiento actualizado del nombre,
apellidos y lugar de ubicacidn y teléfono de las
personas relevantes del Hospital, listado de
idiomas relevantes y registros de utilizacion de
sistema de buscapersonas) no pudieron ser
evidenciados ni auditados; la SC no los remitié y no
hubo finalmente Auditoria presencial en el
Hospital donde poder verificar los mismos.

PPTE 2. Obligaciones
Generales de la Sociedad
Concesionaria.
2.0bligaciones Generales
de la Sociedad
Concesionaria en el Area de
Recursos Humanos:
Obligaciones relativas al
adecuado
dimensionamiento de la
plantilla, Obligaciones
respecto a la cualificacion
del personal, Obligaciones
de Formacidon Continuada.

PPTE Apartado 12. Servicio
de Gestion de Personal
Administrativo, de
Recepcién/informacién y
de Centralita Telefénica. 4.
Especificaciones Técnicas
del Servicio. Ref 1, 2, 3, 5, 6,
7,8,9.

Documentacion

enviada por la SC

para su analisis y
auditoria

No se puede realmente proponer un Plan
de Accion al no existir evidencia, ni en
positivo ni en negativo, de la
documentacion que no ha sido posible
auditar y que no ha sido remitida para su
analisis por parte de la SC.

Unicamente se concluye que la SC debera
mantener, conservar, comunicar, distribuir,
modificar y actualizar en caso necesario,
toda la documentacion y soporte
documental que pueda justificar el debido
cumplimiento de todos los puntos y
requisitos del PPTE aplicable al servicio que
presta en el Hospital el personal
administrativo.
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Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e .. Desviacion ) . Propuesta Plan de Accion
Desviacion relacionados auditados

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

e Lineas ocupadas.

e Tras varios minutos de espera la llamada se
corta.

e Lallamada se corta al hacer la derivacion.

Anexo 5 . - .
. ) ) » PPTE Requisitos Este tipo de incidencias ocurren
lS?’gu'n el es;‘_Ud('jo della Call'd"’(‘jd dde :a a;?”fj'ond particulares 4. (Resultados de la principalmente en las siguientes franjas
DC_ES_CAT_0001 (;ede onica reafizado, el resultado del in IC?, orae Especificaciones técnicas evaluacion de la horarias:
% de llamadas perdidas ha sido de un 35,5% de un del -, . calidad de la
| de 372 llamadas realizadas en el estudio. el servicio. Seccion de i 1 i Gl
tota indicadores. Ref 14 atencién Dias y Tramos Horarl?s para | | das o
telefénica) las Llamadas Perdidas perdidas
Laboral LV 85 92,39%
Mafiana (9-13) 35 38,04%
Mediodia/Sobremesa (13-1} 26 28,26%
Noche (22-8) 2 2,17%
Tarde (17-21) 22 23,91%
SD-Festivo 7 7,61%
Mafana (9-13) 1 1,09%
Mediodia/Sobremesa (13-1} 1 1,09%
Tarde (17-21) 5 5,43%
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Codigo de .., Requisitos del PPTE Documentos . .
e .. Desviacion ) . Propuesta Plan de Accion
Desviacion relacionados auditados

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref. 11, 12
y 13: Tiempo de respuesta en
llamada de entrada maximo 30 seg.

Se considera “llamada perdida” si S iend t bre |
trascurre un minuto en espera. Anexo 5 e recomienda actuar sobre las c'a’usas que
Segun el estudio de la calidad de la atencién Tiempo de respuesta en llamada de producen las esperas en la atencion de las
telefénica realizado. el resultado del indicador de emergencia maximo 10 seg. (Resultados de la llamadas de entrada. Estas pueden ser:
’
i evaluacion de la ,
DC_ES_CAT_0002 tiempo de respuesta en llamada de entrada bunto de indicadores del PPTE calidad de Ia e Lineas ocupadas.
H H . A H unto de indicadores de » . .,
(objetivo: méx. 30 segundos) ha sido de 76,8 Ref. 11. 12 v 13: Tiempo de = e Revisar la adecuacion de los recursos
segundos -t L2y 23 Tlemp atencion o X - ‘
: atencién a llamadas de entrada, telefénica) administrativos que estan destinados a
Tiempo de atencién en llamada en atencidn telefdnica

espera (llamada perdida), Tiempo
de atencidn a llamadas de
emergencia
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b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

Se han encontrado 3 desviaciones de nivel medio. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacién e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de
Desviacion

Desviacion

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

DM_ES_RD_0001

En cuanto la formacién que recibe el personal
administrativo en habilidades de comunicacién en el
servicio de informacién / recepcidn, y la formacion que
recibe de las aplicaciones informaticas que funcionan
en el hospital, se ha podido evidenciar este tipo de
formacidén en los informes trimestrales del Plan de
Formacion de Phunciona, sin embargo no se han podido
evidenciar los registros de la formacion impartida, por
lo que no se puede evidenciar la ejecucidon de estas
acciones.

PPTE Ap. 12. 4.
Especificaciones Técnicas
del Servicio. Ref 2:

La Sociedad Concesionaria
debera realizar cursos de
formacion continuada, para
que todo el personal que
presta servicios en las
distintas areas, conozca las
Tareas a realizar en las
diferentes Areas de
Actividad del hospital.

La Sociedad Concesionaria
del servicio garantizara, en
todo momento, que el
personal conoce las
aplicaciones informaticas
que funcionan en el
hospital, asi como que esta
al dia de las modificaciones
e innovaciones de dichas
aplicaciones que pudieran
realizarse.

Plan de
Formacion.

Registros de
Formacion.

No se puede realmente proponer un
Plan de Accidn al no existir evidencia
ni en positivo ni en negativo, de la
documentacion que no ha sido posible
auditar y que no ha sido remitida para
su analisis por parte de la SC.

’

Unicamente se concluye que la SC
deberd registrar o mantener registro
de la formacion impartida al personal
administrativo a su cargo, como parte
de los Planes Anuales de Formacién.
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DM_ES_CAT_0001

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

Tiempo de llamadas en espera (llamada perdida, objetivo
< 1 minuto): 1 min. 38 segundos

Derivaciones realizadas correctamente: Hay un porcentaje
de llamadas de un 20,7% en las que la derivacién no
procedia (no aplicable), lo que nos deja un porcentaje de
61,7% de llamadas con derivaciones correctas y un resto
de 38,3% de llamadas con derivaciones incorrectas. Las
principales causas de estas derivaciones incorrectas son:
llamadas que se cortan antes y después de pulsar la
derivacion.

% De resolucién a primera llamada: Hay un porcentaje de
56,9% de llamadas resueltas a la primera, lo que nos deja
un 43% de llamadas no solucionadas a la primera. Las
principales causas son: llamadas que se cortan antesy
después de derivaciones.

Saludo y presentacion adecuadas: De todas aquellas
llamadas que si han sido atendidas por un operador

(hay llamadas que unicamente testaban el proceso de
derivaciones y arbol de extensiones), tenemos un
porcentaje de 87,9% de llamadas en las que la
administrativa saluda y se presenta adecuadamente. No
obstante, hay un 12,1% de llamadas en las que la
administrativa no saluda o se presenta de forma correcta.
Las principales causas son: la administrativa no saluda con
un “buenos dias/tardes” o similar, o la administrativa no
informa sobre el area o departamento al que se esta
llamando (citas, radiologia, etc.)

% de Conexiones telefénica de calidad adecuada:
tenemos un porcentaje de 94,2% de llamadas con una
conexion telefénica adecuada, lo que deja un 5,7% de
llamadas con conexiones telefénicas con mala calidad. Las
principales causas son: ruido de fondo, la locucidn inicial

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

Establecimiento de un
sistema de comunicacién
agil y eficiente entre todos

los usuarios los 365 dias del
afio.

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

Telefénica:

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

Se debera de analizar en profundidad
las causas finales de los posibles cortes
en las llamadas (mala conexidn, mala
linea), al igual que una revisién de la
correcta definicion del arbol de
extensiones de centralita, para evitar
este tipo de incidentes.

La SC hara un refresco de formacién a
su personal administrativo (en general,
pero en este tipo especifico de
incidencias especialmente para las
administrativas de atencion telefdnica),
acerca de las férmulas correctas y
educadas de saludo, despedida,
presentacion del Hospital y
presentacion del area o departamento,
aplicables a las llamadas telefénicas
gue se reciben.

No Aplica
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

se corta algunas ocasiones, o se escucha mal a la
administrativa (sonido hueco, lejano).

% de despedidas adecuadas: De todas aquellas llamadas
que si han sido atendidas por un operador (hay llamadas
que Unicamente testaban el proceso de derivaciones y
arbol de extensiones), tenemos un porcentaje de 94,8%
de llamadas en las que la administrativa se despide
adecuadamente. No obstante, hay un 5,2% de llamadas
en las que la administrativa no se despide de forma
correcta. Las principales causas son: las administrativas
pasando la llamada a otra extension, Gnicamente dicen
“le paso”, en vez de despedirse con un “adids, buenos
dias / buenas tardes”

relacionados auditados

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HSE_V1

Pagina 34 de 325



*******

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
Se pidieron las Incidencias y SIGIS de 2019. PPTE 2. Alcance y Ambito
de Aplicacion. 2.2. Personal
para el Servicio de
Se registraron 245 SIGls (70.8% de las incidencias) que Recepcién / Informacién:
datan del 11 de enero de 2019 hasta el 27 de . )
noviembre de 2019, con la siguiente categorizacion: Este servicio es el p|_*|mer
contacto entre el paciente o
e  Problemas para conseguir cita (gestion de agendas): | yisitante con el Hospital, por
66,1% i . . sy
. ProbIZ:mas derivados de reprogramacion de citas lo que es muy importante Se recomienda realizar una revision de
ue se tenga un alto nivel P4
(cartas de comunicacion de cita que no llegan, citas q de atencigc'm debiendo Ia'adecuacu?n de los recursos en las
finalmente no comunicadas telefénicamente): P diferentes areas por parte de la SC
10,2% contar con profgspnales (analizar si los errores que se cometen
e Llamadas no atendidas: 8,9% con unos conoq.mlentos Incidencias pueden ser consecuencia de
e  Otros:5,7% extensos en h.abll.lfjades de (Reclamacion sobrecargas de trabajo).
e Informacion errénea facilitada por personal comunicacion. ec)a SIaGCIO
Lo ; . es)y s
DM ES SQR- administrativo a usuarios: 4,5% Aors :
_ES_SQ PPTE 2. Alcance y Ambito registrados en o y
SIGI_0001 de Aplicacién. 2.3. Personal 2019y La SC potenciara la formacién del
ici i6 . ersonal administrativo con cursos de
El total de incidencias registradas en 2019 (346), se para el Servicio de Atencién | omynicados | PC o o o
! o Telefénica: habilidades de comunicacién, atencion
pueden categorizar por causa de la siguiente manera: porlaSC

Problemas para conseguir cita (gestién de
agendas): 52%

Problemas derivados de reprogramacion de
citas (cartas de comunicacion de cita que no
llegan, citas finalmente no comunicadas
telefénicamente): 17,6%

Llamadas no atendidas: 9,8%

Otros. 5,8%

Trato recibido: 4,9%

Informacion errénea facilitada por personal
administrativo a usuarios: 4,6%

Tiempo de espera presencial excesivo: 1,16%

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

y trato al cliente / paciente, resolucién
de situaciones de conflicto, atencidn
telefdnica. Para ello, incluira este tipo
de formacién en los Planes de
Formacién anuales
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Desviacion

( auren

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

Falta Personal en el punto de atencion
presencial previsto: 0,58%

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

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

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 3 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacidn indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Requisitos del PPTE

Documentos

Codigo de ..,
.., Desviacion
Desviacion

DL_ES_RD_001

No se puede evidenciar que se
tenga un conocimiento
exhaustivo de la ubicacién de
todas las dependencias del
Centro Sanitario por parte del
personal administrativo.

Si bien se evidencia un Listado de
dependencias del hospital, éste
incluye Unicamente las plantas y

no la ubicacién exacta

relacionados

PPTE Requisitos particulares 4.

Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2. Area de
Recepcion/informacion de
pacientes, familiares y visitantes.
Ref. 8:

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

auditados

Listado de
dependencias del
Hospital

Propuesta Plan de Accion

Se recomienda incluir un mapa o plano que
indique la ubicacion exacta de todas las
dependencias del Centro Sanitario.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

DL_ES_RD_002

No se puede evidenciar el
adecuado conocimiento por
parte del personal administrativo
del nombre, apellidos y lugar de
ubicacion y teléfono de las
personas relevantes del Hospital,
ya que el Listado de personas
relevantes definido (Listin
Telefénico de 2019), no resefia
los nombres de las personas.

relacionados

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2. Area de
Recepcion/informacion de
pacientes, familiares y visitantes.
Ref.9

Deben tener conocimiento
actualizado del nombre, apellidos
y lugar de ubicacién y teléfono de

las personas relevantes del
Hospital, tanto la Direccién, como
mandos intermedios ya sean de la

Administracién Sanitaria o de la
Sociedad Concesionaria.

auditados

Listin Telefénico
actualizado 2019

Propuesta Plan de Accién

Se recomienda que se actualice el Listin
Telefdnico, no sdlo reflejando lugar y
ubicacion y teléfono de los diferentes
puestos de las personas relevantes del

centro, sino también referenciando
nombres y apellidos, para que el personal
administrativo pueda tener adecuado
conocimiento de las personas relevantes
del centro.

DL_ES_RD_003

Mediante la documentacion
recibida de la SC, no se puede
evidenciar los registros de
entrega de las identificaciones de
acceso

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2. Area de
Recepcion/informacion de
pacientes, familiares y visitantes.
Ref. 10

Facilitaran la tarjeta Identificacion
de Acceso que la Administracion
Sanitaria determine, para que, en
todo momento, todas las personas
que deambulan por el Hospital
estén debidamente identificadas

Manual de
procedimientos
Administrativos 1
(28/6/2013)

Registros de Entrega de
Identificacion de
Acceso

No se puede realmente proponer un Plan
de Accion al no existir evidencia, ni en
positivo ni en negativo, de la
documentacidn que no ha sido posible
auditar y que no ha sido remitida para su
andlisis por parte de la SC.

Unicamente se concluye que la SC debera
registrar o mantener registro actualizado
de las entregas de las tarjetas de
identificacion de acceso.
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A PA SER-35/2019-AE B
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE ( auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid

6 ANEXOS: Tablas de valoracién cumplimentadas y evidencias
recogidas mediante fotografia.

Los siguientes anexos corresponden con el registro de la informacién recogida y los modelos de
analisis que han sido descritos en el punto 4 sobre metodologia, del presente informe.
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AT PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

6.1 ANEXO 1: Tabla evaluacion de los requisitos documentales.

NIVEL DE - RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION

CUMPLIMIENTO

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

¢ "Manual de Procedimientos: Servicio de Gestion de personal Administrativo, de
Recepcién/Informacién y de Centralita Telefénica" (30/6/2009) y su actualizacién (28/6/2013); de
PHUNCIONA.

* "PG.20.01 Citaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.02 Asignacion de camas" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A  "PG.20.03 Derivaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

Definir la prestacion del servicio en un manual
de procedimiento « "PG.20.04 Registro de nacimientos (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
 "PG.20.05 Solicitudes atencién primaria (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
¢ "PG.20.06 Administracion de agendas (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.07 Bloque (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.08 Procedimiento LEQ (05/11/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.09 Farmacia (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

Manuales de procedimientos
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AT PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

NIVEL DE )
REQUISITO COCUNENIO iMpoRTANCIA | PUNTUACION CUMPLIMIENTO

RESULTADO DEL

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

¢ "Manual de Procedimientos: Servicio de Gestion de personal Administrativo, de
Recepcién/Informacién y de Centralita Telefénica" (30/6/2009) y su actualizacién (28/6/2013); de
PHUNCIONA.

* "PG.20.01 Citaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.02 Asignacion de camas" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A * "PG.20.03 Derivaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

 "PG.20.04 Registro de nacimientos (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.05 Solicitudes atencion primaria (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
* "PG.20.06 Administracion de agendas (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.07 Bloque (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.08 Procedimiento LEQ (05/11/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.09 Farmacia (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

Descripcion de todos los servicios de apoyo
administrativo previstos
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AT PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

NIVEL DE )
REQUISITO COCUNENIO iMpoRTANCIA | PUNTUACION CUMPLIMIENTO

RESULTADO DEL

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

¢ "Manual de Procedimientos: Servicio de Gestion de personal Administrativo, de
Recepcion/Informacion y de Centralita Telefénica" (30/6/2009) y su actualizacién (28/6/2013); de
PHUNCIONA.

¢ "PG.20.01 Citaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.02 Asignacion de camas" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.03 Derivaciones" (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

 "PG.20.04 Registro de nacimientos (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
Realizar las labores administrativas para los ¢ "PG.20.05 Solicitudes atencion primaria (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
servicios asistenciales que la Administracion Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A  "PG.20.06 Administracion de agendas (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.
Sanitaria determine ¢ "PG.20.07 Bloque (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

* "PG.20.08 Procedimiento LEQ (05/11/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

¢ "PG.20.09 Farmacia (16/10/2018) de PJC GRUPO DE EMPRESAS.

Asi mismo, hay exigencias de la Administracién Sanitaria, descritas en los procedimientos:

* Guia rdpida para la gestion departamental y gestion de némina de la aplicacion SIRIUS.

* Manuales de usuario de META 4

* Modernizacién de los Sistemas de Informacion Econémico Financiero, Compras, Logistica, y
Contratacién Publica de la CAM; Ejecucion de Gastos-Tramitacion (1/2016)
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A PA SER-35/2019-AE .
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Se evidencia en el punto 12.04 del "Manual Procedimiento Administrativos" (28/6/2013), la
descripcion del servicio de gestion de llamadas interiores y exteriores, los tiempos de respuesta,
las llamadas de emergencia, la localizacion del personal médico de guardia localizada, el listin
telefénico actualizado
Establecimiento de un sistema de comunicacién
agil y eficiente entre todos los usuarios los 365 Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se evidencia listado telefénico actualizado a fecha de 15/12/2019
dias del afio
Se evidencia drbol de extensiones (sin fecha de actualizacion)
Se evidencia que el personal administrativo conoce las dependencias y el personal importante del
HSE mediante los documentos "2019 HUSE" y "2019PGH"
Disponer de puntos de informacién dedicadosa { ). 1\ ¢ de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
la atencidn a pacientes y usuarios.
Se evidencia listado telefénico actualizado a fecha de 15/12/2019
Llstadt?s de teléfonos y directorios Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A i ) » ) ) )
actualizados. Se evidencia que el personal administrativo conoce las dependencias y el personal importante del
HSE mediante los documentos "2019 HUSE" y "2019PGH"
Garantizar la interconexién entre los
profesionales, Sociedad Concesionaria,
pacientes tanto a nivel interno como
comunicacion externa.
Arbol de extensiones de centralita. Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se evidencia drbol de extensiones (sin fecha de actualizacién)
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AT PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO PUNTUACION
9 IMPORTANCIA CLLCLIE CUMPLIMIENTO
Tomar las medidas oportunas para que, en caso . . "
de ausencia del personal, éste sea sustituido por Se evidencia el listado de personal:
. P . 4 s p Planillas de personal. Critica 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A ¢ Administrativos Gestion, en el documento "20200220 Listado Administrativos Gestion".
otro con el mismo nivel de conocimientos que la - . L. " . L . o
. sAdministrativos Admisidn, en el documento "20200220 Listado Administrativos Admision".
persona sustituida
Realizar cursos de formacién continuada, para
q.ue>todo ,EI personal que presta servmlqs en las Plan de formacién. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se evidencian los Informes Trimestrales de Phunciona para 2019
distintas areas conozca las Tareas a realizar en
las diferentes Areas de Actividad del hospital
El personal conoce las aplicaciones informaticas
quelfunuonan er! fel h?spltal, ?SI comt? que estd Listado de aplicaciones informaticas. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se ewdenuaﬂel listado del apllcauo.nes llnfornjatlcasluFlllzidas en el Hospital mediante el
al dia de las modificaciones e innovaciones de documento "20200220 Listado aplicaciones informaticas
dichas aplicaciones que pudieran realizarse.
Plan de formacion. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se evidencian los Informes Trimestrales de Plan de formacién de Phunciona para 2019
Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién
de todas las dependencias del Centro Sanitario
. Se evidencia la no existencia de incidencias relacionadas con el desconocimiento de la ubicacién
Registro de incidencias Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A - . R
de las distintas dependencias del hospital.

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HSE_V1 Pagina 44 de 325



*******

PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO PUNTUACION
9 IMPORTANCIA CLLCLIE CUMPLIMIENTO
Conocimiento de los medios que dispone el
Hospital para facilitar la comunicacién a . - . . Se evidencia la no existencia de incidencias relacionadas con el desconocimiento de los medios
. 5 . Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ) ) . L, . .
personas discapacitadas, entre las distintas que dispone el Hospital para facilitar la comunicacion a personas discapacitadas.
éreas de este.
Conocimiento actualizado del nombre, apellidos Se evidencia la no existencia de incidencias relacionadas con el desconocimiento de los medios
y lugar de ubicacion y teléfono de las personas Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A R ) o S R .
; que dispone el Hospital para facilitar la comunicacién a personas discapacitadas.
relevantes del Hospital
Conocimientos bisicos de las lenguas mds Se evidencia la no existencia de incidencias relacionadas con el desconocimiento de idiomas por
habituales utilizadas en el area de influencia del Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A - . . P
N parte de los administrativos del Hospital
Hospital
Elaboraflon de Iosvlrv\form.els peru:?dlc.os que Inforrngs perllodlcosv ref}uerldos por la Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se ewdfe'nuan los In{@rme Mensualidel SENIICIF) d;e Gestion de Pfersonal Administrativo, de
determine la Administracidn Sanitaria. Administracion sanitaria Recepcién/Informacion y de Centralita Telefénica" de enero a diciembre 2019
Se evidencia Listado de dependencias del hospital:
* Concesionaria y servicios operativos: "2019 PGH", por cargos, con nombres, contacto telefénico
Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién . . 5 " DESVIACION DE y ubicacion por plantas.
Listado de d d del h tal Med 7 DL_ES_RD_0001 - Lo
de todas las dependencias del Centro Sanitario Istado de dependencias del hospita edia CRITICIDAD LEVE - ¢ Hospital: "2019 HUSE", por cargos, con nombres, contacto telefonico y ubicacién por plantas.
No se puede evidenciar que el conocimiento de la ubicacidn sea exhaustivo, al indicarse solo las
plantas
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PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO PUNTUACION
9 IMPORTANCIA CLLCLIE CUMPLIMIENTO
Conocimiento actualizado del nombre, apellidos < Se evidencia conocimiento por parte de la concesionaria de nombre, apellidos, teléfonoy
S 1 ) ’ DESVIACION DE S ) ) " . -
y lugar de ubicacidn y teléfono de las personas Listado de personas relevantes. Media 7 CRITICIDAD LEVE DL_ES_RD_0002 ubicacion de las personas relevantes del Hospital mediante el documento "2019 Listin telefénico
relevantes del Hospital (sin nombres).
En cuanto al acceso de personas al hospital: el punto 12.03.03 "Tarjeta de identificacion de
acceso" del "Manual procedimiento Administrativos 1" (28/6/2013), dicta cémo debe
gestionarse.
Facilitar la tarjeta Identificacion de Acceso que Registros de entrega de identificacion de Media 7 DESVIACION DE DL ES RD 0003
la Administracion Sanitaria determine acceso CRITICIDAD LEVE - En cuanto al acceso de trabajadores: se evidencia mediante el documento "Nota informativa" de
Uniformidad e identificacion del personal, que el protocolo dicta que a todos los trabajadores se
les facilita una tarjeta identificativa con el logotipo de Phunciona Gestion Hospitalaria, fotografia
y datos identificativos
Si bien se evidencian los informes trimestrales del Plan de formacién, no se puede evidenciar los
Contar con profesionales con unos Registros de personal, expedientes, registros de dicha formacién. Estos documentos puede que existan pero no se han podido
conocimientos extensos en habilidades de planillas de programacién del servicio, Media 5 DESVIACION DE evidenciar ni auditar porque la sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria
comunicacion en el servicio de informacién - registros de formacién, descripcién de los CRITICIDAD MEDIA presencial en el HSE donde verificar los mismos.
recepcion puestos de trabajo y sus perfiles *Se evidencian las Fichas de perfiles de puesto de trabajo de personal Administrativos de Gestién
y Admision.
DM_ES_RD_0001
N . - Se evidencia los informes trimestrales de Plan de formacion de Phunciona pero no los registros de
El personal conoce las aplicaciones informaticas o . . . . " .
. . B . 4 la formacién impartida. por lo que no se puede evidenciar la ejecucién de estas acciones. Estos
que funcionan en el hospital, asi como que estd L . DESVIACION DE . R N L ) .
. e N N Plan de formacion. Media 5 documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la sociedad
al dia de las modificaciones e innovaciones de CRITICIDAD MEDIA ) . . - . -
. o . . concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar los
dichas aplicaciones que pudieran realizarse. R
mismos.
Realizar las labores administrativas para los Comunicados, actas de acuerdos, etc. a Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
. . . L . n L " DESVIACION DE ) K ) . e . .
servicios asistenciales que la Administracion donde se reflejen acuerdos adicionales Media 2 DC_ES_RD_0001 sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
o ) A S CRITICIDAD CRITICA )
Sanitaria determine con la Administracion Sanitaria los mismos.
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INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO PUNTUACION
9 IMPORTANCIA CLLCLIE CUMPLIMIENTO
. Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Informes de actividad Media 2 DESVIACION DE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
CRITICIDAD CRITICA . v P
los mismos.
Plarificaciones de personal, dotacionde | i, , CENHELT O Coctedad concasianars o hs iy s huba uitr resencilen o1 HEE o verfcr
los puestos de atencion telefénica CRITICIDAD CRITICA los mismos v P
Establecimiento de un sistema de comunicacién
agil y eficiente entre todos los usuarios los 365
dias del afio
. Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Informes de actividad Media 2 DESVIACION DE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
CRITICIDAD CRITICA N Y u u p
los mismos.
Disponer de puntos de informacin dedicados | 1o g organizacion Media ) L Sacedad concesanara o o2 s i o hubo st presencilen &1 HSE donde verificar
la atencidn a pacientes y usuarios. P 8 : CRITICIDAD CRITICA 3 y p
los mismos.
- Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Registro de formacién impartida. Media 2 DESVIRCIONDE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
8 partica. CRITICIDAD CRITICA g v P
Realizar cursos de formacién continuada, para 05 Mismos.
que todo el personal que presta servicios en las
distintas dreas conozca las Tareas a realizar en
las diferentes Areas de Actividad del hospital DESVIACION DE Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Registros y controles de asistencia. Media 2 CRITICIDAD CRITICA soue(_iad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.
El personal conoce las aplicaciones informdticas Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
que funcionan en el hospital, asi como que esta Registros de formacién Media 2 ESEER B sociedad concesionparia noqlos ha envi:do no hubo aFL)Jditorl'a resencial en el HSEpdo:de verificar
al dia de las modificaciones e innovaciones de e CRITICIDAD CRITICA . v P
. o ) ) los mismos.
dichas aplicaciones que pudieran realizarse.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
T?er:::“l:?as lﬁdlgii:zfzs:ljlz;dz Co:::"j: Registro o informe del registro de jornada Baia 2 DESVIACION DE
P cetp 80, para q laboral ) CRITICIDAD CRITICA
cumpla la jornada laboral establecida.
Contar con la pos@lldad de tener “refuerzos ) i DESVIACION DE
en momentos de picos de demanda que puedan | Planillas de personal. Media 2 a
" CRITICIDAD CRITICA
atender dicha demanda de forma urgente
Admisidn, recepcidn informacidn: se prestara en
turno de mafiana, tarde y noche, segun las Planillas de personal Critica 2 DESVIACION DE
indicaciones que marque la Administracion p : CRITICIDAD CRITICA
Sanitaria
. . - . DESVIACION DE
Registros o informes de actividad. Baja 2 CRITICIDAD CRITICA
Acompafiar a enfermos, familiares o visitantes al
lugar donde vayan, en las circunstancias que
queden establecidas en el oportuno protocolo
! ' DESVIACION DE
Protocolo establecido Baja 2 CRITICIDAD CRITICA
Organizar, bajo las directrices de la
Administracion Sanitaria, los actos que la misma Registros o informes de actividad Baia 2 DESVIACION DE
determine (Congresos, Mesas, Jornadas de € ! d CRITICIDAD CRITICA
difusién, etc.)

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.

Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.
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INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
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NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
- Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Protocolo establecido Baja 2 DESVIACION DE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
. CRITICIDAD CRITICA . v P
los mismos.
Tener conocimiento exhaustivo de laubicacén | ¢ i o g formacion Crtea , L Socedadconcesonaa o 0 s ey o b sttt pesencilen 61 HEE o verificar
de todas las dependencias del Centro Sanitario 8 : CRITICIDAD CRITICA . 4 P
los mismos.
- E i h i i iar ni audi |
istado de medios de comunicacion Media ) B Soceadconcesonaa o 0 s ey o b sttt pesencilen 61 HEE e verificar
adaptados. CRITICIDAD CRITICA . v P
los mismos.
No se evidencia en el " Plan de Formacién 2020" de HOSPEBECA (sociedad subcontratada por
Conocimiento de los medios que dispone el PHUNCIONA, la socneda_d cgr\cesnonana) formzj\aones_relauonadas con los med|0§ que dispone el
Hospital para facilitar la comunicacion a - ! DESVIACION DE H:l::spltal parala comyr\lcaC|on con perso?as discapacitadas. Tampc?co se evidencia en e”I Informe
personas discapacitadas, entre las distintas Plan de formacion. Media 2 CRITICIDAD CRITICA trimestral de formacién de.PHUNCIONA 2001_HSE._14_||_1forrn_eTr|'rnest!'al_FormaCIon Eftos
areas de este documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la sociedad
concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar los
mismos.
. Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Registros de formacién Media 2 ey S CONDE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
8 CRITICIDAD CRITICA P v P
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NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
No se evidencia en el " Plan de Formacién 2020" de HOSPEBECA (sociedad subcontratada por
PHUNCIONA, la sociedad concesionaria) formaciones relacionadas con la identificacidn, ubicacién
DESVIACION DE y localizacién de las personas destacadas del Hospital. Tampoco se evidencia en el Informe
Plan de formacién. Media 2 trimestral de formacién de PHUNCIONA "2001_HSE_14_InformeTrimestral_Formacién" Estos

CRITICIDAD/CRITICA documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la sociedad

concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar los
Conocimiento actualizado del nombre, apellidos mismos.

y lugar de ubicacion y teléfono de las personas
relevantes del Hospital

DESVIACION DE Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la

Registros de formacion Media 2 CRITICIDAD CRITICA souet_:lad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
los mismos.
. Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Listado de idiomas relevantes Media 2 DESVIACION DE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
! CRITICIDAD CRITICA . v 4 4 P
los mismos.
Conocimientos basicos de las lenguas mas
habituales utilizadas en el drea de influencia del
Hospital No se evidencia en el " Plan de Formacién 2020" de HOSPEBECA (sociedad subcontratada por
PHUNCIONA, la sociedad concesionaria) formaciones relacionadas con idiomas. Tampoco se
Plan de formacion Media 2 DESVIACION DE evidencia en el Informe trimestral de formacién dePHUNCIONA
. CRITICIDAD CRITICA "2001_HSE_14_InformeTrimestral_Formacion" Estos documentos puede que existan pero no se

han podido evidenciar ni auditar porque la sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo
auditoria presencial en el HSE donde verificar los mismos.
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NIVEL DE < RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
a Estos documentos puede que existan pero no se han podido evidenciar ni auditar porque la
Registros de formacién Media 2 DESYIACIONIDE sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
€ CRITICIDAD CRITICA . v P
los mismos.
Tendrd a su cargo los buscapersonas y los . " . N .
cargadores necesarios para su utilizacion, asi Registros de utilizacién del sistema de - DESVIACION DE ESt?S documentt?s pu_ede que e><|stan. pero no se han poqldc{ ewdent:la.r ni auditar porque la .
X . Critica 2 p sociedad concesionaria no los ha enviado y no hubo auditoria presencial en el HSE donde verificar
como cualquier otro sistema de buscapersonas CRITICIDAD CRITICA 105 mismos
intercomunicacion. .
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6.2 ANEXO 2: Tabla de evaluacién de requisitos de los procesos y subprocesos.

No se ha llevado a cabo una Auditoria presencial en el HSE, por lo que no se ha realizado el estudio de procesos y subprocesos, sin poderse cumplimentar
la tabla de evaluacion de requisitos de los procesos y subprocesos (Anexo 2).
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6.3 ANEXO 3: Tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos.

No se ha llevado a cabo una Auditoria presencial en el HSE, por lo que no se ha realizado el andlisis del desempeiio de procesos y subprocesos, sin poderse
cumplimentar la tabla de evaluacion del desempefio de los procesos y subprocesos (Anexo 3).
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6.4 ANEXO 4: Tabla de evaluacién de campo de la calidad de la atencion presencial.

No se ha llevado a cabo una Auditoria presencial en el HSE, por lo que no se ha realizado el estudio de campo de la calidad de la atencién presencial, sin
poderse cumplimentar la tabla de evaluacion de campo de la calidad de la atencion presencial (Anexo 4).
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Comunidad
de Madrid

6.5

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

25/01/2021

ANEXO 5: Tabla de datos del estudio de calidad de la atencion telefdénica.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEnTEEEs
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(emeed) (eamisd) la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
(Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
. ” o Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion "
A Locucién + de llamadas
hasta que al drea
Tiempo de totales
comienza la correspond
9 p Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que P
atienden) otaless
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo de 100|Si, la
NP-Llamada 9 . N
SDi Mafiana Marcando . y Flujo sin atencién 1 Locucién 20 NP|De 0 a 30 NP|Flujo de No NP|No calidad fj,e a NPINo NPINo NPINo
Festiv (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos llamada procede | Fuer conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
o P P medido) 8 COMPLETO a de horario. telefonica es cion. cion. ucion.
adecuada.
Informacién Tiempo de NPIFlujo de NP[No NPINo NPINo NPINo NPINo
Labor Mantengo General (Sin Flujo NP-Llamada Locucién llamada Uamada rocede|Tras rocede|Tras rocede|Tras rocede|Tras rocede|Tras
Mafiana 8 Admisié y sin atencién 5 16 NP|De0a30 | INTERRUMPIDO| Incompleta- | P P P P P
al a espera- Marcar INTERRUM (no 16 segundos 16 segundos 16 segundos 16 segundos 16 segundos
(9-13) ” n personal " segundos Tras 16 segundos | Corte de llamada
LV operad@r opcion- PIDO medido) se corta la se corta la se corta la se corta la se corta la
secortala
Operadora) Illamada. Illamada. llamada. llamada. llamada.
llamada.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
lamada rocede|Tras rocede | Tras rocede|Tras rocede|Tras rocede|Tras
Informacién - Tiempo de INTERRUMPIDO| P p P P P
R Servicio . NP-Llamada . Llamada 4 tonos y 16 4tonosy 16 4tonosy 16 4tonosy 16 4tonosy 16
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . ! Locucion Tras 4 tonos y 16
Mafiana s sin atencién 5 16 NP|De 0a30 Incompleta- segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la
al a espera- Marcar ... | INTERRUM (no segundos, la
(9-13) L Quirdrgi personal N segundos Corte de llamada llamada se llamada se llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) llamada se
cos cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga
Operadora) cuelga e e e i e
o automdticame | automaticame | automaticame | automaticame | automaticam
automaticament
o nte. nte. nte. nte. ente.
Informacién Tiempo de NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Cuidado Fluio NP-Llamada Locupcién llamada Llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
Mafiana 8 s J sin atencion 5 19 NP|De0a30 | INTERRUMPIDO| Incompleta- 4 tonos y 19 4 tonosy 19 4 tonosy 19 4 tonosy 19 4 tonosy 19
al a espera- Marcar INTERRUM (no
(9-13) .. Enferme personal . segundos Tras4tonosy 19 | Corte de llamada segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la
LV operad@r opcioén- , PIDO medido)
ria segundos, la llamada se llamada se llamada se llamada se llamada se
Operadora)
llamada se corta corta corta corta corta corta
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de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
automaticament automdticame | automaticame | automaticame | automaticame | automaticam
e. nte. nte. nte. nte. ente.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Tras pulsar la
) NP-Llamada Tlemp('Jlde opcién de cita, Liamada 100]Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Flujo . ) Locucion dauntonoy pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana Marcando . . sin atencién 8 15 NP|De 0a 30 Incompleta- . -
al (9-13) opcion Cita Cita INTERRUM personal (no segundos salta una Corte de llamada area conexion ada ada mada
LV PIDO medido) locucién que solicitada.|Cit | telefénicaes marcacion marcacion marcacion
indica lo a adecuada. directa directa directa
sentimos pero el
sistema no
responde, llame
mas tarde.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
una rapida
conexion, salta la
Tiempo de focucion, pulsola 100(Si, me 100(Si, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion opcién indicad, asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana Marcando . y Flujo sin atencion 7 13 NP|De0a30 | ytras1tonome No P . - P P P
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos reguntan con area conexion ada ada mada
LV P P medido) 8 preg ue solicitada.|Cit | telefdnicaes marcacion marcacion marcacion
a a adecuada. directa directa directa
departamento
especifico de cita
deseo contactar,
radiologia o cita,
pulso cita y tras
12 segundos y 2

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pégina 56 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
tonos contestan
alallamaday
cuelgo.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUM_PIDOI 0[No, no me
Tras el primer asan con el
Informacién NP-Ulamada Tiempo de tono, una Llamada p 4rea 100]Si, la
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucidén locucién me - calidad de la NP|No NP|No NP|No
Admisié sin atencién 1 4 NP|De0a 30 - Incompleta- solicitada. |La .
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no indica que me conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
.. n personal N segundos Corte de llamada llamada se . - " -
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) mantengaala cuelga sin telefonica es cion. cién. ucion.
Operadora) espera, pasados s adecuada.
hablar con un
unos segundos la
operador.
llamada se
cuelga sin hablar
con un operador.
- X . 0|No, no me ,
- Informauoln . NP-Llamada Tlemp(.:n‘de NPIFlujo de Llamada pasan con el 1(,)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion llamada . calidad de la
Admisidé sin atencion 1 15 NP|De 0a 30 Incompleta- drea - procede|Se procede|Se procede|Se
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no INTERRUMPIDO| - conexién
i n personal N segundos Corte de llamada | solicitada.|Se - corta la corta la corta la
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) Se ha cortado la telefonica es
corta la llamada. llamada. llamada.
Operadora) Illamada. adecuada.
llamada que
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LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
me tiene que
pasar con
admision.
100]Si, me
NP|Flujo de pasaln conel NP|No NP|No NP|No NP|No
llamada drea procede|Suen | procede|Suen | procede|Suen | procede|Sue
solicitada.|Su | aunalocucidén | aunalocucion | auna locucidon nauna
. COMPLETO|Suen - - . -
Tiempo de - ena una para indicar para indicar para indicar locucioén para
Labor NP-Llamada Locucion a una locucién locucién para ue ue ue indicar que
Noche (22- Marcando . . Flujo sin atencion 5 0 NP|De 0 a 30 para indicar que No - p . 9 Lo . 9 Lo . q o . q‘ .
al . Cita Cita (no . . indicar que informacién informacién informacién informacion
8) opcion COMPLETO personal N segundos informacidn es . " N . N N
LV medido) necesaria para informacién es necesaria es necesaria es necesaria es necesaria
saria p es necesaria para solicitar para solicitar para solicitar | para solicitar
solicitar el - X X ) )
. para solicitar el cambio o el cambio o el cambio o el cambio o
cambio o . L - . .
L . el cambio o solicitud de solicitud de solicitud de solicitud de
solicitud de cita. . R . ) )
solicitud de cita. cita. cita. cita.
cita.
NP|Flujo de
Illamada
COMPLETO|Llam
X 0, me atiende la .
Labor NP-Llamada Tlemeo de centralita y al w0ofsi,me | 1001l NPINo NPINo NPINo
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencion 1 1 NP|De 0a30 seleccionar el No pasan con el ) procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no . N . conexién . N N
8) opcion COMPLETO personal ) segundos area de cita me drea . me atiende me atiende me atiende
LV medido) . telefonica es
- pasany al solicitada. personal. personal. personal.
. adecuada.
instante sale una
locucién sobre
coémo pedir una
cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
. 0[No, no me
NP|FI !
[Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
llamada .
drea procede|Desp | procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
INTERRUMPIDO| - . A A R
Tiempo de Después de los 3 solicitada. | De ués de los 3 ués de los 3 ués de los 3 pués de los 3
. NP-Llamada p. . P Llamada spués de los 3 tonosy 17 tonosy 17 tonosy 17 tonosy 17
Labor . Flujo . 9 Locucién tonosy 17
Mafana Marcando . y sin atencion 5 17 NP|De 0 a30 Incompleta- tonosy 17 segundos de segundos de segundos de segundos de
al . Cita Cita INTERRUM (no segundos de
(9-13) opcion personal N segundos Corte de llamada | segundos de espera, la espera, la espera, la espera, la
LV PIDO medido) espera, la
espera, la llamada se llamada se llamada se llamada se
llamada se
cuelga Illamada se cuelga cuelga cuelga cuelga
e cuelga automaticame | automdticame | automaticame | automdticam
automaticament P
e automaticame nte. nte. nte. ente.
i nte.
0|No, no me
NP |Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
L . llamada drea procede|Desp | procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
Informacnqn . NP-Llamada Tlempgyde INTERRUMPIDO| Llamada solicitada. | De ués de 17 ués de 17 ués de 17 pués de 17
Labor . Mantengo General (Sin i Flujo . L. Locucién . .
Mafana Admisid sin atencion 5 17 NP|De 0 a 30 Después de 17 Incompleta- spués de 17 segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la
al a espera- Marcar INTERRUM (no
(9-13) L. n personal N segundos segundos, la Corte de llamada segundos, la llamada se llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido)
Operadora) llamada se corta llamada se corta corta corta corta
P automaticament corta automaticame | automaticame | automaticame | automaticam
e. automaticame nte. nte. nte. ente.
nte.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacion Tiempo de llamada drea 100]Si, la procede|Se procede|Se procede|Se
R . NP-Llamada 9 Llamada . N
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion INTERRUMPIDO| solicitada. |Se calidad de la corta la corta la corta la
Noche (22- Admisidé sin atencion 5 18 NP|De 0a 30 Incompleta- -
al 8) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no sezundos Se corta la Corte de llamada corta la conexioén llamada llamada llamada
LV operad@r opcion- PIDO P medido) g llamada después Illamada telefonicaes | después de 18 | despuésde 18 | después de
Operadora) de 18 segundos y después de 18 adecuada. segundosy 3 segundosy 3 18 segundos
3 tonos. segundosy 3 tonos. tonos. y 3 tonos.
tonos.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacién NP-Llamada Tiempo de Illamada Llamada drea 100]Si, la procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . . Locucion INTERRUMPIDO| solicitada.|De | calidad dela ués de 18 ués de 18 pués de 18
Noche (22- Urgenci sin atencion 5 18 NP|De 0 a 30 . Incompleta- . -
al 8) a espera- Marcar as INTERRUM ersonal (no segundos Después de 18 Corte de llamada spués de 18 conexion segundos y 3 segundosy 3 | segundosy 3
LV operad@r opcion- PIDO P medido) 8 segundosy 3 segundosy 3 telefdnica es tonos se tonos se tonos se
Operadora) tonos se cuelga tonos se adecuada. cuelga la cuelga la cuelga la
la llamada. cuelga la llamada. llamada. llamada.
llamada.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctamente al
primer segundo
y tono sale una
NP-Llamada Tiempo de '°icr:‘;';“ Vu'e“e 100]Si, me 10015, la
SD- Mediodia/ . . - Locucién caq pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Marcando . . Flujo sin atencién 1 5 NP|De0a30 | extensiéntengo No . -
Festiv | Sobremesa . Cita Cita (no drea conexion procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
opcién COMPLETO personal " segundos que marcar una - " - L. L. L.
o (13-17) medido) ) solicitada. |Cit | telefdnica es una locucidn. una locucién. | una locucion.
vez que marcd la
L as. adecuada.
extension, no
hay ningun tono
y pasan 5
segundos y una
locucién me
indica que el
horario es de 15
a 21 horas de
lunes a viernes.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 100]Si, me
X llamada pasan con el .
o NP-Llamada Ti?upc?él:\e COMPLETO| Al 4rea call(i):alj"‘jza NP|No NP|No NP|No
. Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 1 10 NP|De 0 a 30 marcar el drea No solicitada. |La L procede|No procede|No procede | No
Festiv . Cita Cita (no . " conexion
21) opcion COMPLETO personal N segundos de cita sale una locucién me . hablo con hablo con hablo con
o medido) ) . telefénica es
locucion informa del personal. personal. personal.
. . adecuada.
indicando el horario para
horario de Cita. pedir una cita
NP |Flujo de
. llamada . .
NP-Llamada Tlemp('Jlde COMPLETO | Tras 100]Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . - Locucién ) pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Noche (22- [ Marcando . . Flujo sin atencién 2 17 NP|De0a30 | marcarlaopcidn No . -
al L. Cita Cita (no y area conexion ada de ada de mada de
8) opcion COMPLETO personal N segundos de cita, salta una - . . . - )
LV medido) L solicitada. |Cit | telefdnica es marcacion marcacion marcacion
locucién sobre el X X .
) a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al primer
segundo y tono 0|No, no me
Informauoln ) NP-Uiamada Tlemp(.:n‘de sale ur)a If)t:uqun Lamada pasaln conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion y me indica que drea calidad de la
. Noche (22- Admisié sin atencién 1 16 NP|De 0a 30 ., Incompleta- - - procede|Se procede|Se procede|Se
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no extension tengo solicitada. |Ad conexién
8) i n personal . segundos . | Corte de llamada s - corta la corta la corta la
o operad@r opcion- PIDO medido) que marcar o si mision. Se telefonica es
llamada. llamada. llamada.
Operadora) tengo que corta la adecuada.
esperar que me Illamada.
atiende la
operadora,
pasan 4 tonos y
16 segundos y la
llamada se corta.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
marcar la opcion
NP-Llamada Tiempo de cita, salta una 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Tarde (17- Marcando Eluio sin atencién 2 Locucion 5 NP|De 0a 30 locucién para No pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
Festiv 21) opcion Cita Cita COMPJLETO ersonal (no segundos que dejes un drea conexion ada de ada de mada de
o P P medido) 8 mensaje en el solicitada. | Cit telefdnica es marcacion marcacion marcacion
buzén de voz si a adecuada. directa directa directa
quieres cambiar,
solicitar o
modificar una
cita
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO | Entr NP|No NP|No NP|No
procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
alallamada . . .
. ada sin adasin mada sin
inicial y me da las operador, operador, operador,
Tiempo de opciones a 100]Si, me 100|Si, la P! ! P! ! P! !
L NP-Llamada 9 . N contesta una contestauna | contesta una
SD- Mediodia/ . . . Locucién seleccionar, pasan con el calidad de la L, . .
Festiv | Sobremesa Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 3 NP|De 0a30 marco que deseo No 4rea conexién locucién locucién locucién
opcion COMPLETO personal ) segundos B a - - automatica automatica automatica
o (13-17) medido) citay contesta solicitada. |Sol | telefénica es - - -
- L que te indica que teindica | que te indica
una locucién icito cita. adecuada. B N
. que para citas | que para citas que para
automatica que . ; i .
me dice que para dejes tus dejes tus citas dejes
" q .p datos y te datos y te tus datos y te
pedir una cita o . . J
o . llamaran. llamaran. llamaran.
modificarla deje
mis datos.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
esonconeay 10015}, me NPINo | NPINo | NPINo
Tiempo de P Y g 100|Si, la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
NP-Llamada . unavez que pasan con el N . . .
SD- . X - Locucién . . calidad de la ada sin adasin mada sin
. Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 10 NP|De0a30 | pulsoque quiero No area "
Festiv . Cita Cita (no . - conexion operador, operador, operador,
21) opcion COMPLETO personal N segundos comunicarme solicitada. |Co .
o medido) N telefénica es contesta una contestauna | contesta una
con cita, sale una ntactar con L. ” )
. N adecuada. locucién locucién locucién
locucién citas. L L e
o automatica. automatica. automatica.
automatica que
dice que para
pedir o modificar
una cita deje mis
datos.
NP|Flujo de NPINo
procede|La
lamada Illamada se
Labor Fluio NP-Llamada Tll_zTupc(i)é:e INTE’\F:IZEC'\SEDOI Llamada cortaenel call?doaldSI(l:hI:Ia NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . " ; sin atencion 1 16 NP|De 0a30 L Incompleta- segundo 16 " procede|No procede|No procede|No
al - Cita Cita INTERRUM (no extension ) conexién
21) opcion personal N segundos - Corte de llamada después de - hablo con hablo con hablo con
LV PIDO medido) indicaday telefonica es
] haber personal. personal. personal.
después de un . adecuada.
seleccionado
tono se corta la .
llamada el drea
) indicada.
NP|Flujo de 0|No, no me
X llamada pasan con el .
. NP-Llamada Tlemp(.)‘de INTERRUMPIDO| Llamada érea 190|SI' fa NPINo NPINo NPINo
Labor o Flujo . ") Locucion L . calidad de la procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
Mafiana Marcando . . sin atencién 5 3 NP|De 0a30 Grabacion que Incompleta- solicitada. | Me - . . -
al P Cita Cita INTERRUM (no - conexion acién que acién que bacién que
(9-13) opcion personal N segundos indica esperar Corte de llamada pasan . [ [, P
LV PIDO medido) . telefénica es indica indica indica
hasta que se mediante una
- adecuada. esperar. esperar. esperar.
corta de manera grabacién que
repentina. se corta
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
dejandome en
espera.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Hos
pital del Sur Este,
NP-Llamada Tlemp('Jlde Illamo para citas, 100]Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . - Locucion al marcar la calidad de la procede|Tan
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 1 NP|De 0a 30 ., No pasan con el - procede|Tan procede|Tan
al L. Cita Cita (no opcién . conexion solo hablo
8) opcioén COMPLETO personal " segundos . area . solo hablo con | solo hablo con
LV medido) directamente . telefénica es N N con
solicitada. locuciones. locuciones. )
salta otra adecuada. locuciones.
locucion que te
explica como
solicitar citas o
modificarlas.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llamada UEDTELES
Entrada o EEe Duracién de atendidas por
la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en Locucién se solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y salta un
contestador
automdtico con
las opciones a
Tiempo de seleccionar. 100]Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién Pulsoen la pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Liam procede|Lia
al Noche (22- | Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 2 NP|De 0 a 30 opcion de citas y No 4rea conexién ada sin ada sin mada sin
8) opcion COMPLETO personal N segundos - . operador. operador. operador.
LV medido) pasados un par solicitada.|Par | telefénica es
3 Contestador Contestador Contestador
de segundos a citas. adecuada. ” . .
automatico. automdtico. automdtico.
salta otra
locucién
automatica que
explica que para
pedir una cita se
debe dejar datos,
fechay hora de
cita solicitada.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de llamada Liamada drea 100]Si, la procede|La procede|La procede|La
Labor Tarde (17- Mantengo General (Sin Admisié Flujo sin atencién 5 Locucion 19 NP|De 0230 INTERRUMPIDO| Incompleta- solicitada. |La calidad de la llamada se llamada se llamada se
al 21) a espera- Marcar n INTERRUM personal (no segundos La llamada se Corte de llamada Illamada se conexioén corta después | corta después corta
LV operad@r opcion- PIDO medido) corta después de corta después | telefénica es de 19 de 19 después de
Operadora) 19 segundos de de 19 adecuada. segundos de segundos de 19 segundos
espera. segundos de espera. espera. de espera.
espera.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de NP|No
llamada procede|A los
Tiempo de INTERRUMPIDO | 3 tonos 100]51,1a NP|No NP|No NP|No
. NP-Llamada pA . Hospital Sur Este, Llamada después de la N ! procede|No procede | No procede | No
Labor . Flujo X - Locucién = " calidad de la
al Mafiana Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencién 1 (no 12 NP|De 0 a 30 marcacion para Incompleta- locucion conexién precede solo precede solo precede solo
LV (9-13) opcion PIDO personal medido) segundos citas, se escucha | Corte de llamada inicial se telefénica es escucho escucho escucho
- locucién marco cuelga la locuciény se locuciény se | locuciény se
- adecuada.
paracitasy a los llamada. No cuelga. cuelga. cuelga.
3 tonos se cuelga puedo hablar
a llamada. con citas
NP|Flujo de NP|No
llamada procede|La
. . INTERRUMPIDO| Illamada se .
i . X 1 ]
Informacnqn - . NP-Llamada Tlempgyde Después de la Llamada corta sin 90|S' a NP|No NP|No NP|No
SD- . Mantengo General (Sin Servicio Flujo . L. Locucion L calidad de la
Festiv Mafana a espera- Marcar s INTERRUM sin atencion 1 (no 21 NP|De 0 a 30 locucién inicial Incompleta- poder hablar conexién procede|La procede|La procede|La
° (9-13) o erzd@r oncion- Médicos PIDO personal medido) segundos me mantengoa | Corte dellamada | con centralita telefénica es llamada se llamada se llamada se
P P la espera pero la ni poder corta. corta corta.
Operadora) adecuada.
llamada se corta hablar con
sin poder ser servicios
atendido. médicos.
NP|Flujo de
llamada
oo
Informacién Servicio NP-Llamada Tiempo de inicial v me Liamada procede|Oper 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Noche (22- Mantengo General (Sin s Flujo sin atencién 1 Locucién 19 NP|De 0230 uedoya a Incompleta- ador para calidad de la procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar INTERRUM (no a P Servicios conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
8) .. Centrale personal N segundos espera para Corte de llamada -
LV operad@r opcién- s PIDO medido) hablar con un centrales. Se telefénica es conun conun hablar con
Operadora) corta la adecuada. operador. operador. un operador.
operador.
llamada.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada.
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Kk k Kk PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
Tiempo de i Farea 10014, Ia proced‘e'l Grab proced‘e'l Grab procedslGra
so- NP-Llamada Locucién NP | Flujo de solicitada. |Gr calidad de Ia acion acion bacién
. Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencién 2 3 NP|De0Oa 30 ! No abacién L informando informando informando
Festiv 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos lamada informando conexion de dejar de dejar de dejar
o P p medido) 8! COMPLETO . telefénica es . ) . ! . )
de dejar mensaje para | mensaje para | mensaje para
. adecuada. . o e
mensaje para servicio de servicio de servicio de
servicio de citas. citas. citas.
citas.
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AT PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
. NP|No
NP|Flujo de l
procede|A los
llamada 30 segundos
COMPLETO|Al 8
salta una
momento de .
. primera
realizar la P
locucién: "En
llamada, escucho
- estos
lalocucién de
. ) momentos
bienveniday
. todas
selecciono la
. nuestras
opcion citas. A .
lineas se
los 30 segundos
encuentran
salta una
) ocupadas, le
primera
o atenderemos
locucién: "En
lo antes
estos momentos S
posible".
todas nuestras
lineas se Cuando llevo
1minutoy 17
encuentran
segundos de
ocupadas, le
llamada, salta
atenderemos lo
G una segunda
antes posible". Jocucion gue
Cuando llevo 1 es ecificaq e
minutoy 17 para o Zr
segundos de Ena nuegva
Tiempo de llamada, salta X N 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
.. NP-Llamada - cita, cambiar )
Labor | Mediodia/ . ) L. Locucién una segunda . calidad de la procede | No procede |No procede|No
Marcando . y Flujo sin atencion 1 71 NP|Dela2 L Perdida o anular una »
al Sobremesa . Cita Cita (no . locucion que R conexion llego a hablar | llego a hablar | llego a hablar
opcion COMPLETO personal X minutos e ya existente, - I Lo P
LV (13-17) medido) especifica que indique: mi telefdnica es con ningun con ningun con ningun
para coger una no?nbre adecuada. operador. operador. operador.
nueva cita, ) i
A apellidos, DNI,
cambiar o anular )
. teléfono de
una ya existente,
indique: mi contacto,
I ique: mi
q fecha de la
nombre, cita que
apellidos, DNI, ui:ro
teléfono de q R
cambiar o
contacto, fecha
) anular, fecha
de la cita que :
K X aproximada
quiero cambiar o )
de la cita que
anular, fecha N
: me interesa y
aproximada de la -
X especialidad
cita que me
; y, que me
interesay .
. llegara por
especialidad y,
. correo postal
que me llegara X
la nueva cita.
por correo postal
R Tras lo cual se
la nueva cita.
queda en
Tras lo cual se . :
N . silencio para
queda en silencio 5
. que deje los
para que deje los
L datos
datos solicitados L
X solicitados y,
y, finalmente se )
corta finalmente
CORTO.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Noche (22-
8)

Marcando
opcién

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
marcar la opcion
Citas, se escucha
una locucién
indicando que si
deseo una nueva
cita o cambiar o
anular una que
ya tengo, deje
mis datos y me
enviaran la
nueva cita por
correo postal. A
continuacion
NP-Liamada oruien " ose st
sin atencién 1 1 NP|Dela2 Perdida
(no . nada. Unos 6
personal " minutos
medido) segundos

después, salta
otra locucién que
indica opciones
de buzén de voz
("para enviar
este mensaje
pulse
almohadilla o
cuelgue, para
reproducirlo de
nuevo pulse 3,
para volver a
grabarlo pulse
4...") seguido de
otra locucién que
indica: "Si desea
comunicarse con

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Cit
as.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
se contacta
con ningun

operador.

NP|No
procede | No
se contacta
con ningun

operador.

NP|No
procede | No
se contacta
con ningun

operador.
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Kk k Kk PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid

una extension
puede hacerlo
ahora. Hasta
luego." Suena un
tonoy se corta la
llamada.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
bienveniday
seleccionar la
opciodn Citas,
salta una
locucién
indicando que,
para coger una
nueva cita o para
cambiar o
cancelar unaya
existente, deje
mis datos
T i
sin atencién 1 35 NP|Dela?2 X Perdida
(no . nueva cita por
personal " minutos
medido) correo postal.

