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1 Resumen Ejecutivo.

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

Fase de Recopilacion de Datos: trabajos realizados durante Enero — Febrero 2020. Se
realizé la peticidn a las sociedades concesionarias de documentacidon previa para su
analisis y para la preparacion de la fase posterior de Auditorias Presenciales. Durante
esta fase, se produce el andlisis parcial de los requisitos documentales (Anexo 1), asi
como el andlisis completo de las Incidencias y los SIGls comunicados por la Sociedad
Concesionaria (Anexo 6). Como resultado, se produce la revisién y auditoria de un total
de 28 documentos (manuales, procedimientos, registros, listados) y un fichero de
Incidencias y SIGIs del afio 2019 de la Sociedad Concesionaria.

Fase de Auditorias Presenciales: los trabajos de auditoria presencial de la calidad del
servicio de personal administrativo en el Hospital Universitario del Henares fueron
realizados entre los dias 16 y 20 de noviembre de 2020. De forma presencial, se
auditaron en profundidad los documentos, procesos, subprocesos, y el desempefio de
los procesos y subprocesos. Ademas, se llevd a cabo un estudio de campo de la atencién
presencial. Como resultado, se completa el analisis de los requisitos documentales
(Anexo 1), y se realiza el analisis completo de los Procesos y Subprocesos (Anexo 2), el
Desempefio de los Procesos y Subprocesos (Anexo 3), el estudio de campo de la Calidad
de la Atencidon Presencial en Citaciones y en la Recepcion/Informacién (Anexo 4). En
total, se lleva a cabo la revision y auditoria de 20 procesos y 71 subprocesos asociados,
realizandose entrevistas con 34 personas. Adicionalmente se realiza el analisis de 21
indicadores de desempefio de procesos / subprocesos, y se completa el estudio de
campo de la calidad de la tencién presencial, realizando la toma de 387 muestras de
atencion y 6 indicadores asociados.

Fase de Estudio de la Calidad de la Atencién Telefénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizé un estudio de la Calidad de la Atencidn Telefénica, en el periodo
comprendido entre el 3 de noviembre y el 17 de noviembre de 2020. Como resultado se
completa un analisis de la Calidad de la Atencion Telefénica (Anexo 5). En total, se lleva
a cabo la toma de 359 muestras de atencion telefénica y 9 indicadores asociados.

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

1.

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

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

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

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

Nombre del estudio Indicador Resultado

Auditoria de requisitos
% de cumplimiento de los requisitos

documentales 74.3%
documentales. ’
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y
subprocesos % de cumplimiento de los requisitos de 98 2%
procesos y subprocesos. !
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio 96%
de los procesos y % de cumplimiento de los objetivos de (Valor promedio de
subprocesos procesos y subprocesos. cumplimiento de los objetivos de
los KPI de los que se ha dispuesto
(Anexo 3) de datos)
Tiempo de espera en sala 2,35 minutos
P P ’ (promedio)
% de puestos atendidos. 81%
Estudio de la calidad de la Posibles incidencias ocurridas durante la . .
atencion presencial en observacion. 134 incidencias
citacionesy en la
recepcion/informacion % de puestos de atencién bien identificados 100%
(Anexo 4)
% d tienden bi
6 de persona.n que atienden bien 99%
uniformadas
% de sistemas de gestidén de turno y llamada 100%
operativos 0
Tiempo de respuesta. 131,8 segundos
% de llamadas perdidas. 31,7%
Tiempo de llamadas en espera. 4 minutos 17 segundos
Estudio de la calidad de la
atencién telefénica % Derivaciones realizadas correctamente. 74,24%
(Anexo 5) % Resolucién a primera llamada. 66,85%
% Saludo y presentacién adecuadas. 79,77%
% Trato recibido, tono empleado
° P 99,42%

adecuados.
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Nombre del estudio Indicador Resultado

% de Conexiones telefénicas de calidad

adecuada. 84,09%

% de despedidas adecuadas. 97,47%

% de incidencias de SIGI relativas al servicio Se registraron 222 SIGls

del personal administrativo. en 2019 (79,6% de las
incidencias), con la

siguiente categorizacion:

e Falta personal
administrativo en punto
de atencion presencial en
el horario previsto: 87,8%
Tiempo de espera
excesivo presencial para
citas admision (percepcion
subjetiva de quien
reclama, esperando a ser
atendido por un
administrativo): 8,1%

El total de incidencias
registradas en 2019 (279),
se pueden categorizar por
Estudio de incidencias y SIGI causa de la siguiente

manera:

(Anexo 6) Incidencias relativas al servicio del personal

administrativo registradas en 2019 y su * Falta personal

administrativo en punto
causa. de atencidn presencial en
el horario previsto: 69,9%
e Llamadas no atendidas
por administrativo: 12,2%
e Tiempo de espera
excesivo presencial para
citas (percepcidn subjetiva
de quien reclama,
esperando a ser atendido
por un administrativo):
10%
Problemas para conseguir
citas (gestion de agendas):
2,9%
Otros: 2,51%
Problemas por
reprogramacion de citas:
0,72%
Trato Recibido: 0,36%

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

Tras el proceso de auditoria de calidad del servicio de personal administrativo del Hospital
Universitario del Henares, se puede confirmar que en general el grado de cumplimiento de
requisitos y calidad del servicio prestado es bueno. Se destaca sobre todo la calidad en la
ejecucién de los procesos llevados a cabo por el personal administrativo. No obstante, hay que
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poner el foco en las siguientes Desviaciones encontradas durante la auditoria para llevar a cabo

la resolucion de diferentes deficiencias:

e Desviaciones de Nivel Critico: 4.
e Desviaciones de Nivel Medio: 11.
e Desviaciones de Nivel Leve: 8.

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

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

e Cobertura del Servicio y Dimensionamiento de la Plantilla: Se recomienda realizar un
ejercicio de revisidon de la adecuacién de los recursos y las diferentes coberturas en las
diferentes areas del hospital (planillas de personal), con especial cuidado de las areas
de atencién directa al publico por parte de personal administrativo. Este ejercicio puede
ser incluso mas enriquecedor realizarlo una vez que la situacion sanitaria en general se
normalice y estabilice.

Uno de los resultados que se han obtenido del estudio de campo de la calidad de la
atencién presencial, es que se han registrado un nimero importante de incidencias
relacionadas con ausencias temporales de administrativos en puestos de atencién
disponibles en diferentes unidades del Hospital, a lo largo de los 5 dias de auditoria (109
incidencias). Ademas, se registraron igualmente un ndmero significativo de incidencias
durante la auditoria relativos a tiempos de espera (tiempo entre que se toma ticket de
turno en los tétem, hasta que el nimero es atendido por un administrativo) de mas de
20 minutos (20 incidencias) en puestos disponibles de atencién presencial. 16 de estas
20 incidencias (80%) estan igualmente relacionadas con una o varias ausencias de
personal administrativo en puestos de atencidn disponibles, y 14 de estas 20 incidencias
(70%), han sido registradas en el area del Pool de Citaciones presenciales, donde en
muchos momentos, de 8 puestos disponibles para la citacién y atencidn presencial, hay
2 o 3 puestos de atencion presencial real. El resto de administrativos del area se
encuentran citando de forma telefdnica o diferido (carta). El caso del Pool de Citaciones
presenciales es especifico, ya que ademas de llevar a cabo una citacion presencial en
mostrador en un ndmero inferior de puestos disponibles (normalmente 2 o tres puestos
de 8 disponibles), éste area destinada a citaciones presenciales, no tiene horario de
atencién por las tardes, momento en el que se sacan adelante citaciones en las dreas de
Recepcion de Rehabilitacion, Recepcidn de Radiologia y un administrativo para citacidn
telefénica en el area de Informacidon / Recepcidn. Si bien es cierto que en estos
momentos de pandemia, la actividad de atencidn presencial del hospital desciende
especialmente por las tardes, puede que la cobertura para el Pool de citaciones
presenciales en particular y la cobertura para cualquier tipo de citacidon en general,
pueda resultar insuficiente en determinados momentos.

Se comprueba durante la auditoria presencial que se establecen y se marcan refuerzos
para momentos de picos de trabajo (planillas de personal), bajo demanda de la
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Administracién Sanitaria, sin embargo, se ha podido evidenciar que el total de
coberturas de puestos disponibles de atencidn presencial no en todos los momentos
son realmente cubiertos: en momentos de descansos de personal administrativo en los
diferentes puestos disponibles de atencién presencial, a lo largo del dia, otro
administrativo se encarga de cubrir ese momento de descanso (unos 20 minutos),
periodo durante el cual el segundo administrativo que esta cubriendo el descanso, deja
de ejecutar su trabajo en el puesto en el que estaba asignando, para luego volver
después de completar la cobertura.

Este tipo de incidentes también fueron detectados de forma previa, segin nos refleja
los resultados obtenidos del andlisis de reclamaciones y SIGIs del afio 2019,
comunicados por la Sociedad Concesionara. Hubo 279 reclamaciones registradas en el
afio 2019 (222 SIGls incluidos), relacionados con faltas de personal administrativo en
puesto de atencion presencial en horario previsto (69,9%), llamadas no atendidas por
administrativos (12,2%), tempos de espera excesivos presenciales para citas (10%), y
problemas para conseguir citas (2,9%). Se puede analizar si estas incidencias pueden
estar motivadas por el dimensionamiento de la plantilla , o que sean incidencias
propiciadas por excesivas cargas de trabajo en determinados puestos.