Tras esta
locucién, cuando
llevo 1 minutoy
16 segundos de

llamada, salta
otra locucion
indicando
opciones de
buzén de voz
(para reenviar
este mensaje
pulse
almohadilla, para
grabarlo de
nuevo, pulse 4...)
seguidamente,
cuando llevo 1

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Un
alocucién me
indica que en
caso de
querer una
cita, modificar
unaya
existente o
cancelar una
cita, deje mis
datos
personales y
me llegara la
nueva cita por
correo postal.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
llego a hablar
con ningun

operador.

NP|No
procede | No
llego a hablar
con ningun
operador.

NP|No
procede | No
llego a hablar
con ningun
operador.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
8! . 8! (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
minutoy 44
segundos de
llamada, salta
otra locucién que
indica: "El

mensaje ha sido
enviado, si desea
comunicarse con
una extension
puede hacerlo
ahora. Hasta
luego".
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

. Flujo
Adn:]'sw INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamoy me
mantengo a la
espera para
hablar con un
operadory que
me transfiera la
Tiempo de llamada a
1 Locucion 33 NP|De1a2 Admisidn, suena perdida
(no minutos untonoy
medido) después se
queda en silencio
durante 33
segundos, a

continuacién
suena un pitido
fuerte varias
vecesy, en el
minutoy 2
segundos, se
corta la llamada.

0|No, no me
pasan con el
area
solicitada. | El
objetivo es
hablar con un
operador para
solicitar que
me pasen con
Admisién,
pero no llego
a hablar con
nadie y se
corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
llego a hablar
con ningun

operador.

NP|No
procede|No
llego a hablar
con ningun
operador.

NP|No
procede|No
llego a hablar
con ningun
operador.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
2 Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamo para tratar 0|No, no me
contactar con
pasan con el
una operadoray .
que me pase con area
Cuidados de solicitada. | Int
enfermeria, pero ento hablar
) ) " Pe conuna . NP|No NP|No NP|No
Informacién . Tiempo de tras la locucion 100]Si, la
R Cuidado . NP-Llamada . . operadora 3 procede|No procede | No procede | No
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . ) Locucién inicial, me " . calidad de la
al Mafiana 2 espera- Marcar s INTERRUM sin atencion 1 (no 39 NP|Dela2 mantenso a la Perdida para solicitar conexion llego a llego a llego a
(9-13) p L. Enferme personal " minutos g que me pasen . contactar con | contactar con contactar
LV operad@r opcion- , PIDO medido) espera durante N telefénica es S I I
ria con Cuidados ningln ningun con ninglin
Operadora) 38 segundos y no B adecuada.
" de Enfermeria operador. operador. operador.
contesta nadie.
pero tras 50
Cuando llevo un segundos
total de 50 g g
suena un
segundos de -
N pitido fuerte
llamada empieza e se repite
a sonar un pitido a pite.
fuerte que se
repite unay otra
vez.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar me salta NP|No
Tiempo de una locucion al 100(Si, me 100]Si, la NP|No
Labor NP-Llamada Locucion rimer tono, y al asan con el calidad de la rocede|Es procede|Salta NP|No
Mafiana Marcando . 5 Flujo sin atencion 1 20 NP|Dela2 p . 4 Perdida P . - P ) n dos
al . Cita Cita (no . seleccionar que drea conexion una locucién, . procede|Son
(9-13) opcién COMPLETO personal . minutos . . . P locuciones, no .
LV medido) me deriven con solicitada.|Cit | telefdnicaes que da los me atiende locuciones.
citas, tarda 11 as adecuada. buenos dias.
personal.
tonos y 20
segundos en
saltar una
locucion.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
10015, la
, NP|Flujo de 100[si,me | Celideddela
. NP-Llamada Tlemp? de Illamada pasan con el cone>f|on
Labor | Mediodia/ Marcando . y Flujo sin atencion 2 Locucién 72 NP|Dela2 COMPLETO|La Perdida drea telefonica es NP|No NP|No NP|No
al Sobremesa . Cita Cita (no " - adecuada.|La procede|Es procede|Es procede|Es
opcion COMPLETO personal N minutos llamada se ha solicitada.|Me - - - i
LV (13-17) medido) . conexion es una locucién. una locucién. | una locucion.
realizado pasan con
By buena se
correctamente. cita.
escucha muy
bien.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Una
NP-Llamada Tiempo de Iolts)‘::csl:::]s:mjir 100]$i, me 100]Si, la
Labor | Mediodia/ . . - Locucion P . € . pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando . . Flujo sin atencion 18 90 NP|Dela?2 para solicitar una Perdida . "
al Sobremesa . Cita Cita (no " ) . drea conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
opcion COMPLETO personal N minutos cita, dejando los . < - . . -
LV (13-17) medido) . solicitada.|Ar | telefénica es cién cién ucion
datos y el motivo )
ea de citas adecuada.
enel
contestador y
ellos se pondran
en contacto.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodia/
Sobremesa
(13-17)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Servicio
s
Centrale
s

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Me atienden al
primer tono, tras
lo cual sa'lt,a una 0|No, no me
locucion pasan con el
NP-Lamada oruien ndicando o
sin atencién 3 58 NP|Dela2 Perdida solicitada.|Tra
ersonal (no minutos donde estoy s esperar 58
P medido) llamando y

presentando las
opciones. Espero
aque me atienda
una operadora,
pero, tras 58
segundos de
espera, la
llamada se corta.

segundos, se
corta la
Illamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede|No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

auren

LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta 100]Si, me
una locucién pasan con el
automatica area
indicando a qué solicitada.|Tra
hospital estoy s esperar 1
llamando, y minutoy 20
detallando las segundos,
diferentes saltauna
opciones. Tras locucion
X pulsar la opcion automatica .
1
Labor NP-Llamada ler:upc(i)é:e de Citas, espero indicando que calgi()altistlnleala NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencion 3 80 NP|Dela2 durante 1 Perdida dejeenel . procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no " N . conexién ” . .
21) opcion COMPLETO personal N minutos minuto y 20 buzén de voz . hay atencion hay atencion hay atencion
LV medido) . telefonica es
segundos, y salta mi nombre, personal. personal. personal.
- adecuada.
una locucién DNI,
automatica especialidad
indicando que para la cita, si
deje en el buzén quiero cambio
de voz mi o
nombre, DNI, informacion...
especialidad para para que se
la cita, si quiero pongan en
cambio o contacto
informacion... conmigo.
para que se
pongan en
contacto
conmigo.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
) . 100]Si, me .
Labor NP-Llamada Tll-(e)r:ui?é:e CO’\rAnZI;iLonl]:nal pasan con el call(i)doaljlclitlaala NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencion 2 28 NP|Dela2 . Perdida drea . procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al . Cita Cita (no " atiende una - conexion . . .
(9-13) opcion COMPLETO personal N minutos L. solicitada. |La . adasin adasin mada sin
LV medido) locucién para » telefonica es
I locucién me operadora. operadora. operadora.
que deje mis N adecuada.
) pasa a citas.
datos para pedir
cita.
NP |Flujo de NP|No
llamada procede|Tras
COMPLETO| Al pulsar la
primer tono de opcién de
llamada salta Citas, espero
una locucién durante 40
automatica segundos, y
indicando a qué salta una
hospital estoy locucion
llamando, y automadtica
detallando las indicando que
Labor NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e [e] c::lifoer:::t'e}:as budZe(;: 32 ::)z call?doaldSI(l:hIeala NPINo NPINo NPINo
Mafiana Marcando § . Flujo sin atencion 3 40 NP|Dela2 P ) Perdida N ) procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita (no n pulsar la opcién el motivo de conexién " " .
(9-13) opcion COMPLETO personal ) minutos y - hay atencion hay atencion hay atencion
LV medido) de Citas, espero la llamada telefénica es ersonal ersonal ersonal
durante 40 (cambio de adecuada. P : P : P :
segundos, y salta cita, cita
una locucién nueva, etc.),
automatica mi nombre,
indicando que DNI,
deje en el buzén especialidad
de voz el motivo para lacita...
de lallamada para ponerse
(cambio de cita, en contacto
cita nueva, etc.), conmigo. Tras
mi nombre, DNI, la locucién,
especialidad para suena un
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
la cita... para pitido para
ponerse en que dejes el
contacto mensaje.
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
Labor o Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucién INTERRUMPIDO| . 1minutoy45 | 1minutoy45 [ 1minutoy45 [ 1minutoy45 1minutoy
Mafiana Urgenci sin atencion 5 105 NP|Dela?2 N Perdida
al a espera- Marcar INTERRUM (no . Tras 1 minutoy segundos de segundos de segundos de segundos de 45 segundos
(9-13) L as personal N minutos
LV operad@r opcion- PIDO medido) 45 segundos de espera, se espera, se espera, se espera, se de espera, se
Operadora) espera, se cuelga cuelgala cuelga la cuelga la cuelga la cuelga la
la llamada. llamada. llamada. llamada. llamada. llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
0, me salta
locucién inicial
pU|S°.°pc'°" ! . NP|No NP|No NP|No
X de citas, me 100]Si, me B
Tiempo de 100]Si, la procede|Tan procede|Tan | procede|Tan
NP-Llamada " pasan pasan con el N
Labor . . . - Locucion . . calidad de la solo me solo me solo me
Mafiana Marcando . y Flujo sin atencién 1 93 NP|Dela?2 correctamente, Perdida drea L . . .
al - Cita Cita (no . - - conexién atienden atienden atienden
(9-13) opcioén COMPLETO personal " minutos salta locucién de solicitada.|Ma . . . .
LV medido) B ” telefonica es locuciones locuciones locuciones
lineas ocupadas, rco la opcion
. : adecuada. toda la todala toda la
al 01:33 minutos 1 de citas
llamada. llamada. llamada.
me salta otra
locucién
indicando que
deje mis datos
para solicitar o
modificar mi cita.
NP |Flujo de 0[No, no me
lamada asan con el
INTERRUMPIDO | A
Informacién Servicio NP-Liamada Tiempo de Tras la locucién solicitada. | La 100]Si, la
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Flujo . ") Locucidn inicial, que me . ) calidad de la NP|No NP|No NP|No
s sin atencion 1 62 NP|Dela?2 - Perdida llamada se -
al Sobremesa a espera- Marcar ... | INTERRUM (no . indica que me conexion procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
.. Quirurgi personal . minutos cuelga . - . -
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) mantenga a la N telefénica es cién. cién. ucion.
cos mientras
Operadora) espera, suenan 9 adecuada.
espero a que
tonosy la N
me atienda un
Illamada se
operador.
cuelga.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodia/
Sobremesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para
la cita... para
ponerse en
contacto
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la opcién
de Citas, espero
it e Sy
sin atencién 3 65 NP|Dela?2 8 "V S Perdida pasar
ersonal (no minutos una locucién area
p medido) automatica solicitada. | Cit

as.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me NP|No
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No procede|Me
Illamada drea procede|Me procede|Me pasan con
COMPLETO|Me solicitada.|Me pasan con una | pasanconuna | una locucién
Tiempo de pasan con una pasan con una 100]Si, la locucién para | locucién para | para dejar un
Labor NP-Llamada Locucion locucién para locucién para calidad de la dejarun dejar un mensaje
Tarde (17- Marcando . 5 Flujo sin atencion 5 15 NP|Dela2 . p . Perdida . p L ! . ) . )
al 21) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no minutos dejar un mensaje dejar un conexion mensaje mensaje grabado con
LV P P medido) grabado con la mensaje telefdnica es grabado con grabado con la
informacion para grabado con adecuada. lainformacién | lainformacién | informacién
tomar o cambiar la informacion para tomar o para tomar o para tomar o
una cita para tomar o cambiar una cambiar una cambiar una
existente. cambiar una cita existente. | cita existente. cita
cita existente. existente.
. 1 .
Tiempo de NP|Flujo de 00[Si, me 100]Si, la
Labor NP-Llamada Locucién lamada pasan con el calidad de la NP|No NP|No NPINo
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 1 68 NP|Dela2 COMPLETO|La Perdida drea L procede|Salt
al - Cita Cita (no . - conexioén procede|Salta | procede|Salta
21) opcion COMPLETO personal . minutos Illamada se solicitada.|Me . L. ) auna
LV medido) . telefénica es una locucidn. una locucidn. .
realiza pasan con locucion.
) adecuada.
correctamente. cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo selecciono la
opcidn cita, una
Tiempo de ocucién indica 100Si, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion que para solicitar pasan con el calidad de la procede | No procede |No procede | No
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 12 NP|Dela2 una nueva cita, Perdida . -
al L. Cita Cita (no . . area conexién se habla con se habla con se habla con
21) opcion COMPLETO personal N minutos cambiar o anular - . - I — -
LV medido) ) solicitada.|Cit | telefdnicaes ningun ningun ningun
una ya existente,
I as. adecuada. operador. operador. operador.
deje mi nimero
de teléfono,
nombre,
apellidos y fecha
aproximada que
desee y la nueva
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
cita llegara por
correo postal.
100]Si, me
Labor NP-Llamada Tizr:upc?éie NP |Flujo de pasaz-ir:'ec:n ¢ call(i)(:Jzaltislt;Ilala NPINo NPINo NPINo
al Mafiana Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 25 NP|Dela2 Ilam;da Perdida solicitada. [Me conexion procede | Me procede|Me | procede|Me
LV (9-13) opcion COMPLETO personal medido) minutos COMPLETO pasan con cita | telefonica es atlend?luna atlendgluna atlendgluna
X locucion. locucion. locucion.
y me atiende adecuada.
una locucién.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
NP-Llamada Tiempo de marcar la opcién 100(Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ Marcando Fluio sin atencion 5 Locucion 67 NP|De 132 cita, da dos perdida pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Sobremesa opcion Cita Cita COMPJLETO ersonal (no minutos tonos y salta drea conexioén ada de ada de mada de
LV (13-17) P P medido) musica, al solicitada.|Cit | telefdnicaes marcacion marcacion marcacion
minuto y siete a adecuada. directa directa directa

segundos me
cogen el
teléfono.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctamente.
NP-Llamada Tiempo de pri’:r: 2:’::’;;' o 100[Si,me |  100]i,la
Labor Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 Locucién 61 NP|Dela?2 y tono sale una Perdida pasaln con el calidad .d,e a NPINo NPINo NPINo
al - Cita Cita (no . - . drea conexién procede|Es procede|Es procede|Es
21) opcion COMPLETO personal " minutos locucion, estd . . . L. L. L.
LV medido) . solicitada. | Cit telefonica es una locucién. una locucién. | una locucién.
me indica que
L as. adecuada.
extension tengo
que marcar,
pasado 1 minuto
y 1 segundo, sin
ningln tono me
atiende una
locucioén.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al llamar al 0|No, no me
. X primer segundo pasan con el .
Informauo.n . NP-Llamada Tlempx.:‘de y tono sale una area 1(.)0|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin L Flujo . - Locucion - . - calidad de la
Tarde (17- Admisié sin atencion 1 44 NP|Dela2 locuciény me Perdida solicitada. | Se - procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no . . conexion
21) L n personal N minutos indica que corta la - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) L, telefonica es
extension tengo llamada. corta. corta. corta.
Operadora) . adecuada.
que marcar, una Solicito
vez marco la admision.
extension pasan
10 tonos y 44

segundos, se
corta la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
marcar la opcion
de cntas,As'aIta 0|No, Ia
una locucién de .
. calidad de la
lineas ocupadas, "
tras esto musica conexion
Tiempo de ) 100]Si, me telefénica no NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucién y al final salta pasan con el es procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencién 2 0 NP|Dela2 una locucién que Perdida .
al . Cita Cita (no . . . area adecuada. |la ada de ada de mada de
21) opcion COMPLETO personal N minutos dejen el mensaje . . . - - )
LV medido) 5 solicitada. | Cit musicay la marcacion marcacion marcacion
de que cita L. . n n
. . a locucién de directa directa directa
quieren, pedir, B
. lineas
anular o cambiar, ocupadas
los datos de la a ena‘s) se ove
cita y el paciente P V!
en el buzén de
vozyyasela
enviaran por
correo
NP|Flujo de
Illamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
ot e
Informacion Tiempo de a procede|Se 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
R . NP-Llamada . espera para N
SD- . Mantengo General (Sin L Flujo . - Locucion . corta la calidad de la procede|No procede |No procede | No
. Mafiana Admisié sin atencién 1 49 NP|Dela2 hablar con un Perdida - N N .
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no n llamada antes conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
(9-13) L n personal N minutos operador. -
o operad@r opcion- PIDO medido) que pueda telefonica es con un con un hablar con
Pasados 49
Operadora) hablar con un adecuada. operador. operador. un operador.
segundos se operador
corta la llamada P )
antes de que me
contesten o
pueda hablar con
alguien.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
drea procede |Sue
Illamada solicitada. |Su procede|Suen | procede|Suen ha una
Tiempo de COMPLETO|Suen . 100]Si, la auna locucién | auna locucion )
Labor NP-Llamada Locucién auna locucién enauna calidaddela | indicando que | indicando que locucidn
Mafana Marcando . y Flujo sin atencién 5 43 NP|Dela2 - Perdida locucién " . 9 . q indicando
al . Cita Cita (no . indicando que — conexion deje la deje la .
(9-13) opcion COMPLETO personal N minutos . indicando que o . . . . que deje la
LV medido) deje la . telefonica es informacién informacién . "
. " deje la informacion
informacion en . L adecuada. enun enun
. informacién . . enun
un mensaje para mensaje para | mensaje para A
N enun . A mensaje para
las citas. . las citas. las citas. )
mensaje para las citas.
las citas.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
lalocucion de
entrada, hay otra
locucién que 100]Si, me
informa que tras pasan con el NP|No
Tiempo de la sefial debo area 100]Si, la NP|No NP|No
- NP-Llamada 9 . . X procede|Tras
Labor | Mediodia/ . . ") Locucion dejar nombre y . solicitada.|Tra | calidad de la procede|Tras | procede|Tras .
Marcando . . Flujo sin atencién 1 40 NP|Dela?2 . Perdida - - - - la locucion
al Sobremesa L. Cita Cita (no . apellidos, DNI, s lalocucion conexion lalocucién de | lalocucién de
opcion COMPLETO personal . minutos - de entrada,
LV (13-17) medido) tfno. de de entrada, telefonica es entrada, hay entrada, hay hay otra
contacto, me pasan con adecuada. otra locucién. | otra locucion. M L.
g . locucion.
especialidad, otra locucién
fecha decita, y de cita.
fecha nueva cita.
La nueva cita
sera mandada
por correo
postal.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
marcar la opcion
deseada primero
salg una locucién 100]$i, me
Tiempo de diciendo que las asan con el 100|Si, la
— NP-Llamada pA, lineas estdn P . N ! NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . . L, Locucién . area calidad de la
Marcando . y Flujo sin atencién 1 60 NP|Dela?2 ocupadas y Perdida - L procede|No procede|No procede|No
al Sobremesa - Cita Cita (no . L solicitada. |La conexion
opcion COMPLETO personal N minutos musica. Al . - hablo con hablo con hablo con
LV (13-17) medido) . locucién telefénica es
minuto de la . personal. personal personal.
9 indica como adecuada.
locucién la h .
L pedir una cita.
musica se
interrumpe, da 3
tonos y salta otra
locucién
indicando como
pedir una cita.
NP |Flujo de
llamada
Tiempo de COMPLETO| Tras 100{$f, me 100]si, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion marcar la opcién asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 2 54 NP|Dela2 cita, salta una Perdida P . L P P P
al - Cita Cita (no . - drea conexién ada de ada de mada de
21) opcion COMPLETO personal N minutos locucién de - . . - e e
LV medido) . solicitada. |Cit | telefonicaes marcacion marcacion marcacion
lineas ocupadas . . .
- a adecuada. directa directa directa
y misicay

finalmente me
cogen la llamada

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1

Pagina 87 de 325




%k ok ke

% %k

Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodia/
Sobremesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones.
Selecciono la
opcion 1 para
Citas, espero
NP-Lamada oruien mimio do
sin atencién 3 62 NP|Dela2 Y Perdida
(no . segundos, y salta
personal " minutos "
medido) una locucién
automatica

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para
la cita... para
ponerse en
contacto
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, me
pasan con el
érea
solicitada.|Tra
s esperar 1
minuto y dos
segundos,
salta una
locucién
automdtica
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
lallamada
(cambio de
cita, cita
nueva, etc.),
mi nombre,
DNI,
especialidad
para la cita...
para ponerse
en contacto
conmigo. Tras
la locucién,
suena un
pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencién

personal.

NP|No
procede |No
hay atencién

personal.

NP|No
procede |No
hay atencién

personal.
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PA SER-35/2019-AE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, la
llamada 0|No, no me calidad de la
Informaclo.n ' NP-Llamada Tlemp?(de INTERRUMPIDOl pasa,n conel con{eiaon NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin L Flujo . L. Locucion Tras terminar la . area telefénica no
Mafiana Admisié sin atencion 2 45 NP|Dela2 A Perdida - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no . locucion inicial se solicitada. |Ad es
(9-13) . n personal N minutos I L corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) hace el silencioy misién Se adecuada. | El
. llamada llamada llamada
Operadora) en el minuto corta la saludo de la
01:05 se corta la llamada locucién
llamada cortado
NP |Flujo de
llamada 0|No, la
INTERRUMPIDO| 0|No, no me calidad de la
Informaciéln ) NP-Ulamada Tiemp('Jlde Como enla pasaln conel cor1’e>'(ién NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin . Flujo . . Locucién anterior llamada, . drea telefénica no
Mafiana Urgenci sin atencién 2 0 NP|Dela2 Perdida - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no . tras acabar el solicitada.|Ur es
(9-13) - as personal N minutos o . corta la corta la corta la
LV operad@r opcioén- PIDO medido) saludo inicial se gencias Se adecuada. | El
R llamada llamada llamada
Operadora) hace el silencio y corta la saludo de la
al minuto 01:06 llamada locucién
se corta la cortado
llamada
o s s
Labor NP-Llamada Tll_z?upc(i)é:e CONIIIPaItg'T'gal Mar drea call?doaldSI(l:hI:Ia NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 1 70 NP|Dela2 ") Perdida solicitada. | Si, L procede|No procede|No procede|No
al - Cita Cita (no . co la opcién y me - conexién
21) opcion COMPLETO personal N minutos L la locucién - hablo con hablo con hablo con
LV medido) sale musicay me . telefénica es
. informa de personal personal personal
pasan con el area . . adecuada.
L cémo pedir
solicitada. 5
una cita.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la opcién
de Citas, espero
s e
sin atencién 3 60 NP|Dela?2 )Y sa Perdida
ersonal (o minutos una locucién
P medido) automatica

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para
la cita... para
ponerse en
contacto
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcion de
Citas, espero
durante 1
minuto, y
salta una
locucién
automdtica
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
lallamada
(cambio de
cita, cita
nueva, etc.),
mi nombre,
DNI,
especialidad
para la cita...
para ponerse
en contacto
conmigo. Tras
la locucién,
suena un
pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y me
quedoa la
espera para 0|No, no me
- ) hablar con un pasaln conel ) NP|No NP|No NP|No
Informacion Tiempo de operador. Se drea 100|Si, la procede|Se
R . NP-Llamada - N . - N procede|Se procede|Se
Labor Mafana Mantengo General (Sin Admisié Flujo sin atencién 1 Locucién 63 NP|De1a2 queda en silencio perdida solicitada.|Op calidad de la cortala cortala corta la
al a espera- Marcar INTERRUM (no n la llamada unos erador para conexion llamada
(9-13) L. n personal N minutos . llamada antes | llamada antes
LV operad@r opcién- PIDO medido) segundos y hablar con telefénica es de hablarcon | de hablar con antes de
Operadora) después admisién pero adecuada. hablar con
. un operador. un operador.
empiezan tonos se cortala un operador.
de llamada. llamada.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada
sin poder
comunicarme
con nadie.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No
0|No, no me
llamada asan con el procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
INTERRUMPIDO| P 4rea lalocucién de | lalocucién de la locucién
Informacién Servicio NP-Uamada Tiempo de Tras la locucion solicitada. | La 100]Si, la entrada, me entrada, me de entrada,
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo sin atencién 1 Locucion 58 NP|Dela2 de entrada, me perdida Iocucién'de calidad de la poneala poneala me pone ala
al Sobremesa a espera- Marcar Centrale INTERRUM ersonal (no minutos pone a la espera entrada me conexion espera pero espera pero espera pero
LV (13-17) operad@r opcién- s PIDO P medido) pero se corta onen en telefénicaes | secortaantes | secortaantes se corta
Operadora) antes de ser P adecuada. de ser de ser antes de ser
espera con
atendida por . atendida por atendida por | atendida por
., Informacién . . -
Informacién Informacién Informacién Informacién
General.
General. General. General. General.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
. . . . NP|N NP|N NP|N
Tiempo de opcidn de citas. 100]Si, me 100]Si, la [No [No INo
Labor NP-Llamada Locucidén Me quedo en asan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando . 5 Flujo sin atencion 1 77 NP|Dela?2 a Perdida p . L ada sin ada sin mada sin
al ) Cita Cita (no . esperay area conexién
21) opcion COMPLETO personal N minutos . y . operador. operador. operador.
LV medido) contesta una solicitada. | Cit telefdnica es
o Contestador Contestador Contestador
locucién as. adecuada. - . .
i automatico. automético. automético.
automatica
indicando que se
deben dejar los
datos personales
y fecha de cita
solicitada.
NP|No 0|No, la NP|No
NP |Flujo de procede|En la calidad de la NP|No NP|No
" . L. " procede|Tras
Informacién - Tiempo de llamada locucién de conexion procede|Tras | procede|Tras .
; Servicio . NP-Llamada . . I . la locucion
Labor Mantengo General (Sin Flujo . ") Locucion INTERRUMPIDO| . entrada me telefénica no lalocucién de | lalocucién de
Tarde (17- s sin atencion 1 87 NP|Dela2 . Perdida de entrada,
al a espera- Marcar INTERRUM (no . Tras la locucion pasan con es entrada, salta | entrada, salta
21) i Centrale personal . minutos P . L salta un
LV operad@r opcion- s PIDO medido) de entrada, salta Informacién adecuada.|En | unpitidoyla un pitidoy la tido v la
Operadora) un pitidoy la General pero | la espera salta llamada se llamada se Ilpamadz se
llamada se corta. salta un pitido un pitido corta. corta. corta
y se corta. fuerte. )
NP|Flujo de 0/No, no me
lamada asan con el
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO| P . 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo NP-Llamada Locucion Entra la llamada area calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Noche (22- 8 Urgenci ' sin atencion 1 11 NP|Dela2 - Perdida solicitada.|Op - P N P N P N
al a espera- Marcar INTERRUM (no . inicial y me conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
8) L as personal N minutos erador para -
LV operad@r opcion- PIDO medido) quedoala Urgencias. Se telefénica es conun conun hablar con
Operadora) espera para 8 . la' adecuada. operador. operador. un operador.
hablar con un N
llamada.
operador,
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
pasado 1
minutos se corta
la llamada.
0|No, la
0|No, no me calidad de la
NP |Flujo de pasan con el conexion NP|No NP|No NP|No
llamada drea telefénicano | procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO| solicitada. | De es ués de 21 ués de 21 pués de 21
. . NP-Llamada 9 . <
SD- Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién Después de 21 . spués de 21 adecuada. |De tonos de tonos de tonos de
. Tarde (17- Admisid sin atencion 2 86 NP|Dela2 Perdida .
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no . tonos de espera tonos de spués de 21 espera se espera se espera se
21) . n personal . minutos
o operad@r opcion- PIDO medido) se corta la espera se tonos de corta la corta la corta la
Operadora) llamada sin corta la espera se llamada sin llamada sin llamada sin
hablar con la llamada sin corta la hablar con la hablar conla | hablarcon la
operadora. hablar con la llamada sin operadora. operadora. operadora.
operadora. hablar con la
operadora.
0|No, la
calidad de la
Informacién Servicio NP-Ulamada Tiempo de NP|No conexioén
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin . ) . Locucion NP|Flujo de . procede | No telefénica no NP|No NP|No NP|No
s Flujo sin atencién 3 0 NP|Dela2 Perdida . - . .
al Sobremesa a espera- Marcar Quirdrgi | COMPLETO ersonal (no minutos llamada consigo hablar es procede|Mdusi | procede|Mdusi | procede|Mu
LV (13-17) operad@r opcion- cos 8 P medido) COMPLETO conla adecuada.|M ca ca sica
Operadora) operadora Usica se
escucha con
ruido