Atencidn telefénica: 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, por los resultados obtenidos en el
estudio realizado de la calidad de la atencién telefénica. Los motivos principales son
tiempos de espera tras los cuales las llamadas se cortan y cortes al hacer una derivacion.

Igualmente, como resultado del estudio realizado de la calidad de la atencién telefdnica,
se han evidenciado problemas con derivaciones de llamadas, de resolucién a primera
llamada, y conexiones telefénicas con una calidad inadecuada. Se recomienda analizar
estos puntos y la correcta definicion del arbol de extensiones de la centralita, para
minimizar este tipo de incidentes.

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

Formacidn: se recomienda completar los planes de formacion anuales con algun tipo de
formacion en idiomas, en medios de comunicacién adaptados para discapacitados,
informacién actualizada sobre las personas relevantes del centro, ademas de refrescar
al personal administrativo con cursos en habilidades de comunicacién, atencién al
paciente, atencidn telefénica, como anteriormente se ha recomendado.

Se ha detectado que no se encuentra definido por parte de la SC de un proceso de
evaluacidon del desempefio.
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e Control de las actividades: se recomienda desarrollar un sistema de control y reporte
de la actividad y el nivel de desempefio del personal administrativo por parte de la SC.
Comunicar esta informacion de manera periddica a la Administracion Sanitaria, hacer
seguimiento de su evolucién y planificar las acciones de mejora necesarias en caso de

desviaciones de los resultados con respecto a los requisitos del servicio.

En general se ha detectado este drea de mejora en cuanto al registro, medicién y reporte
de informacion. Para el andlisis del desempefio de los procesos y subprocesos, hay
algunos KPI asociables a los requisitos contractuales, para los que no se ha encontrado
informacién suficiente para verificar su nivel de rendimiento o no se han establecido
estdndares claros de prestacién de servicio por parte de la SC.

2 Objeto y 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 instalacion. Mediante la aplicacion de procedimientos de
auditoria se obtuvo evidencia comprobatoria valida, pertinente y suficiente, que permite
respaldar las valoraciones del grado de cumplimiento de los criterios valorados.

Los objetivos generales de la auditoria son:

4. Realizar un andlisis exhaustivo del servicio de gestiéon 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. Comprobacidn del cumplimiento de los indicadores de calidad-disponibilidad
establecidos en los PPTE para el servicio de Servicio de Gestion de Personal
Administrativo, de Recepcién/Informacion y de Centralita Telefdnica

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

e Area de Informacion / Recepcidn.

e Area de Atencién al Paciente.

e Area de Admisién (centralita, refuerzo citaciones, citas preferentes/SCAE, agendas,
gestion de camas, canalizaciones/SIFCO, solicitudes LE, archivo de HC, Lista de Espera
Quirdrgica (LEQ)).

e Area de Consultas de Traumatologia.

e Area de Consultas de Oftalmologia.

e Area de Consultas de Digestivo.

e Area de Admisién Urgencias.
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e Area de Citacion Telefénica (Despacho Admision 3).

e Area de Citacion presencial. Pool de Citaciones (citacién presencial / citacion diferido)

e Area de Registro de Neonatos / Registro de Instrucciones Previas.

e Area de Hospital de Dia.

e Area de Admision de Radiologia

e Area de Admisién de Rehabilitacion / Didlisis / Pediatria

e Area de Farmacia.

e Area de Extracciones.

e Area de Anatomia Patoldgica / Registro de Tumores (RTMAD)

Notas

*Hospital del Henares, en adelante HHE.

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

3 Documentacién revisada y normativa.

3.1 Normativa

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

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

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

3.2 Documentacion

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

AT R E S AR ‘ DOCUMENTACION SOLICITADA

RECOPILAR
Organigrama Organigrama
La politica de la Sociedad Concesionaria. Objetivos definidos con
- asignacidon de recursos para conseguirlos y tiempo previsto de
Documentacién que

. i resultados.
define las lineas de

funcionamiento interno L. . L,
L Mapa de procesos del servicio y/o mapas de organizacion.
para el servicio de

personal administrativo

Procedimiento de la prestacidn del servicio de cada unidad
administrativa.
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DOCUMENTACION SOLICITADA

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

Registros y formatos del control de la prestacion del servicio.

Documentos donde se recojan requisitos adicionales de prestacion
del servicio especificados por la Administracion Sanitaria.

Listado de aplicaciones informaticas de gestién que el personal
administrativo utiliza para la prestacion de su servicio.

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

Listado telefénico actualizado.