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 93 de 325



e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
Informacion Tiempo de 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin NP-Llamada Locucién NP|Flujo de NP|No calidad de la procede|Se procede|Se procede|Se
Tarde (17- Urgenci Flujo sin atencion 1 0 NP|Dela2 Perdida procede|Se S corta la corta la corta la
al a espera- Marcar (no . Illamada conexion . . .
21) . as COMPLETO personal N minutos corta la - llamada sin llamada sin llamada sin
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO telefénica es
Illamada. pasarmeala pasarme a la pasarme a la
Operadora) adecuada.
operadora. operadora. operadora.
Informacién . Tiempo de 100]Si, la
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Cuidado . NP IamaA(Via Locucién NP|Flujo de . NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
s Flujo sin atencion 0 180 NP|De2a3 Perdida »
al Sobremesa a espera- Marcar Enferme | COMPLETO ersonal (no minutos llamada procede|Se conexion procede|Tono | procede|Tono | procede|Ton
LV (13-17) operad@r opcion- ria P medido) COMPLETO corta telefonica es s s os
Operadora) adecuada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO | 0|No, no me
Entra la [lamada pasan con el
inicial y da las drea
opciones a solicitada.|Me NP|No
Informacion Tiempo de seleccionar, me quedoala 100|Si, la NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin Flujo NP-Llamada Locucion quedoala espera para calidad de la procede|No procede|No procede|No
. Tarde (17- Admisié sin atencion 1 106 NP|De2a3 Perdida ) N N consigo
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no n espera para hablar con un conexién consigo hablar | consigo hablar
21) L. n personal " minutos - [ — hablar con
o operad@r opcion- PIDO medido) hablar con un operador, telefonica es con ningun con ningln ningdn
Operadora) operador, el pero pasados adecuada. operador. operador. 8
; . operador.
teléfono no da varios
tono ni musica segundos se
de fondoy corta la
pasados varios Illamada.
segundos se
corta la llamada.
Informacién Tiempo de NP|Flujo de NP|No 100]Si, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin NP-Llamada Locucion lamada procede|Desp | calidad de la procede|Desp | procede|Desp procede| Des
Admisié Flujo sin atencién 5 113 NP|De2a3 COMPLETO|Des Perdida . . . ] pués de 25
al Sobremesa a espera- Marcar (no . . ués de 25 conexion ués de 25 ués de 25
- n COMPLETO personal . minutos pués de 25 tonos P tonos se
LV (13-17) operad@r opcion- medido) tonos se corta | telefénicaes | tonosse corta | tonos se corta
secortala corta la
Operadora) la llamada. adecuada. la llamada. la llamada.
llamada, llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
esperando a la
operadora.
. 0|No, la
NP|Flujo de 0|No, no me calidad de la
Informacion Tiempo de lamada asan con el conexion NP|No NP|No NPINo
L R . . NP-Llamada p' . INTERRUMPIDO| p . - procede|Des
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Servicio Flujo . ) Locucién ) " drea telefénicano | procede|Desp | procede|Desp .
sin atencién 5 115 NP|De2a3 Después de 25 Perdida . . . pués de 25
al Sobremesa a espera- Marcar s INTERRUM ersonal (no minutos tonos se corta la solicitada. | De es ués de 25 ués de 25 tonos se
LV (13-17) operad@r opcion- Médicos PIDO P medido) spués de 25 adecuada.|De | tonos se corta | tonos se corta
llamada, . corta la
Operadora) tonos se corta spués de 25 la llamada. la llamada.
esperando a la llamada.
la llamada. tonos se corta
operadora.
la llamada.
er’llat:ggade 0INo, no me NP|No
o Informacion | ¢ icio ) NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPIDO| pasan con el 100]f, la NP|No NP|No procede | Des
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Flujo . ") Locucion . . drea calidad de la procede|Desp | procede|Desp .
s sin atencion 5 125 NP|De2a3 Después de 25 Perdida . - . . pués de 25
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no . solicitada. | De conexioén ués de 25 ués de 25
i Centrale personal N minutos tonos se corta la . . tonos se
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) spués de 25 telefonicaes | tonosse corta | tonos se corta
s llamada, corta la
Operadora) tonos se corta adecuada. la llamada. la llamada.
esperando a la llamada.
la llamada.
operadora.
0|No, la
calidad de la
conexioén
Informacion Tiempo de telefénica no
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s . NP-LIama_(lia Locucidén NP|Flujo de " NP[No es NP|No NP|No NP|No
Admisidé Flujo sin atencién 145 NP|De2a3 Perdida procede|Se - . .
al Sobremesa aespera- Marcar n COMPLETO ersonal (no minutos llamada cortala adecuada.|Ha | procede|Musi | procede|Musi | procede|Mu
LV (13-17) operad@r opcion- P medido) COMPLETO y cortes ca ca sica
Illamada.
Operadora) constantes en
la musica
(ademds esta
se oye con
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
ruido) y de
vez en cuando
se oye hablar
ala
operadora, se
corta: musica,
la operadora
de fondo...
] NP|Flujo de 100(Si, me .
1
Labor | Mediodia/ NP-Llamada TII_Zr:upcti)d(:]e llamada pasan con el calgioaldSIcIJtlaala NP|No NP|No NP|No
Marcando . 5 Flujo sin atencion 1 182 NP|De3a4 COMPLETO|La Perdida drea L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al Sobremesa - Cita Cita (no . - conexién - L. L.
opcion COMPLETO personal N minutos llamada se solicitada. | Pr - eleccién eleccion seleccion
LV (13-17) medido) ) i telefénica es o . .
realiza eseleccion automatica. automatica. automatica.
L adecuada.
correctamente. automdtica.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada,al
e e o, o me
Informacnqn . NP-Llamada Tlempc_)lde locuciény me pasa’n conel 190|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin o Flujo . - Locucién o . drea calidad de la
Mafiana Admisié sin atencion 1 198 NP|De3a4 indica que Perdida . ) procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no n ) solicitada. |Ad conexién
(9-13) .. n personal N minutos extension tengo . - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) mision, e telefonica es
que marcar o llamada. llamada. llamada.
Operadora) corta la adecuada.
esperar a que me llamada
atiende la )
operadora,
esperoala
operadoray
pasan 45 tonos y
3 minutosy 18
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
segundos y se
corta la llamada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al esperar a
hablar con 0|No, no me NP|No NP|No NP|No
Informacion Tiempo de centralita, pasan con el 100]Si, la procede|La procede|La procede|La
R . NP-Llamada 9 . . N
Labor o Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion después de . drea calidad de la llamada se ha | llamada se ha llamada se
Mafiana Admisidé sin atencion 1 217 NP|De3a4 5 Perdida - - . .
al (9-13) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no minutos varios tonos solicitada. |La conexioén cortado sin cortado sin ha cortado
LV operad@r opcion- PIDO P medido) descuelgan pero Illamada se telefonicaes | llegara hablar | llegar a hablar sin llegar a
Operadora) inmediatamente acaba adecuada. conel conel hablar con el
me vuelven a cortando. operador. operador. operador.
poner en espera
hasta que se
acaba cortando
la llamada.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
. . Me mantengo a .
Informauo.n . NP-Llamada T|emp('Jlde la espera para NP[No 1(.)0|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin o, Flujo . 9 Locucién . procede|La calidad de la
Mafana Admisid sin atencion 1 228 NP|De3a4 hablar con Perdida " procede|No procede|No procede | No
al a espera- Marcar INTERRUM (no . L Illamada se conexion
(9-13) - n personal N minutos Admisiones, . hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- PIDO medido) acaba telefénica es
descuelgany me personal personal personal
Operadora) cortando. adecuada.
vuelven a poner
en espera hasta
que se corta la
llamada.
NP |N
NP|Flujo de NP|No mcedle ﬁ'ras NP|No
llamada 100]Si, me procede|Tras IZ locucion de procede|Tras
INTERRUMPIDO| pasan con el la locucién de entrada, me la locucién
Informacion NP-Uamada Tiempo de Tras la locucion area 100|Si, la entrada, me one al a de entrada,
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Servicio Flujo . ) Locucidn de entrada, me " solicitada. |La calidad de la pone ala P me pone ala
sin atencion 1 170 NP|De3a4 Perdida ! - espera pero,
al Sobremesa a espera- Marcar s INTERRUM (no . pone a la espera locucién de conexion espera pero espera pero
L. . personal " minutos - lallamada se
LV (13-17) operad@r opcion- Médicos PIDO medido) pero se corta entrada me telefonicaes | se corta antes corta antes de se corta
Operadora) antes de ser pasa con adecuada. de ser " antes de ser
. - " ser atendida .
atendida por Informacion atendida por or atendida por
Informacion General. Informacién P . Informacién
Informacién
General. General. General.
General.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada, al
primer segundo
y tono sale una 0|No, no me
Informacién NP-Uamada Tiempo de locuciény me pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin s Flujo X - Locucién indica que " area calidad de la
Mafiana Admisid sin atencién 1 216 NP|De3a4 ., Perdida - - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no . extension tengo solicitada. |La conexion
(9-13) L. n personal X minutos . corta la cortala corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) que marcar o llamada se telefénica es llamada llamada llamada
Operadora) esperar a que me corta, adecuada. . . .
atienda una admision.
operadora, estoy
45 tonosy 3
minutos y 36
segundos
esperandoy la
llamada se corta.
NP |Flujo de NP|No
lamada rocede | Al
INTERRUMPIDO| E'Zperarpara
Informacnqn . NP-Llamada Tlempc_)lde Me mantengo a hablar con 190|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin o Flujo . - Locucién la espera para . . calidad de la
Mafiana Admisié sin atencién 1 201 NP|De3a4 . Perdida centralitay . procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no n ser atendido por . conexién
(9-13) .. n personal N minutos . pedir que me . llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) centralita pero la 2sen con telefonica es corta corta corta
Operadora) llamada se acaba adpmisiones a adecuada. ! : :
cortando a los 3 ’
. Illamada se
minutos y 21 corta
segundos. )
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. |La
o | oo
Wi calidad de la
lleva a "Cita .
ue es lo que conexién
q . telefénica no
X he pedido.
NP-Llamada Tiempo de Alli, responde es
SD- . . ) Locucion NP|De 30 NP |Flujo de ! L adecuada.|La NP|No NP|No NP|No
. Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencién 1 20 No otra locucién .
Festiv - Cita Cita (no segundos a 1 Illamada primera procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion COMPLETO personal . . donde me . . . i
o medido) minuto COMPLETO L locucién cién cién ucion
indican que N
deje mis datos (mujer) se oye
Jersonales baja. La 2¢
p (hombre) se
(nombre,
DNI,...) y que escucha con
- algo de ruido.
por correo
postal me
enviaran lo
que he
pedido.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcién-
Operadora)

Admisié
n

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencion
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Tras la locucién
inicial, me
mantengo a la
espera para
hablar con
Informacién
Tiempo de 'G'eneral v
. solicitar que me Llamada
Locucién NP|De 30
1 34 pasen con Incompleta-
(no segundos a 1 o
. . Admisién, pero Corte de llamada
medido) minuto

justo después de
escuchar la
locucién de
bienveniday
mantenerme ala
espera, solo se
escucha un tono
y transcurren 35
segundos masy,
a continuacion se
corta la llamada.

0|No, no me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s lalocucién
inicial, me
mantengo a la
espera para
hablar con
Informacién
General y
solicitar que
me pasen con
Admision,
pero sélo se
escucha un
tonoy
transcurren
35 segundos
mésy, a
continuacién
secortala
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
llego a
contactar con
ninguna
persona.

NP|No
procede|No
llego a
contactar con
ninguna
persona.

NP|No
procede|No
llego a
contactar
con ninguna
persona.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Servicio
S
Médicos

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO |
Al llamar, se
escucha la
locucién de
bienvenida y me
Tlemp('Jlde mantengo a la Lamada
Locucién NP|De 30 espera para
1 35 . Incompleta-
(no segundosa 1 solicitar que me
. . Corte de llamada
medido) minuto pasen con
Servicios
Médicos. Se

escucha un tono
y se queda en
silencio durante
35 segundos,
seguidamente se
corta la llamada.

0|No, no me
pasan con el
area
solicitada. | Al
Illamar, se
escucha la
locucién de
bienvenida y
me mantengo
alaespera
para solicitar
que me pasen
con Servicios
Médicos. Se
escucha un
tonoy se
queda en
silencio
durante 35
segundos,
seguidamente
se corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
llego a
contactar con
ningun
operador.

NP|No
procede | No
llego a
contactar con
ningun
operador.

NP|No
procede | No
llego a
contactar
con ningun
operador.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

auren

LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
8 . 8 (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con e
area
lamada solicitada. |Cu
INTERRUMPIDO|
ando llamo, la
Cuando llamo, la L.
- locucién de
locucién de . .
. . bienvenida
bienvenida
ofrece pulsar
ofrece pulsar 1
1 para hablar
para hablar con N X
. . con Citasy, si
Citasy, si no,
L X no, quedarse .
Informacion . Tiempo de quedarse a la 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
R Servicio . NP-Llamada " Llamada a la espera. )
Labor Mantengo General (Sin Flujo . ) Locucién NP|De 30 espera. Me calidad de la procede | No procede|No procede|No
Tarde (17- s sin atencion 1 40 Incompleta- Me mantengo L
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 mantengo a la conexion hablo con hablo con hablo con
21) L. Centrale personal " . Corte de llamada alaespera . - - I
LV operad@r opcion- s PIDO medido) minuto espera para ara solicitar telefonica es ningln ningln ningln
Operadora) solicitar que me P adecuada. operador. operador. operador.
que me pasen
pasen con L
- con Servicios
Servicios
Centrales y
Centralesy
permanezco
permanezco 40
40 segundos
segundos
esperando,
esperando, tras
tras lo cual,
lo cual, suena un suena un
pitido fuerte y se pitido fuerte y
corta la llamada.
secortala
llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP | Fluj
[Flujo de 0|No, no me
lamada asan con el
INTERRUMPIDO| P .
Llamoy me area
uedoa la solicitada. | De
eqs era para seo hablar
Informacion Tiempo de perap conuna 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
; . NP-Llamada . hablar con una Llamada .
Labor . Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién NP|De 30 operadora calidad de la procede | No procede |No procede|No
Mafiana Urgenci sin atencién 1 38 operadora y que Incompleta- .
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 para que me conexion llego a hablar | llego a hablar | llego a hablar
(9-13) - as personal N . me pase con Corte de llamada . I . .
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto Urgencias, pero pasen con telefonica es con ningun con ningln con ningln
Operadora) & ,' P Urgencias, adecuada. operador. operador. operador.
tras 49 minutos
X pero tras
de llamada, sin
X mantenerme
que nadie
ala espera, se
responda, la
L corta la
comunicacién se
llamada.
corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamo y me
mantengo a la
espera para 0/No, no me
hablar con un
operadory pasan con el
Informacion Servicio NP-Llamada Tiempo de solicpitar e me Llamada drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . ! Locucidn NP|De 30 g solicitada.|Tra | calidad de la procede | No procede |No procede | No
Mafiana H sin atencion 1 38 pasen con Incompleta- "
al a espera- Marcar ... | INTERRUM (no segundos a 1 . s esperar un conexion llego a hablar | llegoahablar | llego a hablar
(9-13) L Quirdrgi personal N . Servicios Corte de llamada - I — —
LV operad@r opcion- cos PIDO medido) minuto Quirdrgicos total de 49 telefonica es con ningun con ningun con ningun
Operadora) glcos. segundos se adecuada. operador. operador. operador.
Suena un tonoy
corta la
se queda todo en
. llamada.
silencio durante
38 segundos.
Cuando llevo un
total de llamada
de 49 segundos,
sin que nadie
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
haya hablado se
corta la llamada.
100]Si, me
pasan con el
drea 100]Si, la
solicitada.|Un | calidad de la
Tiempo de NP|Flujo de avezledoya conexioén
Labor | Mediodia/ . N.P Llama'tlia Locucién NP|De 30 llamada cita, pasan telefénica es NPINo NP|No NP|No
Marcando . . Flujo sin atencién 2 14 No procede | Nada
al Sobremesa P Cita Cita (no segundos a 1 COMPLETO|Se tres tonos y adecuada. |En procede|Locu | procede|Loc
opcién COMPLETO personal " . . . .Una . "
LV (13-17) medido) minuto ha realizado el me atiende todo locucin cion. ucion.
proceso. una locucién momento se :
me explica escucha bien
coémo realizar todo.
todo después
de oir la sefial.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 105 de 325



%k ok ke

A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llamada UEDTELES
Entrada o EEe Duracién de atendidas por
la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
INTERRUMPIDO| pasan con el
Tras la locucién area
de bienvenida, solicitada.|Tra
me mantengo a s lalocucion
Informacion NP-Llamada Tiempo de la espera para Llamada de 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin Admisié Flujo sin atencion 1 Locucién 33 NP|De 30 hablar con una Incompleta- bienvenida, se | calidad de la procede | No procede | No procede | No
al Sobremesa a espera- Marcar n INTERRUM personal (no segundos a 1 operadoray Corte de llamada indica que conexion se contacta se contacta se contacta
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto pedir que me espere, pero telefdnica es con ningun con ningun con ningun
Operadora) pasen con tras esperar adecuada. operador. operador. operador.
Admisidn, pero 33 segundos,
tras 49 segundos la llamada se
de llamada, ésta corta de
se corta manera
automaticament automatica.
e.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al marcar
) . de‘scuelgan al NP|No i NP|No NP|No NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de primer tono, Llamada procede|A los 100]Si, la procede | No procede |No procede | No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin L Flujo . - Locucidén NP|De 30 pero al esperar calidad de la . ) )
Admisié sin atencién 1 30 Incompleta- 30 segundos . me atienden me atienden me atienden
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 para hablar con conexion
.. n personal ) . Corte de llamada | de espera se . ya que se ya que se ya que se
LV (13-17) operad@r opcién- PIDO medido) minuto el operador, cortala telefénica es corta la corta la corta la
Operadora) después de la o adecuada.
. comunicacion. llamada. llamada. llamada.
locucién da un
tonoy a los 30
segundos se
corta la
comunicacién.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
USRS llamadas
iempolce Uerieck Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0|No, no me
La locucion pasan con el
. . indica que nos drea .
— InformaCIoln . NP-Llamada Tlemp(A)'de mantengamos a Llamada solicitada. |Es 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin . Flujo . . Locucién NP|De 30 calidad de la
Urgenci sin atencion 10 50 la espera para Incompleta- pero a que me L procede|La procede|La procede|La
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 N conexién
L. as personal " . hablar con un Corte de llamada atienda la . llamada nose | llamada no se llamada no
LV (13-17) operad@r opcién- PIDO medido) minuto telefénica es
operador pero la operadora completa. completa. se completa
Operadora) adecuada.
llamada se corta perola
cuando estoy Illamada se
esperando para cuelga.
hablar con una
operadora.
0|No, no me
pasan con el
NP |Flujo de drea
Illamada solicitada. | Cui
Informacion . Tiempo de INTERRUMPIDO| dados de 100|Si, la
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Cuidado Flujo NP Llamé(,ja Locucién NP|De 30 Tras la locucién Llamada enfermeria. calidad de la NP|No NP|No NP|No
s sin atencién 10 45 - Incompleta- ) procede|La procede|La procede|La
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 que indica que Cuando conexion
.. Enferme personal ) . Corte de llamada - llamada se llamada se llamada se
LV (13-17) operad@r opcioén- . PIDO medido) minuto me mantenga a espero a que telefonica es
ria . cuelga. cuelga. cuelga.
Operadora) la espera, la me atienda adecuada.
Illamada se informacién
cuelga. general, la
Illamada se
cuelga.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
e
llamada P 4rea
COMPLETO|Una .
X L solicitada.|Un .
NP-Llamada Tiempo de locucion me 2 locucion me 100|Si, la
Labor . . 9 Locucidn NP|De 30 indica el nimero . calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 5 25 No indica que es "
al . Cita Cita (no segundosal | que debo marcar B conexion procede | Es procede | Es procede | Es
21) opcion COMPLETO personal N . o el érea de o L. L L
LV medido) minuto y la siguiente los citas v me telefonica es una locucidn. una locucién. | una locucién.
pasos a seguir y adecuada.
ara ponerme en comunicala
P forma de
contacto con
§ ponerme en
citas.
contacto.
NP |Flujo de 0/No, no me
lamada asan con el
INTERRUMPIDO| P .
Llamo y me area
solicitada.|Me
mantengoala mantengo a la
Informacién NP-Llamada Tiempo de espera para Liamada es erag ara 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion NP|De 30 hablar con un p . p calidad de la procede|No procede | No procede | No
Tarde (17- Admisidé sin atencién 1 38 Incompleta- solicitarala L
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 operadory conexion se habla con se habla con se habla con
21) .. n personal . . L Corte de llamada operadora - - P P
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto solicitar que me e me pase telefonica es ningun ningun ningun
Operadora) pase con el drea d p . adecuada. operador. operador. operador.
s con Admisién,
de Admision,
pero tras 49
pero tras esperar
segundos de
un total de 49
llamada, se
segundos, la
corta.
llamada se corta.
. NP|Flujo de 100]i, me )
NP-Uamada Tiempo de llamada pasan con el 100]Si, la
Labor Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencién 2 Locucién 0 NP|De 30 COMPLETO|La No . .area calidad 'd’e a NPINo NPINo NPINo
al - Cita Cita (no segundos a 1 solicitada. |Me conexién procede | Es procede | Es procede | Es
8) opcion COMPLETO personal N . llamada se - ) ") ")
LV medido) minuto ) pasana telefonica es una locucion. una locucién. | una locucion.
realiza
donde dan las adecuada.
correctamente. citas

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1

Pagina 108 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
e
llamada P 4rea
COMPLETO|La solicitada. | Si,
Illamada se me pasa con
) . 1 .
NP-Llamada Tlempgyde realiza Citas pero es QOlSl, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . L. Locucion NP|De 30 correctamente L. calidad de la procede|En procede | En
Noche (22- [ Marcando . y Flujo sin atencion 1 1 No una locucién L procede|Es
al - Cita Cita (no segundos a 1 ya que es una conexién - todo todo
8) opcion COMPLETO personal . . L. que me . una locucién
LV medido) minuto locucién que me telefdnica es . momento es momento es
pregunta para automatica. ” ”
pregunta para w6 adecuada. una locucién. | una locucion.
qué de ariamento
departamento es P N
B - eslacitay
la cita y solicita L .
. solicita més
mas datos.
datos.
NP |Flujo d 100]si, .
NP-Llamada Tiempo de Illamusga ¢ pasall'l &)TZI 100ISi, la
Labor Mafiana Marcando . 5 Flujo sin atencion 1 Locucion 13 NP|De 30 COMPLETO|La No drea calidad ,d,e a NP|No NP[No NP[No
al . Cita Cita (no segundos a 1 - conexién procede|Es procede|Es procede|Es
(9-13) opcion COMPLETO personal N . llamada se solicitada. | Me . - s L
LV medido) minuto . telefonica es una locucién. una locucién. | una locucion.
realiza pasan con
y adecuada.
correctamente. citas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|EI 100(Si, me
menu principal pasan con el
NP-Liamada Tiempo de me indica la drea 100]Si, la
Labor o . . - Locucién NP|De 30 opcién a escoger, solicitada.|Co | calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 15 No -
al . Cita Cita (no segundos a 1 al contactar con ntacto con el conexioén procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
(9-13) opcion COMPLETO personal N . ) . . L - o )
LV medido) minuto citas una drea de citas, telefonica es cion. cion. ucion.
locucién me donde me adecuada.
indica los pasos a atiende una
seguir para locuciéon
solicitar, cambiar
o anular una cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
L. X . pasan con el ,
Informauo.n Cuidado . NP-Llamada Tlemp?,de NPIFlujo de Llamada drea 1(.)0|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . - Locucidn NP|De 30 llamada . calidad de la
Mafana s sin atencion 1 20 Incompleta- solicitada. |Sol » procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosal | INTERRUMPIDO| . . conexion
(9-13) . Enferme personal " . Corte de llamada | icito cuidados . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- ]} PIDO medido) minuto La llamada se ; telefénica es
ria enfermeria, llamada. llamada. llamada.
Operadora) corta. adecuada.
pero se corta
la llamada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0|No, no me
Llamo y me
descuelgan pasan con el
inmediatamente, . ‘area
ro debo solicitada. | De
e:perar aser bo esperar a
Informauoln . NP-Llamada Tlemp('Jlde atendido por Llamada ser atendido 1(,)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién NP|De 30 por el calidad de la
Mafiana Admisid sin atencion 1 40 personal. Incompleta- - procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 . personal y conexion . . . . . .
(9-13) L. n personal " . Después de 4 Corte de llamada . . atienden mi atienden mi atienden mi
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto pedir por telefonica es
segundos y no L llamada. llamada. llamada.
Operadora) marcar ninguna Admisiones, adecuada.
opcidn, da un perola
. llamada se ha
tono pero nadie cortado al
me atiende. Al cabo de 49
cabo de 40
segundos desde segundos.
el dltimo tono, la
llamada se corta.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Informacion Tiempo de Tras el ment 0INo, no me 100|Si, la
R Servicio . NP-Llamada p. . principal, me Llamada pasan con el N ’ NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . 9 Locucion NP|De 30 . calidad de la
Mafana s sin atencion 1 40 mantengo a la Incompleta- area " procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1l . conexion
Ly (9-13) operad@r opcion- Centrale PIDO personal medido) minuto espera para Corte de llamada | solicitada. |La telefénica es llamada se llamada se llamada se
- P o epradora) s hablar con un llamada se adecuada corta. corta. corta.
P operador. La corta. .
llamada se corta
después de 6
tonos.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una Iocgglon 0|No, no me
automatica pasan con el
Informauoln . NP-Llamada Tlemp(.)‘de lndlcapdo aque Llamada drea 190|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucion NP|De 30 hospital estoy - calidad de la
Mafiana Admisidé sin atencion 1 37 Incompleta- solicitada. |Tra - procede|No procede|No procede | No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 llamando, y conexion " . .
(9-13) i n personal . . Corte de llamada s esperar 37 - hay atencion hay atencion hay atencién
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto detallando las telefonica es
N segundos, se personal. personal. personal.
Operadora) diferentes corta la adecuada.
opciones. Espero llamada.
para que me
atienda la
operadora, y tras
37 segundos de
espera, se corta
la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué 0|No, no me
L X hospital estoy pasan con el ,
1
InformaCIoln Servicio . NP-Llamada Tlemp(A)'de llamando, y Llamada drea 90|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucion NP|De 30 . calidad de la
Mafiana s sin atencién 3 36 detallando las Incompleta- solicitada. |Tra L procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar .. .| INTERRUM (no segundos a 1 N conexién " " "
(9-13) L. Quirdrgi personal " . diferentes Corte de llamada s esperar 36 - hay atencién hay atencién hay atencién
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . telefénica es
cos opciones. Como segundos, se personal. personal. personal.
Operadora) " adecuada.
quiero hablar corta la
con un operador, llamada.
me quedo a la
espera, y tras 36
segundos
esperando, salta
un tono de que
se ha cortado la
llamada.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
Informacién NP-Ulamada Tiempo de INTERRUMPIDO| Llamada drea
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucioén NP|De 30 La llamada se solicitada. |No NP|No NP|No NP|No NP|No
Admisié sin atencién 1 17 Incompleta- N
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 corta antes que me atienden procede | Cuel procede|Me procede|Me procede|Me
.. n personal N . Corte de llamada
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto puedan en gan. cuelgan. cuelgan. cuelgan.
Operadora) atenderme en Informacion
Informacion general, me
General. cuelgan.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|La drea
primera locucién solicitada.|Tra
indi lecci .
NP-Lamada Tiempo de reectone o3 evcimengla | 100IS:12
Labor | Mediodia/ . . - Locucidén NP|De 30 . Lo calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando . " Flujo sin atencion 1 28 para citas, No opcion citas, "
al Sobremesa - Cita Cita (no segundos a 1 . conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
opcion COMPLETO personal " . después otra me pone en . " " L.
LV (13-17) medido) minuto L telefonica es cion. cion. ucion.
locucién me contacto con
. . adecuada.
indica el ese dreay una
procedimiento grabacién me
para pedir, indica los
cambiar o anular pasos a
una cita. seguir.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam 100]Si, me
NP-Llamada Tiempo de 0y me pasan con pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ . . .. Locucion NP |De 30 Citas, que me drea calidad de la procede|Es procede|Es procede|Es
Marcando . " Flujo sin atencién 1 10 N No - L ) L .
al Sobremesa - Cita Cita (no segundosal | atiende al tercer solicitada. |Sol conexion una locucién una locucién una locucién
opcién COMPLETO personal " . . .

LV (13-17) medido) minuto tonoy sale una icito que me telefonica es en ambos en ambos en ambos
locucién para pasen con adecuada. casos. casos. casos.
decirme cémo Citas.

cambiar o pedir
cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
pasan con el
NP |Flujo de drea
llamada solicitada.|No
INTERRUMPIDO| marco
No marco ninguna
Informacién NP-Llamada Tiempo de “';'rga“;': "e‘::'r": Lamada E‘S’p:r‘;': sa':e 10015, la NP|No NP|No NP|No
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin o, Flujo . . Locucién NP|De 30 P P ) P N a calidad de la procede | No procede | No procede | No
Admisid sin atencién 1 37 que me atienda Incompleta- me atienda la L
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 conexion se contacta se contacta se contacta
” n personal " . la operadoray Corte de llamada operadoray . - P L
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto . - telefonica es con ningun con ningun con ningun
solicitar que me solicitar que
Operadora) adecuada. operador. operador. operador.
pasen con me pasen con
Admisién, pero Admisién,
la llamada se perola
corta de manera llamada se
automatica. corta de
manera
automatica.
NPIFluo de prsanconet
llamada P 4rea
INTERRUMPIDO| solicitada. | Al
Llamoyy, tras
llamar me
escuchar la
AN mantengoala
locucién inicial, espera para
Informacion NP-Llamada Tiempo de me mantengo a Liamada h:blarzon 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Servicio Flujo ) L. Locucion NP|De 30 la espera para calidad de la procede|No procede|No procede|No
sin atencion 1 30 Incompleta- una "
al Sobremesa a espera- Marcar s INTERRUM (no segundos a 1 hablar con una conexion llego a hablar | llego a hablar | llego a hablar
- - personal N . Corte de llamada operadora - L L P
LV (13-17) operad@r opcion- Médicos PIDO medido) minuto operadora, pero, telefonica es con ningun con ningln con ningln
pero tras 50
Operadora) cuando llevo 50 adecuada. operador. operador. operador.

segundos de
llamada, suena
un pitido fuerte
que se repite y
secortala
llamada.

segundos de
llamada suena
un pitido
fuerte que se
repitey se
corta la
llamada.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
INTERRUMPIDO| drea
Llamo y me solicitada. |Lla
Informacién Servicio NP-Llamada Tiempo de mantengoala Llamada moy me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin S Flujo sin atencion 1 Locucién 38 NP|De 30 espera, pero a Incompleta- mantengoala | calidad dela procede | No procede | No procede | No
al Sobremesa a espera- Marcar Centrale INTERRUM ersonal (no segundosal | los 50 segundos, Corte dell)lamada espera, pero a conexion llego a hablar | llego a hablar | llego a hablar
LV (13-17) operad@r opcion- s PIDO P medido) minuto la llamada se los 50 telefdnica es con ningun con ningun con ningun
Operadora) corta de manera segundos, la adecuada. operador. operador. operador.
automadtica sin llamada se
que nadie corta de
atienda mi manera
llamada. automdtica.
NP |Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|Tras pasan con el
seleccionar en el érea
Tiempo de PR - 100]Si, la
Labor . NP LlamaA(Via Locucién NP|De 30 Amenu inicial, SOIICIt,afié'!El calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 8 35 citas, la llamada No mend inicial "
al . Cita Cita (no segundos a1 conexién procede|locuc | procede|locu | procede|locu
21) opcion COMPLETO personal ) . pasa por una me pone en . s " "
LV medido) minuto P telefénica es ion cién cién
locucién que contacto con
- . adecuada.
indica los pasos a la grabacién
seguir para del servicio de
cambiar, pedir o citas.
anular una cita.
NP|Flujo de 100]Si, me
lamada pasan con el
\P-Llamada Tiempo de COMPLE 'O Des drea 100151, Ia NPINo NPINo NPINo
Labor Tarde (17- Marcando Fluio sin atencién 1 Locucidn 15 NP|De 30 seI:cciono ely No solicitada. | Sal calidad de la procede | No procede |No procede | No
al 21) opcién Cita Cita COMPJLETO ersonal (no segundos a1 4rea de Citas e una locucién conexioén hablo con el hablo con el hablo con el
LV P P medido) minuto me dan ¥ para pedirme telefonica es personal, son personal, son | personal, son
los datos para adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
respuesta
proceder con
transcurren 45 )
la cita.
segundos.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
. llamada . ,
NP-Llamada Tiempo de COMPLETO|Me 100]$i, me L00]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . . Locucién NP|De 30 . pasan con el calidad de la
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 2 9 comunicaron con No . » procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
al . Cita Cita (no segundos a1l ) ) area conexion " . -
21) opcion COMPLETO personal . . citas y al final del . . adasin ada sin mada sin
LV medido) minuto solicitada. |Sol | telefénica es
proceso me PP operador. operador. operador.
. icité cita. adecuada.
piden datos para
darme cita.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo selecciono la
opcién Cita, una
Tiempo de locucién indica 100]Si, me 10015, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada " que para . procede | No
Labor . . ) Locucion NP|De 30 - 5 pasan con el calidad de la procede | No procede |No
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencion 1 16 solicitar, cambiar No . L llego a
al L. Cita Cita (no segundosa 1 s area conexion llego a llego a
21) opcion COMPLETO personal . . o anular una cita, . . . contactar
LV medido) minuto L solicitada. |Cit | telefdnica es contactar con | contactar con
deje mis datos y con un
. a. adecuada. un operador. un operador.
me llegard una operador.
nueva citaoel
cambio (en caso
de ser posible)
por correo
postal.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 116 de 325



e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta 0[No, no me
una locucién pasan con el
automatica area
indicando a qué solicitada.|Tra
. ) § 1 .
Informacnqn B ) NP-Llamada Tlempgyde hospital estoy Llamada s quedarme QOlSl, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Servicio Flujo . L. Locucion NP |De 30 llamando, y en espera calidad de la
Tarde (17- sin atencion 3 40 Incompleta- L procede|No procede|No procede | No
al 21) a espera- Marcar s INTERRUM ersonal (no segundos a 1 detallando las Corte de llamada para que me conexion hay atencién hay atencién hay atencién
LV operad@r opcion- Médicos PIDO P medido) minuto diferentes atienda una telefdnica es v v v
. personal. personal. personal.
Operadora) opciones (1 para operadora, y adecuada.
citas, o esperar a esperar 40
la operadora). segundos, se
Espero para que corta la
me atienda una llamada.
operadora, y tras
esperar 40
segundos, se
corta la llamada.
Tiempo de NPIFlujo de oo ol 10015, la
Labor NP-Llamada Locupcién NP|De 30 lamada P drea calidad (l:le la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencion 1 22 COMPLETO|La No . ) procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al . Cita Cita (no segundos a1 solicitada. | Me conexién L . L.
21) opcion COMPLETO personal N . llamada se . eleccion eleccion seleccion
LV medido) minuto . pasan con una | telefénicaes . s i
realiza - automatica. automatica. automatica.
locucién adecuada.
correctamente. L
automdtica.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
primera locucién
nos IanICG el 100]Si, me
menu para asan con el
NP-Llamada Tiempo de seleccionar lo p 4rea 100]Si, la
Labor . . - Locucion NP |De 30 que buscamos, - calidad de la NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin atencion 8 12 No solicitada. |la "
al . Cita Cita (no segundosal | cuando nos pasa . conexién procede|locuc | procede|locu | procede|locu
8) opcion COMPLETO personal N . . primera L . " e
LV medido) minuto con el drea de L. telefonica es ion cion cion
- X locucién me
citas nos atiende adecuada.
- pasa con el
una locucién . :
S area de citas
indicando los
pasos a seguir
para pedir,
anular o cambiar
una cita.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién 0|No, no me
. X automatica pasan con el .
Informauo.n . NP-Llamada Tlempx.:‘de indicando a qué Llamada area 1(.)0|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin L Flujo . - Locucion NP|De 30 B - calidad de la
Noche (22- Admisié sin atencién 3 35 hospital estoy Incompleta- solicitada.|Tra - procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 conexion " s "
8) L n personal N . llamando, y Corte de llamada | s 35 segundos - hay atencion hay atencion hay atencion
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto telefonica es
detallando las de espera, se personal. personal. personal.
Operadora) N adecuada.
diferentes corta la
opciones. Espero Illamada.
para que me
atienda una

operadora, y tras
35 segundos, se
corta la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
procede | No
NP|Flujo de me pasan, la
locucién me
llamada informa que
COMPLETO|La a
L para
locucién me ha o
informado que modificar,
Tiempo de para citas debo anular cita 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . debo aportar 3 procede|Es procede|Es procede|Es
Labor o . . - Locucion NP|De 30 dar unos datos y calidad de la ) L. L.
Mafana Marcando . y Flujo sin atencion 1 12 No nombre y " una locucién una locucién una locucién
al . Cita Cita (no segundosa 1 que la nueva . conexion . o e
(9-13) opcion COMPLETO personal N . 3 apellidos, DNI, . automdtica en | automaticaen | automatica
LV medido) minuto cita, telefénica es
I tfno. de todo todo en todo
modificacién o adecuada.
- contacto, momento. momento. momento.
anulacion la -
especialidad,
mandan por
fecha aprox.
correo postal, .
delacitay
tras esto se e la
corta. gue a
mandarian
por correo
postal.
0|No, no me
NP|Flujo de pasaln conel NP|No NP|No NP|No
lamada area rocede|Al rocede|Al rocede|Al
. X INTERRUMPIDO| solicitada. |No . P A P R P R
Informacién Tiempo de Lo 100]Si, la principio, principio, principio,
R . NP-Llamada . Al principio, salta Llamada , ho me pasan N
Labor " Mantengo General (Sin L Flujo . - Locucion NP|De 30 - L calidad de la salta una salta una salta una
Mafiana Admisié sin atencién 1 28 una locucién que Incompleta- con Admision - . . .
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 conexioén locucion que locucion que locucion que
(9-13) L n personal N . me pone en Corte de llamada pues -
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . telefénica es me pone en me pone en me pone en
espera y después esperando a
Operadora) : e adecuada. esperay esperay esperay
se corta sin Informacién A . .
después se después se después se
poder hablar con General se
. N corta. corta. corta.
nadie. corta sin ser
atendida.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO||Al 100]Si, me
realizar la pasan con el
llamada, la drea
primera solicitada. | El
grabacidén nos mend inicial
NP-Llamada Tiempo de ] Icr;gl::slajara nc?tsaza::azgn 100]si, la
Labor i, ) X . Locucién NP|De 30 peiones p . calidad de la NP[No NP|No NP|No
Mafana Marcando . y Flujo sin atencion 8 23 seleccionar la No tonos una "
al . Cita Cita (no segundosa 1l . conexioén procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
(9-13) opcion COMPLETO personal N . que buscamos, grabacién nos . L . )
LV medido) minuto - telefénica es cién cién ucién
nos pasa con el indica que
. B . adecuada.
area de citas, dejemos
donde una nuestros
grabacidén nos datos para
indica que cambiar, pedir
dejemos los oanularuna
datos para cita
cambiar, anular o
pedir una cita.
NP|Flujo de 0|No, no me
Illamada pasan con el
INTERRUMPIDO| area
Considero que el solicitada.|Ma
flujo es rco la opcion
X interrumpido de citay tras 6 .
Tiempo de 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. NP-Llamada . porque yo Llamada tonos, me sale N
Labor . Flujo . ! Locucion NP|De 30 L " calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Mafiana Marcando . y sin atencién 2 43 solicito hablar Incompleta- una locucién -
al . Cita Cita INTERRUM (no segundos a 1 N ) conexion ada de ada de mada de
(9-13) opcion personal N . concitayla Corte de llamada de un buzén - L - )
LV PIDO medido) minuto L telefénica es marcacion marcacion marcacion
opcién que me de voz X X X
. adecuada. directa directa directa
dan tras 6 tonos diciendo que
es que si quiero si quiero
cambiarla, deje modificar una
mis datos en un cita de una
buzén de voz, serie de datos
pero si quisiera y los deje en

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 120 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
pedir una no el buzdn de
habria logrado vozy se
hablar con el pondran en
servicio. contacto
conmigo con
el cambio.
NP |Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
Informacién Tiempo de INTERRUMPIDO| drea 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
L . . NP-Llamada . Espero que me Llamada - N
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin L Flujo ) L. Locucion NP|De 30 solicitada.|Me | calidad de la procede|No procede|No procede|No
Admisidé sin atencion 1 0 conteste un Incompleta- " N N N
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 quedoala conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
- n personal N . operador, pero Corte de llamada .
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto después de 45 espera pero telefonica es conel conel hablar con el
Operadora) P no consigo adecuada. operador. operador. operador.
segundos de
hablar con
espera se corta
operador.
la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Tras :Iptzrlaarq”e NP|No NP|No NP|No
Informacién Tiempo de 0|No, no me 100]Si, la procede|La procede|La procede|La
i . . NP-Llamada . operadora, da un Llamada )
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin L Flujo . . Locucién NP|De 30 pasan con el calidad de la llamada se llamada se llamada se
Admisid sin atencion 2 0 tonoy se hace el Incompleta- . L
al Sobremesa aespera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundosal silencio, tras Corte de llamada area conexién corta antes de | cortaantesde | cortaantes
LV (13-17) operad@r opcién- PIDO p medido) minuto unos '50 solicitada.|Ad | telefdnica es poder hablar poder hablar de poder
Operadora) mision adecuada. conla conla hablar con la
segundos la
operadora operadora operadora
llamada se corta
antes de poder
hablar con la
operadora
NP |Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|Reali pasan con el
zamos la area
llamada, el menu solicitada. |tra
inicial nos indica s seleccionar
NP-Ulamada Tiempo de el numero a citas en el 100]Si, la
Labor . ) - Locucidén NP|De 30 seleccionar para mend inicial, calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 8 ) No ") L
al . Cita Cita (no segundosal | citas. Momentos una locucién conexion procede|locuc | procede|locu | procede|locu
21) opcion COMPLETO personal N . . o P o ‘g ‘g
LV medido) minuto después una nos indica que | telefénicaes ion cién cién
locucién nos debemos adecuada.
indica que dejar nuestros
debemos dejar datos para
nuestros datos pedir, anular
personales para o cambiar una
pedir, cambiar o cita.
anular una cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
Informacién NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPIDO| Llamada drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . . Locucion NP|De 30 La llanada se solicitada.|No | calidad de la procede|Me procede|Me procede|Me
Tarde (17- Admisid sin atencion 1 33 . Incompleta- »
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 corta mientras , en esperade conexién ponen en ponen en ponen en
21) .. n personal N . Corte de llamada P .
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto espero que me Informacion telefdnica es esperay se esperay se esperay se
Operadora) atiendan en General, la adecuada. corta. corta. corta.
Informacién llamada se
General. corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
|nd|capdo aqué 0|No, no me
hospital estoy pasan con el
Informauo.n Servicio . NP-Llamada Tlemp(.nlde tlamando, y Llamada area 1(.)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . ! Locucion NP|De 30 detallando las - calidad de la
Tarde (17- s sin atencion 3 35 N Incompleta- solicitada. |Tra - procede|No procede|No procede|No
al aespera- Marcar INTERRUM (no segundosal diferentes conexién " " "
21) .. Centrale personal ) . . Corte de llamada | s 35 segundos . hay atencion hay atencion hay atencion
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto opciones. Tras telefonica es
s . de espera, se personal. personal. personal.
Operadora) terminar la adecuada.
L corta la
locucién
L llamada.
automadtica,
quedo en espera
para ser
atendido por un
operador. Espero
durante 35
segundos, y se
corta la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Una vez que
- . conecto con la NP|No .
Informacién Tiempo de . 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
R . NP-Llamada " primera llamada, Llamada procede|Se )
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucion NP|De 30 calidad de la procede | No procede | No procede | No
Tarde (17- Admisid sin atencion 1 30 me quedo a la Incompleta- corta la L N N .
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
21) ” n personal " . espera para Corte de llamada | llamada antes .
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto telefdnica es con el con el hablar con el
hablar con un de hablar con
Operadora) adecuada. operador. operador. operador.
operadory el operador.
pasados 30
segundosy 7
tonos se corta la
llamada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada, al
primer segundo 0/No, no me
y tono sale una pasan con el
Informauoln Servicio . NP-Llamada Tlemp(.:n‘de IoFuglonyme Llamada érea 1(,)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . ") Locucion NP|De 30 indica que - calidad de la
Tarde (17- s sin atencion 1 33 L, Incompleta- solicitada. |Se - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 extension tengo conexién
21) i Centrale personal . . Corte de llamada corta la - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto que marcar o telefonica es
s . llamada. llamada. llamada. llamada.
Operadora) sino de esperar a - adecuada.
. Busco servicio
que me atiende
centrales.
la operadora, al
pasar 7 tonos y
33 segundos, la
llamada se corta,
no me atiende
nadie.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 124 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO| Al drea
NP-Uamada Tlemp('Jlde descolgalr y pedir soIl(:ltta\da.IAI 1(?0|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- . . . ) Locucidn NP|De 30 por el area de seleccionar el calidad de la
. Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 0 ) No ) - procede|No procede|No procede|No
Festiv . Cita Cita (no segundosa 1l citas me salta area, me salta conexion
(9-13) opcién COMPLETO personal N . L L . hablo con hablo con hablo con
o medido) minuto una locucién una locucién telefonica es
. . . . personal personal personal
inmediatamente inmediatame adecuada.
y me explica el nte para
proceso para poder pedir
pedir la cita. cita.
NPIFluo de etancone
llamada P 4rea
COMPLETO | Reali solicitada.|Tra
zamos la .
s seleccionar
llamada, tras .
seleccionar en el en el mend,
NP-Uamada Tiempo de mend la opcin citas, una 100|Si, la
SD- " . . ) Locucion NP |De 30 P locucién nos calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Mafana Marcando . . Flujo sin atencion 1 2 deseada, No . "
Festiv - Cita Cita (no segundos a1 informa de conexién procede|locuc | procede|locu | procede|locu
(9-13) opcion COMPLETO personal N . escuchamos una . . o o
o medido) minuto L que debemos telefénica es ion cién cién
grabacion que .
- dejar nuestros adecuada.
nos indica que
. datos
debemos dejar
personales
nuestros datos .
para pedir,
personales para .
. . cambiar o
cambiar, pedir o
§ anular una
anular una cita. N
cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Salta
una locucién que
Tiempo de indica que para 100[Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . - . N
SD- o . . L. Locucion NP |De 30 solicitar, cambiar pasan con el calidad de la procede | No procede | No procede | No
. Mafana Marcando . " Flujo sin atencion 1 0 s No . »
Festiv ) Cita Cita (no segundosal | oanularunacita, area conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) opcion COMPLETO personal N . . . . - I L P
o medido) minuto deje mis datos solicitada. | Cit telefdnica es con ningun con ningun con ningun
después de oir la as. adecuada. agente. agente. agente.
sefial y que la
nueva cita me
llegara por
correo postal.
NP |Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|La drea
locucién de solicitada. | Si,
entrada me pasa la locucién de
con citas, UNA entrada me
VEZ PULSADO 1, pasa con citas
donde salta otra donde salta
locucién otra locucién
Tiempo de diciendo que diciendo que 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada 9 o N
SD- " . ) - Locucidén NP|De 30 para modificar para calidad de la procede | Es procede | Es procede | Es
. Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 1 N No e . ) e i
Festiv (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 citas, modificar conexion una locucién una locucién una locucién
o P P medido) minuto anular...debo citas, telefdnica es en todo en todo en todo
decir nombre y anular...debo adecuada. momento. momento. momento.
apellidos, DNI, decir nombre
tfno. de y apellidos,
contacto, fecha DNI, tfno. de
de la cita, contacto,
especialidad y fechadela
fecha de la cita,
nueva cita que especialidad y
posteriormente, fecha de la
la nueva cita se nueva cita
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
enviara por que
correo postal. posteriorment
e, lanueva
cita se enviard
por correo
postal.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamo para
hablar con
informacion
Informacién Tiempo de general y que me 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
; . NP-Llamada 9 Llamada N
SD- " Mantengo General (Sin . Flujo . - Locucién NP|De 30 pasen con pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede|No
. Mafiana Urgenci sin atencion 1 29 . Incompleta- . "
Festiv (9-13) a espera- Marcar as INTERRUM ersonal (no segundos a 1 urgencias, pero Corte de llamada area conexion se contacta se contacta se contacta
o operad@r opcion- PIDO P medido) minuto tras 39 segundos solicitada.|Ur | telefénica es con ningun con ningln con ningln
Operadora) de llamada, ésta gencias. adecuada. operador. operador. operador.
se corta de
manera
automatica sin
que llegue a
habar con ningln
operador.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0|No, no me
Informacion NP-Llamada Tiempo de Salta la locucidn, Liamada pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- o Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucidn NP|De 30 me mantengo a drea calidad de la
. Mafiana Admisid sin atencién 1 49 Incompleta- - - procede|No procede|No procede|No
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 la esperay se solicitada. |La conexion
(9-13) L. n personal " . Corte de llamada . hablo con hablo con hablo con
o operad@r opcion- PIDO medido) minuto acaba cortando llamada se telefénica es ersonal ersonal ersonal
Operadora) la llamada los 49 corta a los 49 adecuada. p . p . p .
segundos sin segundos.
poder hablar con
nadie.
NP|Flujo de .
1 .
NP-Llamada Tiempo de llamada a(i:Ls;)r::I 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- " . . ) Locucion NP|De 30 COMPLETO|Sele p . calidad de la
. Mafiana Marcando . y Flujo sin atencién 1 15 N ) No drea L procede|No procede|No procede |No
Festiv - Cita Cita (no segundosal | cciono el drea de - conexién
(9-13) opcion COMPLETO personal N . N solicitada.|Me - hablo con hablo con hablo con
o medido) minuto citay me salta la telefdnica es
") pasan con el personal. personal. personal.
locucién para 4rea de cita adecuada.
tramitar la cita.
100]Si, me
. pasan con el NP|No NP|No NP|No
Tiempo de N;Lﬂ:ﬁg:e drea 100]si, Ia procede|Suen | procede|Suen | procede|Sue
NP-Llamad: . licitada. | St . !
sD- . : oo amae Locucién NP|De30 | COMPLETO|Suen solicitada.[Su | ojigag deta | 2 . oo
. Mafiana Marcando . y Flujo sin atencién 5 0 N No ena - directamente | directamente | directamente
Festiv . Cita Cita (no segundos a 1 adirectamente " conexién L, L, L,
(9-13) opcion COMPLETO personal N . . directamente - una locucién una locucion una locucion
o medido) minuto una locucién ) telefénica es R B B
. una locucién para dejar los | paradejarlos | paradejarlos
para dejar los . adecuada.
datos de la cita para dejar los datos de la datos de la datos de la
. datos de la cita. cita. cita.
cita.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Mafana
(9-13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Urgenci
as

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
Tiempo de llamando, y
Locucién NP|De 30 detallando las Uamada
3 34 N Incompleta-
(no segundosa 1 diferentes
. . N Corte de llamada
medido) minuto opciones. Tras
terminar la
locucién

automdticay
quedarme en
espera durante
34 segundos
para ser
atendido por un
operador, se

corta la llamada.

0|No, no me
pasan con el
érea
solicitada.|Tra
s terminar la
locucién
automaticay
quedarme en
espera para
ser atendido
por un
operador,
espero
durante 34
segundos, y se
corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.

NP|No
procede|No
hay atencion

personal.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AIl
primer tono de NP|No
llamada salta
- procede|Tras
una locucién .
. terminar la
automatica .
- . locucién
indicando a qué automética y
. ) § 1 .
Informacnqn Servicio NP-Llamada Tlempgyde hospital estoy quedarme en 90 Ii, 1a NP|No NP|No NP|No
SD- o Mantengo General (Sin . . L. Locucion NP |De 30 llamando, y calidad de la
. Mafana H Flujo sin atencion 3 33 No espera " procede|No procede|No procede | No
Festiv a espera- Marcar - (no segundos a 1 detallando las conexién ” . .
(9-13) .. Quirdrgi | COMPLETO personal N . N durante 33 . hay atencion hay atencion hay atencion
o operad@r opcion- medido) minuto diferentes telefdnica es
cos N segundos para personal. personal. personal.
Operadora) opciones. Quedo " adecuada.
ser atendido
alaespera or un
durante 33 P
operador, se
segundos para
. corta la
que me atienda
llamada.
una operadora,
y, transcurrido
ese tiempo, se
corta la llamada.
100(Si, me
) pasan coneel NP|No NP|No NP|No
NP|Flujo de drea
. procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
llamada solicitada. |Sal directamente | directamente | directamente
Tiempo de COMPLETO|Sale e 100]Si, la - . + o
N~ NP-Llamada 9 . . N una locucién una locucién una locucién
SD- Mediodia/ . . L. Locucién NP|De 30 directamente directamente calidad de la - . -
. Marcando . . Flujo sin atencion 5 0 L No ) - indicando que | indicando que indicando
Festiv | Sobremesa P Cita Cita (no segundos a 1 una locucién una locucién conexion R R X
opcion COMPLETO personal N . - - . deje los datos | deje los datos | que deje los
o (13-17) medido) minuto indicando que indicando que | telefénica es
. N parala parala datos para la
deje los datos deje los datos adecuada. - L L
L solicitud o solicitud o solicitud o
para la solicitud parala N N .
. : - cambio de cambio de cambio de
o cambio de cita. solicitud o N ) )
. cita. cita. cita.
cambio de
cita.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 130 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
. ! COMPLETO|Al NP[No .
Informacién Tiempo de procede|La 100]Si, la
— R NP-Llamada - acabar la N NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/ | Mantengo General (Sin o . . . Locucién NP|De 30 DR llamada se calidad de la
. Admisidé Flujo sin atencién 1 49 locucidn inicial No L procede | No procede |No procede |No
Festiv | Sobremesa a espera- Marcar (no segundos a 1 corta conexion
” n COMPLETO personal " . dauntonoy . - hablo con hablo con hablo con
o (13-17) operad@r opcion- medido) minuto . mientras telefdnica es
nada mds hasta personal. personal. personal.
Operadora) espero ser adecuada.
que se corta la atendido.
llamada a los 49 :
segundos.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
NP-Llamada Tiempo de seleccionar la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/ . . ) Locucidén NP|De 30 opcién de citas, pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede|No
. Marcando . y Flujo sin atencién 1 0 L No . L
Festiv | Sobremesa oncion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundosal una locucién area conexién se contacta se contacta se contacta
o (13-17) P p medido) minuto solicita los datos solicitada.|Cit | telefdnicaes con ningun con ningun con ningun
e informa que la as. adecuada. operador. operador. operador.
cita se enviard
por correo
postal.
NP|Flujo de 0INo, no me
pasan con el
Informacién Tiempo de lamada drea 100]Si, la
SD- Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo NP-LIama_(lia Locucioén NP|De 30 INTERRUMPIDO| tlamada solicitada. | La calidad de la NPINo NPINo NPINo
. Admisié sin atencién 1 52 Al esperar a Incompleta- . procede|No procede|No procede|No
Festiv | Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 llamada se conexion
- n personal N . hablar con el Corte de llamada . hablo con hablo con hablo con
o (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto corta telefénica es
operador, a los . personal. personal. personal.
Operadora) mientras me adecuada.
52 segundos se
mantengo ala
corta la llamada.
espera.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
NP|Flujo de pasaln conel NP|No NP|No NP|No
llamada area rocede|Sale rocede|Sale rocede|Sale
Tiempo de COMPLETO Sale solicitada.[Sal | 100]Si, Ia P P P
NP-Llamada P . N directamente | directamente | directamente
SD- . . ) Locucidn NP|De 30 directamente e calidad de la L . .
. Tarde (17- | Marcando ) . Flujo sin atencion 5 0 - No . . una locucién una locucién una locucién
Festiv . Cita Cita (no segundosa 1l una locucién directamente conexion . . .
21) opcion COMPLETO personal N . . L. . para dejar un para dejarun | para dejar un
o medido) minuto para dejar un una locucién telefénica es . . :
. X mensaje con mensaje con | mensaje con
mensaje con los para dejar un adecuada.
. los datos para | los datos para los datos
datos para la mensaje con N N Ny
N la cita. la cita. para la cita.
cita. los datos para
la cita.
0|No, no me
NP |Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacién NP-Llamada Tiempo de Illamada Liamada drea 100|Si, la procede|Se procede|Se procede|Se
SD- Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucion NP |De 30 INTERRUMPIDO| solicitada. |Se calidad de la corta la corta la corta la
. Tarde (17- Admisié sin atencién 5 39 Incompleta- .
Festiv 21) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundos a 1 Se corta la Corte de llamada corta la conexion llamada llamada llamada
o operad@r opcion- PIDO p medido) minuto llamada pasados llamada telefdnica es pasados 39 pasados 39 pasados 39
Operadora) 39 segundos de pasados 39 adecuada. segundos de segundos de segundos de
espera. segundos de espera. espera. espera.
espera.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO | Reali
zamos la
Illamada, tras
! 100]Si, .
NP-Uamada Tiempo de seleccionar citas asaL ::L)TZI 100]Si, la
SD- . . - Locucion NP|De 30 en el mend, una P . calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 1 ) No drea »
Festiv . Cita Cita (no segundos a1 locucién nos - conexién procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
21) opcion COMPLETO personal N . S solicitada. | Lo L . i )
o medido) minuto indica que i telefénica es cién cién ucion
. cucion de
dejemos B adecuada.
citas.
nuestros datos
personales si
deseamos pedir,
cambiar o anular
una cita.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Tarde (17-
21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Servicio
S
Quirtrgi
cos

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencion
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
X La locucién de
Tiempo de entrada me pasa Llamada
Locucién NP|De 30 P
1 38 a Informacion Incompleta-
(no segundos a 1
N . General, pero Corte de llamada
medido) minuto

cuando estoy a la
espera de ser
atendida por una
operadora, se
corta.

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Si,
la locucién me
pasaen
espera para
hablar con
Informacién
General.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|En
todo
momento es
una locucién,
cuando estoy
ala espera de
ser atendida
por una
operadora, se
corta.

NP|No
procede|En
todo
momento es
una locucidn,
cuando estoy
ala espera de
ser atendida
por una
operadora, se
corta.

NP|No
procede|En
todo
momento es
una locucién,
cuando estoy
ala espera
de ser
atendida por
una
operadora,
se corta.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Tarde (17-
21)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
llamadas
iempolce Uerieck Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
8 . 8 (segundos) llamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la opcién
NP-Llamada Tlempgyde de Citas, S§!ta
. L. Locucion NP |De 30 una locucién
sin atencion 3 0 i No
ersonal (no segundosal automatica
p medido) minuto indicando que

deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcién de
Citas, salta
una locucién
automatica
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
la llamada
(cambio de
cita, cita
nueva, etc.),
mi nombre,
DNI,
especialidad
para la cita...
para ponerse
en contacto

la cita... para conmigo. Tras
ponerse en la locucién,
contacto suena un
conmigo. Tras la pitido para
locucién, suena que dejes el
un pitido para mensaje.
que dejes el
mensaje.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencién

personal.

NP|No
procede |No
hay atencién

personal.

NP|No
procede |No
hay atencién

personal.
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e PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP | Fluj
[Flujo de 100{$f, me
lamada asan con el
INTERRUMPIDO| P e
La locucién de solicitada. | i, NP|No NP|No NP|No
Informacién . Tiempo de entrada me dice o 100]Si, la procede|1 procede|1 procede|1
B Cuidado . NP-Llamada . Llamada la locucién de ;
SD- Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucion NP |De 30 que espera para calidad de la tonoy la tonoy la tonoy la
. Tarde (17- H sin atencion 1 27 " Incompleta- entrada me " . " .
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundosal | seratendida por conexion locucion me locucién me locucién me
21) . Enferme personal ) . Corte de llamada poneala . y " y
o operad@r opcion- ria PIDO medido) minuto una operadora espera de ser telefdnica es dice que dice que dice que
Operadora) de Informacién P . adecuada. espera para espera para espera para
atendida por " . "
General, . ser atendida. ser atendida. | seratendida.
mientras espero Informacién
P General, hasta
la llamada se ue se corta
corta. q i
Tiempo de NP|No 100|Si, la
NP-Llamada 9 . N
Labor " . . - Locucion NP |De 30 NP|Flujo de procede|Se calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . y Flujo sin atencién 7 20 No L
al (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 Illamada corta la conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P p medido) minuto COMPLETO llamada en el telefdnica es cion. cién. ucién.
cuarto tono. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Una
locucién indica
Tiempo de que si quiero una 100(Si, me 100(Si, Ia NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . nueva cita o N
SD- . . - Locucion NP|De 30 5 pasan con el calidad de la procede | No procede |No procede | No
. Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencién 1 0 cambiar o anular No . -
Festiv ) Cita Cita (no segundos a1 area conexion se contacta se contacta se contacta
8) opcion COMPLETO personal N . una que ya - . - - - P
o medido) minuto S solicitada. |Cit | telefdnica es con ningun con ningln con ningln
tenga, deje mis
as. adecuada. operador. operador. operador.
datos personales
tras la locucién y
me enviaran la
nueva cita por
correo postal.
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e PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
NP-Llamada Tiempo de que marcar, una 100]Si, me 100|Si, la
SD- . . . Locucién NP|De 30 vez que marcd la pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Noche (22- | Marcando . y Flujo sin atencion 1 2 . No . »
Festiv . Cita Cita (no segundosal | extension no hay area conexion procede|Sale procede|Sale | procede|Sale
8) opcion COMPLETO personal N . - - . . . . .
o medido) minuto ningun tonoy a solicitada.|Cit | telefénicaes una locucioén. una locucién. | una locucion.
los dos segundos as. adecuada.
sale una locucién
que dala
bienvenida al
hospital del
Sureste, para
solicitar una
nueva cita o
anular, pide que
después de oir la
sefial di mi
nombre y DNI.
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Kk k Kk PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
marcar la opcion
cita, salta una

Tiempo de i 100(Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada 9 locucién N
SD- " . . - Locucion NP|De 30 - pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
. Mafiana Marcando . y Flujo sin atencion 2 22 indicando que ya No . L
Festiv - Cita Cita (no segundosa 1 L drea conexién ada de ada de mada de
(9-13) opcion COMPLETO personal N . sea para solicitar, - y - - - -
o medido) minuto solicitada. | Cit | telefénica es marcacion marcacion marcacion
anularo . . .
a adecuada. directa directa directa

modificar una
cita dejes tus
datos y los de la
cita en el buzén
de voz
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
que marcar, una
NP-Llamada Tiempo de vez marco la 100]Si, me 100|Si, la
SD- " . . - Locucion NP |De 30 extension no hay pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Mafiana Marcando . y Flujo sin atencion 1 1 A No . .
Festiv - Cita Cita (no segundos a 1 ningun tonoy drea conexion procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
(9-13) opcion COMPLETO personal N . . . - - - -
o medido) minuto solo pasa un solicitada. | Cit telefdnica es una locucién. una locucién. | una locucién.
segundo y sale a adecuada.
una locucion esta
me indica que
para solicitar o
cambiar la actual
cuando suene un
tono decir mi
nombre, DNI,
pedir la cita o
indicar porque la
voy a modificar,
luego se despide
con gracias.
Tiempo de NP|No 100]Si, la
NP-Llamada 9 . N
Labor o . . ") Locucion NP|De 30 NP|Flujo de procede|Se calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 28 No -
al (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a1 llamada corta la conexion procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO llamada en el telefonica es cion. cion. ucion.
cuarto tono. adecuada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP-Llamada Tiempo de NP|No 100]Si, la
Labor . . . . Locucion NP|De 30 NP|Flujo de procede|Se calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafana Marcando . y Flujo sin atencion 1 28 No "
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 Illamada corta la conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO llamada en el telefénica es cién cién ucion
cuarto tono. adecuada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO |
Tras esperar la
locucién
o i
Informauoln . NP-Llamada Tlemp('Jlde llamada la Llamada pros:edeINo 1(,)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
SD- . Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién NP|De 30 consigo hablar | calidad de la
. Mafiana Admisid sin atencion 2 38 operadora, da un Incompleta- - procede|Se procede|Se procede|Se
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 con la conexion
(9-13) L. n personal " . tono, se hace el Corte de llamada . corta la cortala corta la
o operad@r opcion- PIDO medido) minuto . operadora, se | telefénicaes
silencio y tras 38 llamada llamada llamada
Operadora) corta la adecuada.
segundos se
llamada antes
corta la llamada
sin llegar a
hablar con nadie
ni poder solicitar
que me pasen
con admision

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1 Pagina 139 de 325



%k ok ke

% %k

Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Mafana
(9-13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcién-
Operadora)

Admisié
n

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
Tiempo de detallando las Llamada
Locucién NP|De 30 diferentes
3 32 N Incompleta-
(no segundosal opciones. Tras
. . . Corte de llamada
medido) minuto terminar la
locucién

automdticay
quedarme en
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en silencio
durante 32
segundos, hasta
que se corta la
llamada.

0|No, no me
pasan con el
érea
solicitada.|Tra
s terminar la
locucién
automaticay
quedarme en
espera para
ser atendido
por un
operador, se
queda en
silencio
durante 32
segundos,
hasta que se
corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.

NP|No
procede|No
hay atencion

personal.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Mafiana
(9-13)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
llamadas
iempolce Uerieck Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
8 . 8 (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
X pulsar la opcion
NP-Llamada Tlempgyde de Citas, salta
. - Locucion NP|De 30 -
sin atencion 3 0 una locucién No
(no segundos a 1 e
personal N . automatica
medido) minuto

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, o
anular), mi
nombre, DNI,
especialidad,
fecha de la cita o
fecha deseada
para la nueva...
para ponerse en
contacto
conmigo.

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcién de
Citas, salta
una locucién
automética
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
lallamada
(cambio de
cita, cita
nueva, o
anular), mi
nombre, DNI,
especialidad,
fecha dela
cita o fecha
deseada para
lanueva...
para ponerse
en contacto
conmigo.

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono 0|No, no me
de llamada salta pasan con el
una locucién drea
automatica solicitada.|Tra
indicando a qué s terminar la
hospital estoy locucion
llamando, y automaticay
. ) 1 .
Informacnqn Cuidado ) NP-Llamada Tlempgyde detallando las Llamada quedarme en QOlSl, la NP|No NP|No NP|No
SD- o Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucién NP |De 30 diferentes espera para calidad de la
. Mafiana s sin atencion 3 32 N Incompleta- . - procede|No procede|No procede|No
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundosal opciones. Tras ser atendido conexion o . "
(9-13) ” Enferme personal " . . Corte de llamada . hay atencién hay atencion hay atencién
o operad@r opcion- B PIDO medido) minuto terminar la por un telefdnica es
ria . personal. personal. personal.
Operadora) locucion operador, se adecuada.
automdticay queda en
quedarme en silencio
espera para ser durante 32
atendido por un segundos,
operador, se hasta que se
queda en silencio corta la
durante 32 Illamada.
segundos, hasta
que se corta la
llamada.
Tiempo de NP|No 100]Si, la
NP-Llamada 9 . N
Labor o . . ") Locucion NP|De 30 NP|Flujo de procede|Se calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 7 20 No -
al (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a1 llamada corta la conexion procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO llamada en el telefonica es cion. cion. ucion.
cuarto tono. adecuada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
entrada, salta en
cita otra
locucién, que me
informa que para
y . 1 . )
NP-Llamada Tiempo de Cl;?:sdlzzoergzljar a(i(;Lstl:lor:eel 100ISi, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/ . . L. Locucion NP|De 30 ! p . calidad de la procede|En procede | En procede | En
. Marcando . y Flujo sin atencion 1 1 nombre y No drea L
Festiv | Sobremesa - Cita Cita (no segundos a 1 . - conexién todo todo todo
opcion COMPLETO personal . . apellidos, DNI, solicitada. |La .
o (13-17) medido) minuto . telefénica es momento es momento es momento es
tfno. de locucién me 9 9 9
N adecuada. una locucién. una locucién. | una locucion.
contacto, pasa con cita.
especialidad de
la cita, fecha de
citay fecha
aprox. de la
siguiente;
recibiendo la
nueva cita por
correo postal.
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
Informacnqn Servicio ) NP-Ulamada Tlempc_)lde INTERRUMPIDO| Llamada pasa’n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin Flujo . - Locucién NP|De 30 Al mantenerme a drea calidad de la
. Tarde (17- s sin atencion 1 39 Incompleta- - ) procede|No procede|No procede|No
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 la espera para solicitada. |La conexion
21) L. Centrale personal N . R Corte de llamada - hablo con hablo con hablo con
o operad@r opcion- PIDO medido) minuto ser atendido, la Illamada se telefonica es
s . personal. personal. personal.
Operadora) Illamada se corta interrumpe en adecuada.
en el segundo el segundo 39.
39.
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PA SER-35/2019-AE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con e
area
Informacion Tiempo de lamada solicitada. |Ad 100|Si, la
R 5 NP-Llamada p” INTERRUMPIDO| Llamada o 3 ! NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucidn NP|De 30 mision. calidad de la
. Tarde (17- Admisid sin atencién 2 39 Tras esperar a la Incompleta- - procede|Se procede|Se procede|Se
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 Esperando a conexion
21) L. n personal " . operadora, da2 | Corte de llamada . corta la corta la corta la
o operad@r opcion- PIDO medido) minuto hablar con la telefénica es
tonos y se hace llamada llamada llamada
Operadora) . X operadora, se adecuada.
el silencio, se
hace el
corta la llamada S
silencioy se
corta
NP |Flujo de
llamada 100]Si, me
NP-Llamada T|emp(A)(de COMPLETOlArl pasa’n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- . . L. Locucién NP |De 30 marcar la opcién area calidad de la
. Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencién 1 14 No - L procede|No procede|No procede |No
Festiv - Cita Cita (no segundos a 1 deseada salta solicitada.|Me conexion
21) opcion COMPLETO personal " . i . . hablo con hablo con hablo con
o medido) minuto una locucién informan de telefdnica es
. . N personal. personal. personal.
informando de coémo pedir adecuada.
coémo pedir una una cita.
cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
entrada y pulsar
1, salta otra en
cita, informando
que tras la sefial 100]Si, me
Tiempo de debo decir pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada 9 . N
SD- . . - Locucion NP |De 30 nombrey drea calidaddela | procede|Esen procede | Es procede | Es
. Noche (22- | Marcando . " Flujo sin atencion 1 1 . No - »
Festiv . Cita Cita (no segundos a 1 apellidos, DNI, solicitada. |La conexion todo en todo en todo
8) opcion COMPLETO personal N . - -
o medido) minuto tfno. de locucién de telefdnica es momento una | momento una momento
contacto, entrada me adecuada. locucién. locucién. una locucién.
especialidad, pasa con cita.
fecha de anterior
cita, y propuesta
de fecha nueva.
Si es posible una
nueva cita, se
mandara por
correo postal.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de llamada Liamada drea 100]Si, la procede|Se procede|Se procede|Se
Labor o Mantengo General (Sin . Flujo . ") Locucién NP|De 30 INTERRUMPIDO| solicitada. |Se calidad de la corta la corta la corta la
Mafiana Admisidé sin atencion 5 37 Incompleta- -
al (9-13) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundos a1 Se corta la Corte de llamada corta la conexion llamada llamada llamada
LV operad@r opcion- PIDO p medido) minuto llamada después llamada telefénica es después de 37 | después de 37 después de
Operadora) de 37 segundos después de 37 adecuada. segundos de segundos de 37 segundos
de espera. segundos de espera. espera. de espera.

espera.
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AL, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
2 Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
o a H. Sur oeste, 100]Si, me
) ara citas, marco pasan con el .
NP-Llamada Tlemp(A)'de opcién 1dela drea 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor " . . - Locucidén NP|De 30 S . calidad de la procede|Tan
al Mafiana Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 9 segundos a 1 locucion inicial, No solicitada.|Ma conexién procede|Tan procede|Tan sol0 hablo
LV (9-13) opcion COMPLETO personal medido) gminuto suenan 4 tonos y rcacion telefénica es solo hablo con | solo hablo con con
- salta segunda automdtica locuciones. locuciones. N
-, . adecuada. locuciones.
locucion que me deriva
indicando acitas.
instrucciones
para solicitar una
cita.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
_ automatica 0[No, no me
indicando a qué
hospital estoy pasan con el
Informacpn . NP-Llamada Tlemp(_)lde llamando, y Llamada " _area 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién NP|De 30 solicitada.|Tra | calidad de la
al Mafiana 2 espera- Marcar Admisidé INTERRUM sin atencion 3 (no 36 segundos a 1 detallando las Incompleta- s esperar 36 conexién procede | No procede|No procede | No
(9-13) P - n personal N g . diferentes Corte de llamada P - hay atencién hay atencion hay atencién
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto N segundos en telefonica es
opciones. Tras A . personal. personal. personal.
Operadora) terminar Ia silencio, se adecuada.
i corta la
locucién
o llamada.
automaticay
quedarme en
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en
silencio, no hay
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
tonos ni musica.
Tras esperar 36
segundos, se
corta la llamada.
NP|Flujo de 0/No, no me
Informacién NP-Ulamada Tiempo de llamada Llamada asar:n conel 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin . Flujo . - Locucidén NP|De 30 INTERRUMPIDO| P . calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana Urgenci sin atencion 1 25 . Incompleta- area »
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 Tras seleccionar - conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) .. as personal ) . s, Corte de llamada | solicitada.|Se . I P P
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto la opcién de corta la telefonica es con ningun con ningln con ningln
Operadora) Urgencias, la llamada adecuada. operador. operador. operador.

llamada se corta.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
INTERRUMPIDO| pasan con el
Informacu)ln Servicio . NP-Llamada Tlemp('Jlde Esper'o aser Llamada . 'area 1(.)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . ) Locucidn NP|De 30 atendido por solicitada. |La calidad de la
Mafiana s sin atencién 1 53 N Incompleta- - procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 centralita para llamada se conexion
(9-13) L. Centrale personal " . . . Corte de llamada . . hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- s PIDO medido) minuto pedir por el drea corta sin telefénica es ersonal ersonal ersonal
Operadora) indicada pero la poder hablar adecuada. p . p . p .
llamada se corta con el drea
alos53 indicada
segundos.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
entrada donde
pulso 1, salta
otra locucién que
me informa que
para cita, debo 100]Si, me
Tiempo de tras la sefial dar: pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada P . .
Labor " . ) - Locucidén NP|De 30 nombre y érea calidad de la procede|En procede|En procede|En
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 8 . No L L
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 apellidos, DNI, solicitada. |La conexion todo todo todo
LV P P medido) minuto teléfono de locucién de telefonica es momento es momento es momento es
contacto, entrada me adecuada. una locucién. una locucién. | una locucién.
especialidad de pasa con cita.
la cita, fecha de
la cita y fecha
aprox. de posible
nueva cita; la
nueva cita, si es
posible, sera
enviada por
correo postal.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, E
spera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de NP|No NP|No NP|No
procede|Tras
llamada procede|Tras | procede|Tras Ja locucién
INTERRUMPIDO| la locucién la locucién inicial me
Informacién Tiempo de Tras la locucién . 100]Si, la inicial me inicial me
R . NP-Llamada . . Llamada 100]Si, me N mantengo a
Labor Mafiana Mantengo General (Sin Urgenci Flujo sin atencion 1 Locucién 27 NP|De 30 inicial me Incompleta- 2san con el calidaddela | mantengoala | mantengoala a espera
al (9-13) a espera- Marcar is INTERRUM ersonal (no segundosa 1 mantengo a la Corte de?lamada p 4rea conexion espera pero, espera pero, erop se
LV operad@r opcion- PIDO P medido) minuto espera pero, se solicitada telefénicaes | secortaantes | secortaantes coprta :-;ntes
Operadora) corta antes de ! adecuada. de poder de poder de poder
poder hablar con hablar con hablar con P
L . 9 hablar con
Informacién Informacién Informacién .
Informacién
General. General. General.
General.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y Pasadas 0|No, no me
las opciones a
. pasan con el
seleccionar me .
quedoala area
. ) licitada. | M. .
Informacion Tiempo de espera para solicitada. |[Me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada Llamada quedoala
Labor Mafiana Mantengo General (Sin Admisio Flujo sin atencion 1 Locucion 39 NP|De 30 hablar con un Incompleta- espera para calidad de la procede|No procede|No procede|No
al (9-13) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundosal | operador. Suena Corte de’I)Iamada hab’?ar c:))n un conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
LV operad@r opcién- PIDO P medido) minuto untonoy operador v no telefénica es conun conun hablar con
Operadora) pasados unos P me v adecuada. operador. operador. un operador.
segundos la comunican
llamada se corta orque se
con el sonido de P cgr‘ta
unos tonos :
agudos y mas
fuertes, por lo
cual cuelgo la
llamada.
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Comunidad
de Madrid

Labor
al

Mafana
(9-13)

Marcando
opcién

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
X opcion de cita. .
NP-Llamada Tlemp(A)(de Pasados 3 tonos 100 i, me
. L. Locucién NP |De 30 ) pasan con el
sin atencion 1 16 y varios No .
ersonal (no segundos a 1 seaundos drea
p medido) minuto 8! solicitada.|Ha
contesta una .
. blar con cita.
locucién

automatica que
dice que para
gestionar una
cita se deben
dejar sus datos y
nueva cita.

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|Llam
adasin
operador.
Contestador
automatico.

NP|No
procede|Llam
adasin
operador.
Contestador
automdtico.

NP|No
procede|Lla
mada sin
operador.
Contestador
automdtico.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy 0|No, no me
lamando, y asan con el
detallando las pasa
diferentes area
. ) . . 1 i
— Informacnqn - . NP-Llamada Tlempgyde opciones. Tras Llamada solicitada. |Tra 90|S' a NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin Servicio Flujo . L. Locucién NP |De 30 . s esperar 33 calidad de la
sin atencion 3 33 terminar la Incompleta- " procede|No procede|No procede | No
al Sobremesa a espera- Marcar s INTERRUM (no segundos a 1 . segundos en conexién ” . .
L. - personal N . locucién Corte de llamada o . . hay atencion hay atencion hay atencion
LV (13-17) operad@r opcion- Médicos PIDO medido) minuto ™ silencio, telefdnica es
automdticay personal. personal. personal.
Operadora) suena un adecuada.
quedarme en L
pitidoy se
espera para ser
. corta la
atendido por un
llamada.
operador, se
queda en
silencio, no hay
tonos ni musica.
Espero 33
segundos, suena
un pitido muy
fuerte, y se corta
la llamada.
e
Informacién NP-Llamada Tiempo de llamada Llamada P 4rea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucién NP|De 30 INTERRUMPIDO| - calidad de la procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
Admisidé sin atencién 1 39 P Incompleta- solicitada. |La - - - i s
al Sobremesa a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundos a 1 Tras la locucién Corte de llamada locucién de conexién lalocucién de | lalocucién de la locucién
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO P medido) minuto de entrada, se entrada me telefénica es entrada, se entrada, se de entrada,
Operadora) corta esperando adecuada. corta. corta. se corta.
I pasa con
a ser atendida .
Informacién
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
por Informacién General pero
General. tras esperar
se corta.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta NP|No
una locucién procede|Tras
automatica terminar la
indicando a qué locucion
hospital estoy automatica y
llamando, y quedarme en
Informacion Tiempo de detallando las espera para 100|Si, la
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin s . NP Llama'(lia Locucion NP |De 30 diferentes ser atendido calidad de la NP|No NP|No NPINo
Admisié Flujo sin atencién 3 33 N No L procede|No procede|No procede|No
al Sobremesa aespera- Marcar (no segundosal opciones. Tras por un conexién . . s
- n COMPLETO personal N . . - hay atencion hay atencion hay atencién
LV (13-17) operad@r opcion- medido) minuto terminar la operador, se telefonica es
L personal. personal. personal.
Operadora) locucion queda en adecuada.
automdticay silencio
quedarme en durante 32
espera para ser segundos,
atendido por un hasta que se
operador, se corta la
queda en silencio Illamada.

durante 32
segundos, hasta
que se corta la
llamada.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
. llamada . ,
NP-Llamada Tlemp('Jlde COMPLETO|Tras 100]Si, me 1(?0|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . . . Locucién NP|De 30 ) pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafana Marcando . " Flujo sin atencion 2 24 marcar la opcién No . »
al . Cita Cita (no segundos a1l . area conexion ada de ada de mada de
(9-13) opcion COMPLETO personal N . cita, salta una - . . - . )
LV medido) minuto L solicitada. |Cit | telefdnica es marcacion marcacion marcacion
locucién del . . .
: a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP |Flujo de NP|No
Informacion Tiempo de Illamada procede | No 100|Si, la
Labor " Mantengo General (Sin . Flujo N'P-Llama}tfla Locucion NP |De 30 INTERRUMPIDO| Uamada logro hablarni | calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Admisid sin atencién 2 42 Incompleta- L procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 No logro hablar conla conexion
(9-13) ” n personal " . A Corte de llamada . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto niconla operadora, se telefdnica es
llamada llamada llamada
Operadora) operadora, se corta la adecuada.
corta la llamada llamada
NP |Flujo de
llamada NP[No NP|No NP|No NP|No
. ) INTERRUMPIDO| .
Informacion . Tiempo de procede | No 100]Si, la procede | No procede |No procede | No
R Cuidado . NP-Llamada 9 Tras esperar a Llamada n N . .
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . ) Locucién NP|De 30 logro hablar ni | calidad de la logro hablar ni | logro hablar ni | logro hablar
Mafiana s sin atencion 2 42 que acabe la Incompleta- L .
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 - con la conexién con la conla nicon la
(9-13) L. Enferme personal ) N locucién inicial Corte de llamada -
LV operad@r opcioén- , PIDO medido) minuto operadora, se | telefénicaes operadora, se | operadora, se operadora,
ria no logro hablar
Operadora) : corta la adecuada. corta la corta la se corta la
nicon la
llamada llamada llamada llamada
operadora, se
corta la llamada
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
entrada, salta
otra locucién en
cita que me
|nfcrma que para ) NP|No
X cambio o nueva 100]Si, me . NP|No NP|No
Tiempo de s o 100]Si, la procede|Tras
NP-Llamada " cita, tras la sefial pasan con el . procede|Tras procede|Tras s
Labor . . L. Locucion NP|De 30 . . calidad de la . . la locucién
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 4 decir nombre y No drea L lalocucién de | lalocucién de
al - Cita Cita (no segundos a 1 N - . conexién de entrada,
21) opcion COMPLETO personal . . apellidos, DNI, solicitada. | Si, . entrada, salta | entrada, salta
LV medido) minuto telefénica es - " salta otra
tfno. de me ha pasado otra locucién otra locucion L.
. adecuada. : ) locucién en
contacto, con cita. en cita. en cita. X
. . cita.
especialidad, dia
delacitaa
modificar, y
fecha aprox. de
la siguiente cita.
La nuevacitala
mandaran por
correo postal.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO [Hos p:::gLSnI:'o ':ZI
Tiempo de pltal.(,iel S”" Este, area 100]Si, la NP|No
NP-Llamada . opcidn 1 citas, a - N NP|No NP|No
Labor . ) - Locucién NP|De 30 solicitada.|Lle | calidad dela procede|Tan
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencién 1 10 los 10 segundos No - procede|Tan procede|Tan
al . Cita Cita (no segundos a 1 go conexioén solo hablo
21) opcion COMPLETO personal N . y tres tonos salta - solo hablo con | solo hablo con
LV medido) minuto ., correctament telefonica es N N con
locucioén con las locuciones. locuciones. .
B . eal adecuada. locuciones.
instrucciones de
. . departamento
cémo dejar el .
. de citas.
mensaje para
pedir una cita.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

% %k

auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
MPLETO|T . .
Tiempo de co OlTras 100(Si, me 100[si, Ia NP|No NP|No NP|No
- NP-Llamada " marcar la opcién .
Labor | Mediodia/ . . L. Locucion NP|De 30 B pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando . y Flujo sin atencion 21 cita, salta una No . "
al Sobremesa - Cita Cita (no segundos a 1 L drea conexién ada de ada de mada de
opcién COMPLETO personal " . locucién - " . L. L. »
LV (13-17) medido) minuto . solicitada. |Cit | telefonica es marcacion marcacion marcacion
indicando que . . .
N . a adecuada. directa directa directa
dejes un mensaje
en el buzén de
voz.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Hospital Sur este
para informacion
general, 0INo, la
admisiones. Una .
calidad de la
vez escuchada la conexion
interlocucién NP|No -
inicial dejamos rocede|No telefonica no
» ) jan P h es NP|No NP|No NP|No
Informacion Tiempo de transcurrir se ha podido
R . NP-Llamada - . Llamada adecuada.|La procede|Tan procede|Tan | procede|Tan
Labor Mantengo General (Sin o Flujo . - Locucién NP|De 30 tiempo para establecer
Noche (22- Admisié sin atencién 0 Incompleta- Illamada se solo pude solo pude solo pude
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 hablar con el contacto, se .
8) .. n personal ) . . Corte de llamada ! corta como si escuchar la escuchar la escuchar la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto operador y pedir corta la linea . . - -
R lalinea no locucién locucién locucién
Operadora) derivacion al antes de . I o o
existiera inicial. inicial. inicial.
departamento hablar con el
. cuando se
correspondiente operador.
llevan 54
y tras un tono y
segundos de
escucharse un
. llamada.
sonido mudo, la
llamada se corta
alos 54
segundos como
silalinea no
existiera.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0|No, no me
Informacu)ln ) NP-Uamada Tlemp('Jlde Tranca?grlla Lamada pasaln conel 1(?0|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucidn NP|De 30 locucién inicial, drea calidad de la
Tarde (17- Admisid sin atencién 2 43 Incompleta- . - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 da un tono, se solicitada. |Ad conexion
21) - n personal N . Corte de llamada L . corta la cortala corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto queda en misién Se telefénica es
P llamada llamada llamada
Operadora) absoluto silencio corta la adecuada.
ytras 43 Illamada
segundos se
corta la llamada
NP |Flujo de
llamada
00
Informacnqn . NP-Llamada Tlempgyde acabe la locucion Llamada pasa’n conel 190|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . L. Locucién NP |De 30 area calidad de la
Tarde (17- Urgenci sin atencion 2 40 y de nuevo como Incompleta- . ) procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 solicitada.|Ur conexion
21) L. as personal N . en lallamada Corte de llamada . . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . gencias Se telefonica es
anterior da un llamada llamada llamada
Operadora) corta la adecuada.
tono, se queda
N . llamada
en silencioy al
segundo 55 se
corta la llamada
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial con las
opciones para roc'\:e':iler\llgervi NP|No NP|No NP|No
Informacién NP-Llamada Tiempo de seleccionar el 'Zios Médicos 100]Si, la procede|Se procede|Se procede|Se
Labor Noche (22- Mantengo General (Sin Servicio Eluio sin atencién 1 Locucion 28 NP |De 30 drea con la que No ero se cortal calidad de la corta la corta la corta la
al 8) a espera- Marcar s COMPJLETO ersonal (no segundos a 1 se quiere pla llamada conexion llamada y no llamada y no llamada y no
LV operad@r opcion- Médicos P medido) minuto comunicar. Me antes de telefénica es | consigo hablar | consigo hablar consigo
Operadora) quedoala hablar con adecuada. con un con un hablar con
espera para operador operador. operador. un operador.
hablar con un P '
operador pero se
corta la llamada
pasados unos
segundos.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y después NP|No NP|No NP|No r(ln\‘cpeld':cl)Se
Informacién Servicio NP-Ulamada Tiempo de de escuchar las rocede|Oper 100]Si, la procede|Se procede|Se p corta la
Labor Mantengo General (Sin . . - Locucidén NP|De 30 opciones de P P calidad de la corta la corta la
Noche (22- s Flujo sin atencién 1 28 ) No ador para . llamada y no
al 8) a espera- Marcar Quirdrgi | COMPLETO ersonal (no segundos a 1 seleccion me hablar con conexion llamada y no llamada y no consigo
LV operad@r opcion- cos g P medido) minuto quedoala Servicios telefonicaes | consigo hablar | consigo hablar hablargcon
Operadora) espera para PP adecuada. con ningln con ninglin I
Quirdrgicos. ningun
hablar con un operador. operador.
operador.

operador.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
NP|Flujo de pasaln conel NP|No NP|No NP|No
Illamada drea rocede|sale rocede|sale procede|Sale
X COMPLETO|Sale solicitada. | Sal . p‘ p‘ directamente
Tiempo de . 100|Si, la directamente | directamente .
NP-Llamada 9 directamente e N - s una locucién
Labor . . . Locucion NP|De 30 L " calidad de la una locucién una locucion -
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 5 0 una locucién No directamente " - - indicando
al . Cita Cita (no segundosa 1 - L. conexion indicando que | indicando que .
21) opcion COMPLETO personal N . indicando que una locucién . . . que deje un
LV medido) minuto . . - telefénica es deje un deje un -
deje un mensaje indicando que . . mensaje con
. adecuada. mensaje con mensaje con
con la deje un . ) . o la
. L . lainformacién | la informacién | . .
informacion para mensaje con R R informacién
B . . para la cita. para la cita. .
la cita. la informacion para la cita.
para la cita.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO |Reali
zamos la llamada
lecci .
Citasen el ment, 1005, me
NP-Uamada Tiempo de tras unos ! pasan con el 100|Si, la
Labor o . . ") Locucién NP|De 30 . area calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . y Flujo sin atencion 1 15 instantes una No - "
al - Cita Cita (no segundos a 1 - solicitada.|Co conexién procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
(9-13) opcion COMPLETO personal N . locucién nos - L L ")
LV medido) minuto . ntacto con la telefonica es cién cién ucion
informa de que -
. locucién de adecuada.
dejemos los N
citas
datos personales
si queremos
cambiar,
modificar o pedir
una cita.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
- X Illamada drea . procede|Es procede|Es procede|Es
Inf Ti 1 |
" ormaCIo.n . NP-Llamada Iemp(A)’de INTERRUMPIDO| Llamada solicitada.|Tra (,)OISI’ 2 una locucién una locucién una locucién
Labor . Mantengo General (Sin s Flujo . L. Locucion NP|De 30 " L. calidad de la N . .
Mafiana Admisidé sin atencién 1 35 Es una locucién Incompleta- s la locucion ) primeroy, primeroy, primeroy,
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 N conexién
(9-13) ” n personal " . primeroy, luego | Corte de llamada de entrada, . luego antes luego antes luego antes
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto telefdnica es
Operadora) antes de ser me pasan en adecuada de ser de ser de ser
atendida se espera con . atendida se atendida se atendida se
corta. Informacién corta. corta. corta.
General.
NP |N NP |N NP|N
NP |Flujo de 0|No, no me INo INo INo
procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
lamada pasan con el lalocucién de | lalocucién de la locucién
INTERRUMPIDO| area
.. X P - . . entrada, estoy | entrada, estoy | de entrada,
Informacién - Tiempo de Tras la locucién solicitada. | Mi 100|Si, la
R Servicio . NP-Llamada " Llamada . alaesperade | alaesperade estoyala
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . - Locucién NP|De 30 de entrada, entras espero calidad de la . .
Mafiana s sin atencion 1 43 Incompleta- N - ser atendida ser atendida | espera de ser
al a espera- Marcar ... | INTERRUM (no segundosal | estoyalaespera a ser atendida conexion .
(9-13) L. Quirdrgi personal " . " Corte de llamada . por por atendida por
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto de ser atendida por telefénica es . ) .
cos i L Informacién Informacién Informacién
Operadora) por Informacion Informacion adecuada.
General, General, General,
General, cuando General, la
cuando la cuando la cuando la
lallamada se llamada se
llamada se llamada se llamada se
corta. corta.
corta. corta. corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| NP|No
Informacnqn B ) NP-Uamada Tlempc_)lde Me mantengo a Llamada proce'delNo 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin Servicio Flujo . - Locucién NP|De 30 la espera para me atienden calidad de la
Mafiana sin atencién 1 57 Incompleta- . procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar s INTERRUM (no segundos a 1 hablar con un yaque la conexion
(9-13) - - personal N . Corte de llamada - hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- Médicos PIDO medido) minuto operadory la Illamada se telefonica es
personal. personal. personal.
Operadora) Illamada se corta cortaenel adecuada.
alos57 segundo 57
segundos sin ser
atendido.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
NP-Llamada Tlemp?(de COMPLETOA|(Mar pasa,n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . . L. Locucion NP|De 30 co la opcién area calidad de la
Mafiana Marcando . 5 Flujo sin atencion 1 30 No - ) procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita (no segundos a 1 deseada y salta solicitada. |La conexion
(9-13) opcion COMPLETO personal N . - ) . hablo con hablo con hablo con
LV medido) minuto una locucién locucion me telefdnica es
. . personal. personal. personal.
informando de indica como adecuada.
cémo realizar la realizar la cita.
cita.
NP |Flujo de
llamada 0|No, no me
Informacnqn ) NP-Llamada Tlempgyde INTERRUMPIDO| Liamada pasa’n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . - Locucion NP|De 30 Tras un tono y 37 drea calidad de la
Noche (22- Admisid sin atencién 2 37 Incompleta- - L procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 segundos se solicitada. |Ad conexion
8) ” n personal " . Corte de llamada L . corta la cortala corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto corta la llamada misién Se telefdnica es
. llamada llamada llamada
Operadora) sin llegar a corta la adecuada.
hablar con la llamada
operadora
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0INo, no me
Al igual que la pasan con el
Informacpn - . NP-Llamada Tlemp(_)lde anterior, al Llamada " _area 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Servicio Flujo . - Locucidén NP|De 30 solicitada.|Ser | calidad de la
Noche (22- sin atencién 2 37 acabar la Incompleta- L. L procede|Se procede|Se procede|Se
al aespera- Marcar s INTERRUM (no segundosal PPN vicios conexion
8) ” - personal " . locucién inicial, Corte de llamada - - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- Médicos PIDO medido) minuto médicos, telefonica es
da un tono se . . llamada llamada llamada
Operadora) . . endocrinologi adecuada.
queda en silencio
aSecortala
y tras 37
llamada
segundos se
corta la llamada
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
2 Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada 0|No, no me
Informacion Tiempo de inicial y me pasan con el 100]si, la NP|No NP|No NPINo
R . NP-Llamada " quedoala Llamada area N procede | No
Labor " Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucion NP|De 30 - calidad de la procede | No procede | No N
Mafiana Admisid sin atencion 1 42 espera para Incompleta- solicitada.|Op L N N consigo
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 conexion consigo hablar | consigo hablar
(9-13) ” n personal " . hablar con un Corte de llamada erador para . - L hablar con
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto operador. Admisién. Se telefdnica es con ningun con ningun ningdn
Operadora) adecuada. operador. operador.
Pasados unos corta la operador.
segundos y Illamada.
varios tonos de
espera se corta
la llamada.
NP |Flujo de
Informacion Tiempo de Illamada 100|Si, la
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin . Flujo N'P-Llamajtfla Locucién NP|De 30 INTERRUMPIDO| Uamada NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Urgenci sin atencién 1 49 Incompleta- procede|La L procede|No procede|No procede|No
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 Quedoala conexion
L. as personal " . Corte de llamada Illamada se . hablo con hablo con hablo con
LV (13-17) operad@r opcién- PIDO medido) minuto espera de ser corta telefénica es ersonal ersonal ersonal
Operadora) atendido pero la : adecuada. p : p : p :
llamada se corta.
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e PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y pulso la
Tiempo de opcién de citas. 100]Si, me 100]Si, Ia NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . Pasados unos 3 procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor . . . ) Locucién NP|De 30 pasan con el calidad de la " " .
Mafana Marcando . y Flujo sin atencion 1 14 segundos de No . » ada sin ada sin mada sin
al . Cita Cita (no segundosa 1l area conexion
(9-13) opcion COMPLETO personal N . espera contesta - . operador. operador. operador.
LV medido) minuto - solicitada.|Par | telefénica es
una locucién ) Contestador Contestador Contestador
. a cita. adecuada. fhr for .
automdtica para automatico. automético. automético.
dejar los datos
personales junto
con el diay hora
que se quiere
pedir la cita.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
0|No, no me
Entra la llamada
inicial y me pasan con el NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de vedoa la Liamada area 100]Si, la NP|No NP|No rocede | No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin L Flujo ) L. Locucion NP|De 30 a solicitada. |Es calidad de la procede|No procede|No P N
Admisidé sin atencion 1 19 espera para Incompleta- " . . consigo
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 pero operador conexion consigo hablar | consigo hablar
- n personal N . hablar con un Corte de llamada . [ L hablar con
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto para hablar telefénica es con ningun con ningln Lo
operador. o ningln
Operadora) con admision adecuada. operador. operador.
Pasados unos operador.
pero se corta
segundos y 4
la llamada.
tonos de espera
cogen la llamada
y se corta.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
2 Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
. 0|No, no me
X NP|Flujo de pasan con el . NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada Tiempo de lamada Llamada drea 100] i, la rocede|Se rocede|Se rocede|Se
Labor Flujo X > Locucién NP|De30 | INTERRUMPIDO| - calidad dela | Pro°S procec procec
al Tarde (17- Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencion 5 (no 19 seaundos a 1 Se corté la Incompleta- solicitada.|Se conexién cortd la cortd la cortd la
21) opcion personal N € . Corte de llamada corté la . llamada a los llamadaalos | llamada alos
LV PIDO medido) minuto Illamada a los 19 telefénica es
llamada a los 19 segundos 19 segundos 19 segundos
segundos de adecuada.
19 segundos de espera. de espera. de espera.
espera.
de espera.
NP |Flujo de
llamada 0|No, la
Tiempo de COMPLETOTras 100]si, me | Ccelidaddela NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada - marcar la opcién conexion
Labor o . . - Locucion NP |De 30 N pasan con el - procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafana Marcando . . Flujo sin atencion 2 26 cita, dan 3 tonos No . telefénica no
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 salta una drea es ada de ada de mada de
LV P P medido) minuto v ") solicitada. | Cit marcacion marcacion marcacion
locucién para adecuada. |Lo . n n
. a R directa directa directa
que dejes un cucién inicial
mensaje en el cortada
buzdn de voz.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1

Pagina 163 de 325



e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy 0|No, no me
llamando, y
detallando las pasan coneel
. ) . 1 .
InformaCIoln . NP-Llamada Tlemp(')lde diferentes Llamada . 'area 90|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién NP|De 30 N solicitada.|Tra | calidad de la
Tarde (17- Admisid sin atencion 3 32 opciones. Tras Incompleta- - procede|No procede|No procede |No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1l . s esperar 32 conexion " " o
21) L. n personal " . terminar la Corte de llamada . hay atencién hay atenciéon hay atencién
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . segundos en telefénica es
locucién h ) personal. personal. personal.
Operadora) o silencio, se adecuada.
automaticay
corta la
quedarme en
llamada.
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en
silencio, no hay
tonos ni musica.
Tras esperar 32
segundos, se
corta la llamada.
NP|Flujo de
X llamada 0|No, no me
Ti d ! 100]Ssi, | NP |N NP |N NP |N
. NP-Llamada Iemp(.)‘ € INTERRUMPIDO| Llamada pasan con el N ISi la INo INo INo
Labor Flujo . ! Locucion NP|De 30 . calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Tarde (17- Marcando . y sin atencién 2 25 Tras marcar la Incompleta- drea -
al . Cita Cita INTERRUM (no segundos a 1 S - . conexion ada de ada de mada de
21) opcion personal N . opcion cita, salta | Corte de llamada | solicitada. |Cit - L - )
LV PIDO medido) minuto L telefénica es marcacion marcacion marcacion
la musica, y al aSecortala . . .
adecuada. directa directa directa
segundo 41 se Illamada
corta la llamada
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AL, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de Llama':la UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
(E:S’:::::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li ‘:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
entraday dar la
opcidn de pulsar
1 para cita, salta
otra locucién que 100]Si, me
informa para pasan con el
Tiempo de nugva c'|ta ° drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . cambiar cita tras - N procede|En procede | En
Labor . . . . Locucién NP|De 30 P solicitada. |La calidad de la procede|En
al Mafana Marcando Cita Cita Flujo sin atencion 1 (no 1 segundos a 1 la sefal indicar: No locucin de conexién todo todo todo
(9-13) opcion COMPLETO personal N 8 . nombre y - momento, momento,
LV medido) minuto . entrada me telefonicaes | momento, son
apellidos, DNI, . . son son
pone con cita adecuada. locuciones. N N
tfno. de locuciones. locuciones.
y salta otra
contacto, fecha L.
y locucién.
decitaa
modificar,
especialidad y
propuesta nueva
cita. La cita
nueva sera
enviada por
correo postal.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el
llamada area
Informacién . Tiempo de INTERRUMPIP,OI soIIC|tada.!:rra 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
R Cuidado . NP-Llamada . Tras la locucién Llamada s lalocucion N
Labor Mafiana Mantengo General (Sin S Flujo sin atencion 1 Locucién 31 NP|De 30 inicial. v a la Incompleta- de entrada calidad de la procede| Es procede| Es procede|Es
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 'Y p ! conexioén una locuciény | unalocuciény | una locucién
(9-13) L Enferme personal N . espera de ser Corte de llamada espero a ser -
LV operad@r opcion- ]} PIDO medido) minuto N . telefénica es luego se luego se y luego se
ria atendida por atendida por
Operadora) . ‘. adecuada. corta. corta. corta.
Informacién Informacién
General, la General pero
llamada se corta. la llamada se
corta.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
EVFE ) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada, al
. 0[No, no me
primer segundo pasan con el
Informacnqn Servicio . NP-Llamada T|emp(A)'de ytonq fale una Llamada drea 190|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucién NP |De 30 locuciény me - calidad de la
Mafana s sin atencion 1 15 . Incompleta- solicitada.|Se " procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar . .| INTERRUM (no segundosal indica que conexién
(9-13) L Quirdrgi personal N . L Corte de llamada corta la - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto extension tengo telefdnica es
cos llamada. llamada. llamada. llamada.
Operadora) que marcar o Servicios adecuada.
esperar a que me virdirgicos
atiende la g gicos.
operadora, a los
4 tonosy 15
segundos se
corta la llamada.
. 0[No, la
NPIFlujo de calidad de la
lamada conexion
INTERRUMPIDO| -
. telefénica no
Hospital Sur Este
para informacién es NP|No
Informacion - Tiempo de General, NP|No adecuada. |SE NP|No NP|No procede|Sol
L R Servicio . NP-Llamada . - Llamada procede|No escucha
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo sin atencién 1 Locucion 0 NP|De 30 Servicios Incompleta- llego a hablar | locucion, deio procede|Solo | procede|Solo o
al Sobremesa a espera- Marcar Quirdrgi INTERRUM ersonal (no segundos a 1 Quirdrgicos, tras Corte dellalamada cgon nadie asarlSeJ interlocucidn, | interlocucién, | interlocucion
LV (13-17) operad@r opcion- cos g PIDO p medido) minuto escuchar s se corta egcuch.a un sin hablar con | sin hablar con , sin hablar
Operadora) locucién inicia, p . operadores. operadores. con
la llamada. unico tono y
da un tono, operadores.

silencioy a los

00:49 segundos
secortala
llamada.

silencio hasta

que se cuelga

lallamada a
los 00:49
segundos.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, la
llamada calidad de la
INTERRUMPIDO| conexioén
Hospital del Sur NP|No telefénica no
Informacién Tiempo de Este para procede|La es
— R Cuidado . NP-Llamada pA . informacion Llamada Illamada se adecuada.|De NP|No NP|No NP|No
Labor [ Mediodia/ | Mantengo General (Sin Flujo . . Locucién NP|De 30 ;
s sin atencion 1 49 General, Incompleta- corta antes de spués de procede|Tan procede|Tan | procede|Tan
al Sobremesa a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 )
” Enferme personal " . Cuidados de Corte de llamada que pueda escuchar la solo escucho solo escucho solo escucho
LV (13-17) operad@r opcién- . PIDO medido) minuto ) s L . . .
ria Enfermeria, solicitar que locucién, una locucién. | una locucién. | unalocucién.
Operadora)
suena 1 tono, me pasen con | suena un tono
silencioy la ninguna drea. y un silencio
llamada se corta largo hasta
alos49 que se cuelga
segundos. la llamada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO | 0INo, no me
. pasan con el
Al primer tono .
area
de llamada salta L
) solicitada.|Tra
una locucién )
i s terminar la
automatica -
- . locucién
indicando a qué i
hospital estoy automaticay
- Informacpn . NP-Llamada Tlemp(_)lde llamando, y Llamada quedarme en 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin o, Flujo . .. Locucion NP|De 30 espera para calidad de la
Admisié sin atencién 3 32 detallando las Incompleta- . L procede|No procede|No procede|No
al Sobremesa aespera- Marcar INTERRUM (no segundosal N ser atendido conexién L . s
- n personal N . diferentes Corte de llamada - hay atencion hay atencion hay atencién
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO medido) minuto N por un telefénica es
opciones. Tras personal. personal. personal.
Operadora) ) operador, se adecuada.
terminar la
i queda en
locucién I
o silencio
automaticay durante 32
quedarme en seaundos
espera para ser hasfa que S’e
atendido por un cortala
operador, se llamada

queda en silencio
durante 32
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
segundos, no hay
tonos ni musica.
Pasado este
tiempo, se corta
la llamada.
NP|Flujo de
Illamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
Tiempo de selecciono citas. 100(Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada . N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor o . . ") Locucion NP|De 30 Espero unos pasan con el calidad de la . . .
Mafiana Marcando . . Flujo sin atencién 1 14 No . - ada sin ada sin mada sin
al . Cita Cita (no segundos a 1 segundos y sale drea conexioén
(9-13) opcion COMPLETO personal N . - y L operador. operador. operador.
LV medido) minuto un contestador solicitada.|Cit | telefdnicaes
L Contestador Contestador Contestador
diciendo que as. adecuada. e . .
automatico. automdtico. automdtico.

para solicitar o
cambiar una cita
dejes tus datos y

fecha que se
necesite.
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PA SER-35/2019-AE

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
: resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
INTERRUMPIDO| pasan con el
Informacion . Tiempo de EnFr? !a llamada . larea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
R Cuidado . NP-Llamada P inicial y me Llamada solicitada.|Op N procede|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . 9 Locucién NP|De 30 calidad de la procede | No procede|No .
Mafana s sin atencion 1 12 quedoa la Incompleta- erador para " . . consigo
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 conexion consigo hablar | consigo hablar
(9-13) - Enferme personal N . espera para Corte de llamada hablar con . L L hablar con
LV operad@r opcion- B} PIDO medido) minuto . telefonica es con ningun con ningln Lo,
ria hablar con un Cuidados de ningun
Operadora) N adecuada. operador. operador.
operador. enfermeria, operador.
Pasados 3 tonos pero se corta
y 12 segundos se la llamada.
corta la llamada
NP |Flujo de
llamada
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO | NP|No 100|Si, la
R . NP-Llamada - Me mantengo a Llamada N NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin L Flujo . L. Locucién NP |De 30 procede|La calidad de la
Tarde (17- Admisid sin atencion 1 49 la espera para Incompleta- " procede|No procede|No procede | No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 Illamada se conexion
21) L. n personal N . hablar con Corte de llamada - hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . corta a los 49 telefonica es
Admisiones, da 1 personal, personal, personal,
Operadora) " N segundos. adecuada.
tono y silencio
hasta que se
corta la llamada.
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Comunidad
de Madrid

Labor
al
LV

Tarde (17-
21)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Admisié
n

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy 0|No, no me
llamando, y
pasan con el
. detallando las .
Tiempo de diferentes Llamada area
Locucién NP|De 30 . solicitada. |Tra
3 35 opciones. Tras Incompleta-
(no segundosa 1 . s esperar 35
. . terminar la Corte de llamada
medido) minuto . segundos en
locucién

automdticay
quedarme en
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en
silencio, no hay
tonos ni musica.
Tras esperar 35
segundos, se
corta la llamada.

silencio, se
corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Tarde (17-
21)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la opcién
de Citas, espero
NP-Llamada Tlemp('Jlde durante 10
. - Locucién NP|De 30 segundos, y salta
sin atencion 3 0 .2 No
ersonal (no segundos a1 una locucién
p medido) minuto automatica

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para
la cita... para
ponerse en
contacto
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcion de
Citas, espero
durante 10
segundos, y
salta una
locucién
automdtica
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
lallamada
(cambio de
cita, cita
nueva, etc.),
mi nombre,
DNI,
especialidad
para la cita...
para ponerse
en contacto
conmigo. Tras
la locucién,
suena un
pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.
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R, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
. . . . NP|N NP|N NP|N
Tiempo de opcidn de citas. 100]Si, me 100]Si, la [No [No INo
s NP-Llamada - N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor | Mediodia/ . . L. Locucién NP |De 30 Me quedo a la pasan con el calidad de la " " "
Marcando . . Flujo sin atencion 1 16 No . " ada sin ada sin mada sin
al Sobremesa . Cita Cita (no segundos a 1 espera unos drea conexién
opcion COMPLETO personal N . . y - operador. operador. operador.
LV (13-17) medido) minuto segundos y cae solicitada.|Cit | telefdnicaes
) Contestador Contestador Contestador
una locucién a. adecuada. - . .
. automatico. automético. automético.
automatica que
dice que para
pedir una cita,
deje los datos
personales y
fecha de cita.
0|No, no me
NP |Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
llamada drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO| solicitada.|Tra 100]Si, la la espera para | la espera para la espera
; . NP-Llamada 9 Llamada N " "
Labor Mantengo General (Sin o Flujo . - Locucién NP|De 30 Tras la espera s laespera calidad de la ser atendida ser atendida para ser
Tarde (17- Admisié sin atencién 1 36 Incompleta- . .
al 21) a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no segundos a 1 para ser Corte de llamada para ser conexion por por atendida por
LV operad@r opcion- PIDO P medido) minuto atendida por atendida por telefonica es Informacion Informacién Informacién
Operadora) Informacion Informacion adecuada. General, la General, la General, la
General, la General, la llamada se llamada se llamada se
llamada se corta. llamada se corta. corta. corta.
corta.
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e PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
Illamada drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
INTERRUMPIDO| solicitada.|Tra lalocucion de | lalocucion de la locucién
Informacién NP-Llamada Tiempo de Tras la locucién Llamada s la locucion 100]Si, la entraday entraday de entraday
Labor Mantengo General (Sin Servicio Flujo . L. Locucion NP |De 30 de entraday de entraday calidad de la estando en estando en estando en
Tarde (17- sin atencion 1 36 Incompleta- "
al 21) a espera- Marcar s INTERRUM ersonal (no segundos a 1 estando en Corte de llamada estando en conexion esperadeser | esperadeser | esperadeser
LV operad@r opcion- Médicos PIDO P medido) minuto espera de ser espera de ser telefdnica es atendida por atendida por atendida por
Operadora) atendida por atendida por adecuada. Informacion Informacion Informacion
Informacién Informacién General, la General, la General, la
General, la General, la llamada se llamada se llamada se
Illamada se corta. Illamada se corta. corta. corta.
corta.
NP|Flujo de NP|No
X llamada procede |Al .
A 1 ,
) NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPIDO| Llamada marcar el drea 00[Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . L. Locucién NP |De 30 9 . calidad de la
Mafana Marcando . . sin atencion 1 56 Marco la opcién Incompleta- de cita, la " procede|La procede|La procede|La
al . Cita Cita INTERRUM (no segundos a 1 ) conexién
(9-13) opcion personal N . de cita, quedoa | Corte de llamada llamada se . llamada se llamada se llamada se
LV PIDO medido) minuto telefdnica es
la esperay se corta a los 56 corta. corta. corta.
. adecuada.
acaba cortando segundos sin
la llamada. ser atendido.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una Ioc1:|c'|on 0|No, no me
automatica pasan con el
. NP-Llamada Tlemp('Jlde |nd|capdo aque Llamada drea 1(,)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
Labor . Flujo . ) Locucién NP|De 30 hospital estoy - calidad de la
al Mafiana Marcando Cita Cita INTERRUM sin atencién 3 (no 48 seaundos a 1 llamando Incompleta- solicitada.|Tra conexion procede | No procede|No procede |No
(9-13) opcion personal " 8 . »Y Corte de llamada s esperar 48 . hay atencién hay atencién hay atencién
LV PIDO medido) minuto detallando las telefénica es
N segundos, se personal. personal. personal.
diferentes adecuada.
opciones. corta la
S llamada.
Selecciono la
opcion 1 para
Citas, y tras
esperar 48
segundos, se
corta la llamada.
NP|No
\P-Llamada Tiempo de procede|Locu | 100, Ia NPINo
Labor . . - Locucidén NP|De 30 NP|Flujo de - N . calidad de la procede|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando . " Flujo sin atencién 1 20 No invita a dejar L
al 8) oncion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 llamada mis datos conexion hablo con procede|Locu | procede|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO . ,y telefénica es ninguna cién ucion
me enviaran
5 adecuada. persona
la cita por
correo postal.
NP|No
X procede |Locu .
NP-Llamada Tiempo de cién que me 100]Si, la
Labor . ) - Locucidén NP|De 30 NP|Flujo de S N . calidad de la NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando . " Flujo sin atencién 1 20 No invita a dejar .
al 8) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 llamada mis datos conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO . ,y telefénica es cién cién ucion
me enviaran
X adecuada.
la cita por
correo postal.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Admisié
n

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Hospital Sur Este,
informacioén
" general para
NP-Llamada Tlemp('Jlde admisiones, Llamada
. ) Locucién NP|De 30
sin atencion 1 0 suena solo un Incompleta-
(no segundos a 1 .
personal " . tonoy después la | Corte de llamada
medido) minuto

linea se queda
como en silencio,

en el segundo
00:52, se corta la

llamada con el
titriri, tiriri como
de linea errénea.

NP|No
procede | Desp
ués de la
interlocucion
inicial, suena
un tono,
pasan 37
segundos y se
cuelga la
llamada por
erroren las
lineas.

0|No, la
calidad de la
conexion
telefénica no
es
adecuada. |Su
ena solo un
tonoy
después la
linea se queda
como en
silencio, en el
segundo
00:52, se
corta la
llamada con el
titriri, tiriri
como de linea
errénea.

NP|No
procede |Suen
asolo un tono

y después la
linea se queda
como en
silencio, en el
segundo
0052, se corta
la llamada con
el titriri, tiriri
como de linea
errénea.

NP|No
procede |Suen
asolo un tono

y después la
linea se queda
como en
silencio, en el
segundo
0052, se corta
la llamada con
el titriri, tiriri
como de linea
errénea.

NP|No
procede |Sue
na solo un
tonoy
después la
linea se
queda como
en silencio,
enel
segundo
0052, se
corta la
llamada con
el titriri, tiriri
como de
linea
errénea.
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Comunidad
de Madrid

Labor
al
LV

Mafana
(9-13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacién
General (Sin
Marcar
opcion-
Operadora)

Urgenci
as

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
INTERRUM
PIDO

NP-Llamada
sin atencién
personal

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y 0|No, no me
X detallando las pasan con el
Tiempo de N .
9 diferentes Llamada drea
Locucién NP|De 30 N L
3 50 opciones. Tras Incompleta- solicitada. | Tra
(no segundosa 1l N
" . terminar la Corte de llamada s esperar 35
medido) minuto .
locucion segundos, se

automdticay
quedarme en
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en
silencio, no hay
tonos ni musica.
Espero 35
segundos, y se

corta la llamada.

corta la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.

NP|No
procede |No
hay atencion

personal.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy 0|No, no me
llamando, y
pasan con el
Informacion Tiempo de detallando las drea 100|Si, la
R Cuidado . NP-Llamada p' . diferentes Llamada - N ¢ NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin Flujo . - Locucién NP|De 30 N solicitada.|Tra | calidad de la
Mafiana s sin atencion 3 35 opciones. Tras Incompleta- - procede|No procede|No procede |No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 . s esperar 35 conexion " " o
(9-13) L. Enferme personal " . terminar la Corte de llamada . hay atencién hay atenciéon hay atencién
LV operad@r opcioén- ]} PIDO medido) minuto . segundos en telefénica es
ria locucién h ) personal. personal. personal.
Operadora) o silencio, se adecuada.
automaticay
uedarme en corta la
9 llamada.
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en
silencio, no hay
tonos ni musica.
Alos 35
segundos. se
corta la llamada.
NP|Flujo de
llamada
" ) COMPLETO|Des NP|No .
Informauoln NP-Llamada Tlemp(.:n‘de pués de la procede|La 1(,)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin . . . ") Locucion NP|De 30 A calidad de la
Mafiana Admisidé Flujo sin atencion 1 49 locucion inicial y No llamada se - procede|La procede|La procede|La
al aespera- Marcar (no segundos a1 conexion
(9-13) i n COMPLETO personal . . al mantenerme a corta a los 49 - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- medido) minuto . telefénica es
la espera, da 1 segundos sin corta. corta corta.
Operadora) " adecuada.
tonoy luego ser atendido.
nada hasta que
se corta la
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
resueltas por
(Desdeione . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
llamada a los 49
segundos.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Tras esperar la
locucién, da un
Fono'se hace el 0]No, no me
silencioy a los 55
L. X segundos se pasarn conel .
Informauo.n Servicio . NP-Llamada Tlemp(.nlde corta la llamada ( Llamada . .area 1(.)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . L Locucion NP|De 30 solicitada.|Se calidad de la
Noche (22- s sin atencion 2 40 llevo muchas Incompleta- - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar ... | INTERRUM (no segundos a 1 . corta la conexioén
8) L Quirdrgi personal N . llamadas asi y Corte de llamada - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto . llamada. telefonica es
cos muchos dias, me . llamada llamada llamada
Operadora) Servicios adecuada.
sorprende que .
Quirdrgicos,

no hayan
arreglado eso,
porque no se
consigue hablar
en ningin
momento con la
operadora)

Dermatologia
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
Informacu)ln Servicio ' NP-Llamada Tlemp(A)(de INTERRUMPIDO| Llamada A farea 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucion NP|De 30 Tras esperar la solicitada.|Se calidad de la
Noche (22- s sin atencion 2 40 - Incompleta- - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 locucién, da un corta la conexion
8) . Centrale personal N . Corte de llamada . corta la corta la corta la
LV operad@r opcién- s PIDO medido) minuto tono se hace el llamada. telefénica es llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 Servicios adecuada.
segundos se Centrales,
corta la llamada Farmacia.
NP |Flujo de 0|No, no me
lamada pasan con el
i0 i El D 1 i
InformaCIoln Cuidado . NP-Llamada Tlemp(A)'de INTERRUMPIDO| Llamada drea 90|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . - Locucion NP|De 30 Tras esperar la L .| calidad dela
Noche (22- s sin atencién 2 40 - Incompleta- solicitada. | Cui L procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 locucién, da un conexion
8) ” Enferme personal " . Corte de llamada dados . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- B PIDO medido) minuto tono se hace el B telefonica es
ria S Enfermeria Se llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 cortala adecuada.
segundos se llamada
corta la llamada
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
ity me NPINo
uedoya a procede|Oper
Informacién NP-Llamada Tiempo de :l era para Liamada ador para 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana Mantengo General (Sin Servicio Flujo sin atencién 1 Locucion 37 NP|De 30 hab‘:ar ct’))n un Incompleta- hablar con calidad de la procede|No procede|No procede|No
al (9-13) a espera- Marcar s INTERRUM ersonal (no segundos a 1 operador. Me Corte dellalamada servicios conexion hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcién- Médicos PIDO P medido) minuto P uedo a. a médicos. Se telefénica es ningln ningln ningln
Operadora) g . corta antes de adecuada. operador. operador. operador.
espera después
hablar con un
de escuchar las
N operador.
opciones.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada ETECES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
. X llamada .
Informacién ) NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPIDO| Llamada NPINo 1001Si, fa NP|No NP[No NP[No
Labor Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucidn NP|De 30 procede|Se calidad de la
Tarde (17- Admisid sin atencion 1 50 Me mantengo a Incompleta- » procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosa 1 corta la conexion
21) - n personal N . la espera, daun | Corte de llamada . llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto llamada en el telefénica es
tonoy se corta la corta corta. corta
Operadora) segundo 50 adecuada.
llamada en el
segundo 50
NP |Flujo de 0[No, no me
lamada pasan con el
. X INTERRUMPIDO . .
Informacion NP-Llamada Tiempo de Tras esperar ueI Llamada area 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin - Flujo . - Locucion NP|De 30 P q solicitada. |Ad calidad de la
Tarde (17- Admisié sin atencion 2 39 acabe la locucion Incompleta- L ) procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 misién Se conexion
21) .. n personal N . para contactar Corte de llamada . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto corta la telefdnica es
con la operadora llamada llamada llamada
Operadora) " . llamada antes adecuada.
en silencio al
de hablar con
segundo 55 se la operadora
corta la llamada P
NP|Flujo de
llamada 0[No, no me
Informauoln Servicio . NP-Llamada Tlemp(.:n‘de INTERRUMPIDO| Llamada pasan con el 1(,)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . " Locucion NP|De 30 Tras esperar la . calidad de la
Mafiana s sin atencion 2 56 - Incompleta- drea - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a1 locucién, da un - conexioén
(9-13) i Centrale personal . . Corte de llamada | solicitada.|Se - corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto tono se hace el telefonica es
s P corta la llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 adecuada.
llamada
segundos se
corta la llamada
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
Informacu)ln ' NP-Llamada Tlemp(A)(de INTERRUMPIDO| Llamada pasa,n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin L Flujo . L. Locucion NP|De 30 Tras esperar la area calidad de la
Mafana Admisid sin atencion 2 0 " Incompleta- - " procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 locucién, da un solicitada. |Ad conexion
(9-13) . n personal N . Corte de llamada L . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto tono se hace el misién Se telefdnica es
- llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 corta la adecuada.
segundos se llamada
corta la llamada
NP |Flujo de 0|No, no me
lamada pasan con el
i0 i El D 1 i
InformaCIoln - . NP-Llamada Tlemp(A)'de INTERRUMPIDO| Llamada drea 90|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Servicio Flujo . L. Locucion NP|De 30 Tras esperar la . calidad de la
Mafiana sin atencién 2 0 - Incompleta- solicitada. | Inf L procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar s INTERRUM (no segundos a 1 locucién, da un - conexién
(9-13) ” -~ personal " . Corte de llamada ormacion . corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- Médicos PIDO medido) minuto tono se hace el " telefonica es
. General (Sin llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 adecuada.
Marcar
segundos se opcién
corta la llamada P
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
Informauoln Servicio . NP-Llamada Tlemp(.:n‘de INTERRUMPIDO| Llamada area 1(,)0|SI' a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . ") Locucion NP|De 30 Tras esperar la solicitada.|Ser | calidad de la
Mafiana s sin atencion 2 0 - Incompleta- L. - procede|Se procede|Se procede|Se
al a espera- Marcar ... | INTERRUM (no segundos a 1 locucién, da un vicios conexioén
(9-13) - Quirdrgi personal N . Corte de llamada S L corta la corta la corta la
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto tono se hace el Quirdrgicos, telefonica es
cos S . llamada llamada llamada
Operadora) silencioy a los 55 Oftalmologia adecuada.
segundos se Silencioy se
corta la llamada corta
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
. resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a o . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| NP|No
Informacion . Tiempo de EnFr? !a llamada procede| Oper 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
R Cuidado . NP-Llamada P inicial y me Llamada ador para N
Labor Noche (22- Mantengo General (Sin R Flujo sin atencion 1 Locucién 5 NP|De 30 vedoa la Incompleta- hablar con calidad de la procede | No procede|No procede|No
al 8) a espera- Marcar Enferme INTERRUM ersonal (no segundosa 1 ec; era para Corte de?lamada Cuidados de conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
LV operad@r opcion- ria PIDO P medido) minuto habF:ar an un enfermeria telefonica es conun conun hablar con
Operadora) : adecuada. operador. operador. un operador.
operador. Se corta la
Pasados unos Illamada.
segundos se
corta la llamada.
NP|Flujo de 100]f, me NPINo
" pasan con el . NP|No NP|No
NP-Llamada Tiempo de llamada drea 100]Si, la rocede|Cone rocede|Cone procede|Con
Labor . X - Locucién NP|De 30 COMPLETO|Con . calidad dela | P ) P . ecta buzén
Noche (22- [ Marcando . . Flujo sin atencion 2 0 ) No solicitada. |Co L cta buzon cta buzon L
al L. Cita Cita (no segundosa 1 ecta buzdn para . conexion . . para solicitar
8) opcion COMPLETO personal " . - " necta buzon . para solicitar para solicitar .
LV medido) minuto solicitar cita - telefénica es s N 5 . cita
N para solicitar cita mediante | cita mediante .
mediante s N adecuada. ! - mediante
" cita mediante grabacion. grabacion. "
grabacion. L grabacion.
grabacion.
0|No, la
0|No, no me calidad de la
Informacion Tiempo de NP|Flujo de pasan con el conexion NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Fluio NP-Llamada Locupcic‘)n NP|De 30 llamada Llamada area telefénicano | procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
al Noche (22- aes erg- Marcar Admisidé INTERJRUM sin atencién 2 (no 18 seaundos a 1 INTERRUMPIDO| Incompleta- solicitada. | De es ués de 18" de | uésde 18" de pués de 18"
LV 8) o eer@r opcion- n PIDO personal medido) gminuto Después de 18" | Corte de llamada | spués de 18" | adecuada.|De espera se espera se de espera se
- P o :radora) de espera se de espera se spués de 18" corta la corta la corta la
P corta la llamada. corta la de espera se llamada. llamada. llamada.
Illamada. corta la
llamada.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el
area
NP-Llamada Tiempo de solicitada. | Sal 100|Si, la
Labor . . ) Locucidn NP|De 30 NP |Flujo de ta locucion calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . . Flujo sin atencién 1 20 No N -
al 21) opcion Cita Cita COMPLETO personal (no segundosa 1 llamada para dejar los conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV medido) minuto COMPLETO datos y asi telefonica es cion cion ucion
poder adecuada.
modificar o
solicitar la
cita.
100]Si, me
pasan con el
area
NP-Llamada Tiempo de solicitada. | Sal 100|Si, la
Labor . . . Locucién NP|De 30 NP |Flujo de ta locucion calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando . y Flujo sin atencion 1 20 No . "
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundosa 1 llamada para dejar los conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO datos y asi telefonica es cion cion ucion
poder adecuada.
modificar o
solicitar la
cita.
NP|Flujo de
L X llamada NP|No ,
Informacion | ¢ ;o ) NP-Llamada Tiempo de INTERRUMPIDO | Llamada procede|La 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin Flujo . ) Locucién NP|De 30 . calidad de la
Mafiana s sin atencién 1 50 Después de la Incompleta- llamada se L procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 R . conexién
(9-13) .. Centrale personal N . locucién inicial y | Corte de llamada | corta después - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto ) telefénica es
s estando a la de la locucion corta corta. corta.
Operadora) Lo adecuada.
espera, la inicial.
llamada se corta.
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PA SER-35/2019-AE

o auren
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
- " ! 0|No, no me .
Informacnqn . NP-Llamada T|emp(A)'de detallando las Llamada pasan con el 190|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo General (Sin s Flujo . L. Locucién NP|De 30 diferentes . calidad de la
Mafiana Admisié sin atencién 3 35 N Incompleta- drea L procede|No procede|No procede|No
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundosal opciones. Tras - conexion o . .
(9-13) ” n personal . . . Corte de llamada | solicitada.|Se - hay atencién hay atencion hay atencién
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto terminar la telefdnica es
. corta la personal. personal. personal.
Operadora) locucion adecuada.
e Illamada.
automaticay
quedarme en
espera para ser
atendido por un
operador, se
queda en silencio
durante 35
segundos, hasta
que se corta la
llamada.
100(Si, me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
NP-Llamada Tiempo de llamada drea 100]Si, la procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
Labor | Mediodia/ . . - Locucién NP|De 30 COMPLETO|Grab solicitada.|Gr | calidad dela acion que acion que bacién que
Marcando . . Flujo sin atencién 2 0 . No " - . . .
al Sobremesa opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a1 acion que abacion que conexioén informa de informa de informa de
LV (13-17) P P medido) minuto informa de dejar informa de telefonicaes | dejar mensaje | dejar mensaje dejar
mensaje para dejar mensaje adecuada. para solicitar para solicitar | mensaje para
solicitar cita. para solicitar cita. cita. solicitar cita.

cita.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de NP|No
llamada procede|La
Informaclo.n Cuidado . NP-Llamada Tlemp?(de INTERRUMPIDO | Llamada Illamada se 1(.)0|S" a NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo General (Sin Flujo . L. Locucion NP|De 30 Me mantengo a . calidad de la
Tarde (17- s sin atencion 1 51 Incompleta- corta sin " procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 la espera para . conexion
21) . Enferme personal N . N Corte de llamada poder pedir - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- B PIDO medido) minuto ser atendida, da . telefonica es
ria por el area de corta. corta. corta.
Operadora) untonoy se N adecuada.
cuidados
cortaalos 51 .
enfermeria.
segundos.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
. ) Entra la llamad: . NP|N:
Informacion - Tiempo de n'r:?\ .a amada NP|No 100]Si, la NP|No NP|No INo
R Servicio . NP-Llamada - inicial y me Llamada . N procede|No
Labor o Mantengo General (Sin Flujo . . Locucion NP |De 30 procede|Servi | calidad de la procede|No procede|No .
Mafana s sin atencion 1 38 quedoa la Incompleta- N " . . consigo
al a espera- Marcar INTERRUM (no segundos a 1 cios centrales. conexion consigo hablar | consigo hablar
(9-13) L. Centrale personal N . espera para Corte de llamada - [ — hablar con
LV operad@r opcion- PIDO medido) minuto Se corta la telefdnica es con ningun con ningun .
s hablar con un ningun
Operadora) Illamada. adecuada. operador. operador.
operador. operador.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festiv
o

Mediodia/
Sobremesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE
25/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

LLAMADAS
q PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) Ilamadas
. resueltas por
(g . (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
pulsar la opcién
de Citas, espero
NP-Llamada Tlemp('Jlde durante 40
. - Locucién NP|De 30 segundos, y salta
sin atencion 3 40 .2 No
ersonal (no segundos a1 una locucién
p medido) minuto automatica

indicando que
deje en el buzdén
de voz el motivo
de lallamada
(cambio de cita,
cita nueva, etc.),
mi nombre, DNI,
especialidad para
la cita... para
ponerse en
contacto
conmigo. Tras la
locucidn, suena
un pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcion de
Citas, espero
durante 40
segundos, y
salta una
locucién
automdtica
indicando que
dejeenel
buzén de voz
el motivo de
lallamada
(cambio de
cita, cita
nueva, etc.),
mi nombre,
DNI,
especialidad
para la cita...
para ponerse
en contacto
conmigo. Tras
la locucién,
suena un
pitido para
que dejes el
mensaje.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

NP|No
procede | No
hay atencion

personal.

B servias_pa_ser-352019-A€_HsE_v1

Pagina 186 de 325



%k ok ke

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

% %k

auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
Tiempo de drea 100]Si, la procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
NP-Llamada ) . . N L L -
Labor . . L. Locucion NP|De 30 NP|Flujo de solicitada. |Gr calidad de la acién acién bacién
Tarde (17- Marcando . " Flujo sin atencion 2 No . " . . .
al 21) opcion Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a 1 Illamada abacion conexion informando informando informando
LV P P medido) minuto COMPLETO informando telefdnica es de dejar de dejar de dejar
de dejar adecuada. mensaje para | mensaje para | mensaje para
mensaje para cita. cita. cita.
cita.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
llamada salta NP|No
una locucién procede|Tras
automatica terminar la
indicando a qué locucion
hospital estoy automatica y
llamando, y quedarme en
Informacno.n NP-Llamada Tlempc.)‘de det:allando las espera p:?ra 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin . . . ") Locucion NP|De 30 diferentes ser atendido calidad de la
. Tarde (17- Admisié Flujo sin atencién 35 . No - procede|No procede|No procede | No
Festiv a espera- Marcar (no segundos a1 opciones. Tras por un conexion . » »
21) i n COMPLETO personal N . . - hay atencion hay atencion hay atencién
o operad@r opcion- medido) minuto terminar la operador, se telefonica es
L personal. personal. personal.
Operadora) locucién queda en adecuada.
automdticay silencio
quedarme en durante 35
espera para ser segundos,
atendido por un hasta que se
operador, se corta la
queda en silencio Illamada.
durante 35
segundos, hasta
que se corta la
llamada.
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A, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
X selecciono citas. . .
NP-Llamada Tlemp?,de Pasados un par 100]$i, me 1(.)0|Sl' a NP|No NP|No NP|No
SD- . . . . Locucién NP|De 30 pasan con el calidad de la
. Mafana Marcando . y Flujo sin atencion 1 2 de segundos cae No . » procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
Festiv . Cita Cita (no segundosa 1l area conexion . . .
(9-13) opcion COMPLETO personal N . un contestador . . . adasin adasin mada sin
o medido) minuto . solicitada. |Cit | telefdnica es
automadtico que a adecuada operador. operador. operador.
te indica que : :
para pedir cita
debes dejar tus
datos personales
y diay hora de la
cita.
100]Si, me
pasan con el
érea
NP-Llamada Tiempo de solicitada.|Sal 100]Si, la
Labor . . ") Locucidn NP|De 30 NP|Flujo de ta locucion calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- | Marcando . . Flujo sin atencion 1 30 No . .
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO ersonal (no segundos a1 Illamada para dejar los conexioén procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
LV P P medido) minuto COMPLETO datos y asi telefonica es cién cién ucion
poder adecuada.
modificar o
solicitar la
cita.
Informacion Tiempo de 100]Si, la
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin . . NP LIama'(lia Locucion NP|De 30 NP|Flujo de NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Urgenci Flujo sin atencién 1 0 No procede|Se L
al Sobremesa aespera- Marcar as COMPLETO ersonal (no segundosal llamada corta en el conexion procede|Tono | procede|Tono | procede|Ton
LV (13-17) operad@r opcion- P medido) minuto COMPLETO telefénica es s s os
tono 7
Operadora) adecuada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
8 . 8 (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
Informacién Tiempo de 100]Si, la
NP-Llam: NP|N !
Labor Mantengo General (Sin L . ) 2 aﬁia Locucion NP|De 30 NP|Flujo de [No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Admisid Flujo sin atencion 1 0 No procede|Se " - . .
al a espera- Marcar (no segundos a 1 Illamada conexion procede|Musi | procede|Musi | procede|Mu
21) .. n COMPLETO personal N . corta la . )
LV operad@r opcion- medido) minuto COMPLETO telefénica es ca ca sica
llamada
Operadora) adecuada.
Informacion Tiempo de 100|Si, la
Labor Mantengo General (Sin . . N.P Llamajtfla Locucion NP |De 30 NP|Flujo de NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Admisid Flujo sin atencion 1 0 No procede|Se L - . .
al a espera- Marcar (no segundos a 1 llamada conexion procede|Mdsi | procede|Musi | procede|Mu
21) ” n COMPLETO personal " . corta la . .
LV operad@r opcion- medido) minuto COMPLETO telefdnica es ca ca sica
llamada
Operadora) adecuada.
Informacién Servicio NP-Llamada Tiempo de 100]Si, la rg‘czldi\:I)Se rg‘czldi\:I)Se rg‘czldi\:I)Se
Labor Mantengo General (Sin . . - Locucién NP|De 30 NP |Flujo de NP|No calidad de la P P P
Tarde (17- s Flujo sin atencién 1 0 No - corta la corta la corta la
al a espera- Marcar - (no segundosa 1 llamada procede|Se conexion . " "
21) - Quirurgi | COMPLETO personal N . . llamada sin llamada sin llamada sin
LV operad@r opcioén- medido) minuto COMPLETO corta. telefonica es
cos hablar con la hablar con la hablar con la
Operadora) adecuada.
operadora. operadora. operadora.
Informacién Cuidado NP-Llamada Tiempo de rt:lczld’iTSe 100I5i, la rg‘czld':(l)Se rg‘czld':(l)Se rg‘czld':(l)Se
Labor Mantengo General (Sin . . - Locucidén NP|De 30 NP|Flujo de p calidad de la p p p
Tarde (17- s Flujo sin atencién 1 0 No corta la " corta la corta la corta la
al a espera- Marcar (no segundos a1 llamada . conexién . . .
21) .. Enferme | COMPLETO personal . . llamada sin . llamada sin llamada sin llamada sin
LV operad@r opcioén- ]} medido) minuto COMPLETO telefonica es
ria hablar con la hablar con la hablar conla | hablarcon la
Operadora) adecuada.
operadora. operadora. operadora. operadora.
Informacién Tiempo de 100]Si, la
Labor Mantengo General (Sin - . NP Llamé(,ja Locucidn NP|De 30 NP|Flujo de NP|No calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Admisidé Flujo sin atencién 1 No procede|Se -
al a espera- Marcar (no segundos a1 llamada conexioén procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
21) L n COMPLETO personal N . corta la . L ) )
LV operad@r opcion- medido) minuto COMPLETO telefonica es cién cién ucion
llamada.
Operadora) adecuada.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el
llamada area
INTERRUMPIDO| solicitada.|Tra
Inf i6 Ti T har | har | 1 i, |
ntormacion . NP-Llamada Iemp?,de ras escuchar 1a s escuchar’a (,)OIS" 2 NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo General (Sin i Flujo . L. Locucion . locucién inicial, " locucién calidad de la
Mafiana Admisié sin atencion 1 307 NP|Mas de 4 . Perdida . ) procede|La procede|La procede|La
al a espera- Marcar INTERRUM (no N que me dice que inicial, que me conexion
(9-13) L. n personal N minutos N - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- PIDO medido) me mantenga a dice que me telefdnica es
corta. corta. corta.
Operadora) la espera, la mantengaala adecuada.
llamada espera, la
finalmente se llamada
corta. finalmente se
corta.
0|No, no me
pasan con el
NP|Llamada drea
FALLIDA|AI solicitada. | Lla
llamar selecciono moy
la opcidn citay a selecciono la
los 12 segundos, opcidn Citas,
descuelgan la suena un tono
Tiempo de llamaday un y descuelgan 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor NP-Llamada Locucion segundo la llamada calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana Marcando . . Llamada sin atencion 1 2558 NP|Mas de 4 g . Perdida - P P P
al ) Cita Cita (no X después, sin que durante un conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) opcion FALLIDA personal N minutos N L - - -
LV medido) nadie me haya segundoy telefonica es con ningun con ningun con ningun
respondido, después adecuada. operador. operador. operador.
suena una empieza una
musica durante musica que
43 minutos, sin permanece
llegar a poder sonando
contactar con el hasta que el
drea de Citas. total de la
llamada de 43
minutos.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
Informacion NP-Llamada Tiempo de llamada procede|Desp | procede|Desp | procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
Labor | Mediodia/ | Mantengo General (Sin s Flujo X - Locucién . INTERRUMPIDO| . ués de 6 ués de 6 tonos | ués de 6 tonos ués de 6 pués de 6
Admisid sin atencién 5 31 NP|Mas de 4 . Perdida
al Sobremesa a espera- Marcar n INTERRUM ersonal (no minutos Después de 6 tonosy 31 y31 y31 tonosy 31 tonosy 31
LV (13-17) operad@r opcidn- PIDO P medido) tonos y 31 segundos, se segundos, se segundos, se segundos, se | segundos, se
Operadora) segundos, se corta la corta la corta la corta la corta la
corta la llamada. llamada. llamada. llamada. llamada. llamada.
NP |Flujo de
llamada
El D
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO| 0INo, no me 100|Si, la
R o . NP-Llamada . Al esperar a ser pasan con el 3 NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin Servicio Flujo . ) Locucién . . " . calidad de la
. Tarde (17- sin atencién 1 386 NP|Mas de 4 atendido por la Perdida drea - procede|No procede|No procede|No
Festiv a espera- Marcar s INTERRUM (no . . . conexion
21) L. . personal N minutos centralita, se solicitada. |La . hablo con el hablo con el hablo con el
o operad@r opcion- Médicos PIDO medido) telefonica es
corta la llamada Illamada se personal. personal. personal.
Operadora) adecuada.
al cabode 6 corta.
minutos y 26
segundos.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Informacién Tiempo de Tras un tono la 0INo, no me 10015, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin Flujo NP-Llamada Locucion lamada se pasan con el calidad de la procede | No procede |No procede | No
. Tarde (17- Admisié sin atencion 1 1303 NP|Més de 4 | queda en silencio Perdida érea -
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no . . . - conexion se contacta se contacta se contacta
21) .. n personal N minutos sin escuchar ni solicitada. |La - - - -
o operad@r opcion- PIDO medido) L telefénica es con ningun con ningln con ningln
musica ni Illamada se
Operadora) PP adecuada. operador. operador. operador.
locucién ni corta.
operadory 22
minutos después
se corta.
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e PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE auren
Comunidad 25/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) GEElDs
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se ha cortado la
llamada, al
primer segundo
y tono sale una
locucién y me
indica que 0|No, no me
Informauoln ) NP-Uamada Tlemp('Jlde extension tengo pasaln conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién . que marcary " drea calidad de la
. Tarde (17- Urgenci sin atencion 1 241 NP|Mas de 4 . Perdida - - procede|Se procede|Se procede|Se
Festiv a espera- Marcar INTERRUM (no . sino de esperar a solicitada. |Ur conexion
21) - as personal N minutos N . . corta la corta la corta la
o operad@r opcion- PIDO medido) que me atiende genciasy se telefénica es
llamada. llamada. llamada.
Operadora) la operadora, corta la adecuada.
hay un tonoy Illamada.
durante el
tiempo total que
dura la llamada
no se escucha
nada, al final a
los ,4 minutos y
11 segundos estd
se corta.
NP|Flujo de 0/No, no me
Informacién NP-Ulamada Tiempo de llamada asar; conel 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo General (Sin s Flujo . - Locucioén . INTERRUMPIDO| " P . calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana Admisié sin atencién 1 546 NP|Mas de 4 N Perdida drea .
al a espera- Marcar INTERRUM (no . Tras 9 minutos y - conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) .. n personal ) minutos solicitada. |La . I - P
LV operad@r opcion- PIDO medido) 16 segundos de llamada se telefonica es con ningun con ningln con ningln
Operadora) espera la corta adecuada. operador. operador. operador.
llamada se corta. )
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL SURESTE

% %k

auren

Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
. PERDIDAS: N2
Tiempo
Tiempo de Llamada UEDTELES
P! Duracién de atendidas por
Entrada en Espera
(ezamd) () la llamada operador y/o
. (segundos) llamadas
(Desde que resueltas por
. (Tiempo de locucién que
se marca Tiempo de | (Desde que
a Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero en Locucién se solicita
L L Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacion o
Locucién + de llamadas
hasta que al area
p Tiempo de totales
comienza la correspond
Llamada en
locucién de iente,
Espera) (Llamadas
entrada) hasta que
atienden) =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
INTERRUMPIDO| drea
e it wie | e | e
Informacion Tiempo de a 100|Si, la procede|La procede|La procede|La
R . NP-Llamada " me pone ala de entrada, N
Labor o Mantengo General (Sin s Flujo . L. Locucion . . . calidad de la llamada se llamada se llamada se
Mafiana Admisid sin atencion 216 NP|Mas de 4 espera de ser Perdida mientras L
al a espera- Marcar INTERRUM (no N N conexién corta antes de | corta antes de corta antes
(9-13) ” n personal " minutos atendida en espero para .
LV operad@r opcion- PIDO medido) . N telefonica es poder hablar poder hablar de poder
Informacién ser atendida
Operadora) adecuada. conla conla hablar con la
Genera, la en
. operadora. operadora. operadora.
llamada se corta Informacién
antes de poder General, la
hablar con la llamada se
operadora. corta.
NP|Flujo de 0INo, no me
llamada pasan con el
Ti d a 100]si, |
) NP-Llamada 1empo de INTERRUMPIDO | area 00ISi, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Flujo . - Locucién . L . solicitada. |La calidad de la
Mafana Marcando . y sin atencion 900 NP|Mas de 4 Marco la opcién Perdida » procede|No procede|No procede|no
al L. Cita Cita INTERRUM (no . " . Illamada se conexion
(9-13) opcion personal N minutos citas y después N - hablo con hablo con hablo con
LV PIDO medido) ) interrumpe telefonica es
de 15 minutos la . personal. personal. personal.
después de 15 adecuada.
llamada se :
. minutos de
interrumpe.
espera.
NP|Flujo de
llamada
Informacion Tiempo de INTERRUMPIDO| OlNo,mome | 55,7 1, NP[No NP[No NP[No
R . NP-Llamada . Tras un primer pasan con el N
Labor . Mantengo General (Sin . Flujo . ) Locucién . " . calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana Admisidé sin atencion 311 NP|Mésde4 | tonose quedala Perdida drea L
al a espera- Marcar INTERRUM (no . . conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) - n personal N minutos llamada en solicitada. | Se . - L L
LV operad@r opcion- PIDO medido) " N telefénica es con ningun con ningln con ningln
silencio hasta corta la
Operadora) adecuada. operador. operador. operador.
que se corta de Illamada.
manera
automatica.
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AR, PA SER-35/2019-AE
Comunidad 25/01/2021
de Madrid
LLAMADAS
Tiempo PERDIDAS: N2
Tiempo de I.Iama':ia UEDTELES
Ent:a da en Espera Duracién de atendidas por
P la llamada operador y/o
(segundos). (segundos) (segundos) llamadas
: resueltas por
([s,:sr::r?::e Tiempo de | (Desde que (iamzoch ocucicaliue
a Lo pl 5 li t:t Entrada + Resumen de la superan los 60
numero en cucion s€ solicita Tiempo de llamada segundos / N2
el teléfono, derivacién Locucién + de llamadas
has.ta a2 ellelin Tiempo de totales
comienza la correspond Llamada en
locucién de iente, Espera) (Llamadas
entrada) hasta que totales =
atispden) Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
. X INTERRUMPIDO| NP|No .
Inf Ti 1 |
Labor Mantengo gez;r?aalc(lsoi: Cuidado Fluio NP-Llamada Il.zr:u‘;?é:e Me mantengo a procede|La cal(i)doaljlclieala NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- aes erg» Marcar s INTERJRUM sin atencién 1 (no 28 NP|Mas de 4 la esperay salta Perdida Illamada se conexién procede | No procede |No procede |No
LV 21) o erzd@r opcion- Enferme PIDO personal medido) minutos musica. Al final corta alos 15 telefénica es hablo con hablo con hablo co