Informes periddicos de la supervision del grado de ejecucion del
servicio de personal administrativo de 2019 - 2020.

Informes con datos sobre
el rendimiento de los
servicios

Informes de monitorizacidon de indicadores de los servicios de
atencion, informacién y citacion telefdnica.

Informes de monitorizacidon de indicadores de los servicios de
informacién y citacion atencidn al paciente, presenciales.

Informes de actividad, diarios de actividad.

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

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

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

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

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

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

Registros de la jornada laboral del personal administrativo.
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DOCUMENTACION SOLICITADA

Cuadrantes de coberturas de personal.

Documentacion
de
administrativo

servicio
personal

Registros donde se evidencie la sustitucion de personal por ausencias
y la asignacién de refuerzos en momentos de sobrecarga
puntual de trabajo.

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

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

Evidencias de la asistencia del personal administrativo a los cursos de
formacidn, segun lo definido en los planes de formacioén.

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

Documentacién que defina cdmo se debe realizar la uniformidad e
identificacion del personal que presta el servicio.

4 Metodologia desarrollada:

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

4.1 Recopilacidon de datos

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

De esta recopilacion de informacién se han extraido los indicadores con los cuales se ha

evaluado el grado de cumplimiento de los requisitos contractuales documentales, de los
procesos y subprocesos y su desempeio.

4.2 Desarrollo de herramientas de medicion

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

Las herramientas de planificacién utilizadas han sido las siguientes:

e Agenda de auditorias.

e Plan de evaluacion de los requisitos documentales.
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Plan de medicién de la calidad de la atencidon presencial.
Plan de mediciéon de la calidad de la atencion telefénica.

Las herramientas de evaluacién utilizadas han sido las siguientes:

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

Tabla de evaluaciéon de requisitos de los procesos y subprocesos. (Anexo 2)
Tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos. (Anexo 3)
Tabla de evaluacion la calidad de la atencién presencial. (Anexo 4)

Tabla de evaluacidn la calidad de la atencidn telefénica. (Anexo 5)

Su detalle metodolégico se desarrolla en el punto siguiente.

4.3 Metodologia de las auditorias:

A continuacion, se describe en detalle los métodos, planes y herramientas utilizados para la
ejecucioén de la etapa de auditoria. En esta etapa se obtuvieron los datos clave del estudio que
servirdan como contraste de la informacion recibida por parte de las sociedades concesionarias.

Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:

Auditoria de requisitos documentales. (ES_RD)
Auditoria de procesos y subprocesos. (ES_PS)
Evaluaciéon del desempefio de los procesos y subprocesos. (ES_DPS)

Estudio de Ila calidad de Ila atencidon presencial en citaciones y en |la
recepcion/informacién. (ES_CAP)

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

Estudio de incidencias y SIGI. (ES_SQR-SIGI)

A continuacion, se resumen los métodos utilizados:

. . . . Documentacion de
Tipo de estudio Método Herramientas .
referencia

o, Revision documental | Listado de | PPTE.
Auditoria de . .,

. en oficina. documentacion.
requisitos L

Procedimientos
documentales. . . .
(ES_RD) Revisién in situ con la | Plan de evaluacién de | operativos de la SC.
- Direccion de las | los requisitos
Sociedades documentales.

Concesionarias.
Tabla de evaluacion
de los requisitos
documentales.

Calendario de
auditorias.
Agenda de
auditorias.
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Tipo de estudio
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Método

(auren

Auditoria de
procesos y
subprocesos. (ES_PS)

Revisién in situ.

Calendario de
auditorias.
Agenda de
auditorias.

Tabla de evaluacion
de requisitos de los

) Documentacion de
Herramientas .
referencia

PPTE.

Procedimientos
operativos de la SC.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

procesos y
subprocesos.
., Revision en oficina | Calendario de | PPTE.
Evaluacion del i o
desempefio de los previa. auditorias.
Procedimientos
procesos y . .
Revisidn in situ con la | Agenda de | operativos de la SC.

subprocesos. ) » R
(ES_DPS) Direccion de las | auditorias.

- Sociedades Norma de calidad ISO

Concesionarias.

Tabla de evaluacion
del desempeiio de
los procesos V%
subprocesos.

9001:2015.

Listado de puntos
criticos y estandares.

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

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

Listado de puntos de
atencién.

Plan de medicion de
la calidad de Ia
atencion presencial.

Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencion presencial.

PPTE.

Procedimientos
operativos de la SC.

Listado de puntos de
atencion.

Listado de puntos
criticos y estandares.

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

los
de

Llamadas a
teléfonos
atencioén y cita.

Listado telefdnico.

Arbol de extensiones
de la centralita.

Plan de medicion de
la calidad de |Ila
atencion telefénica.
Tabla de evaluacion
la calidad de Ia
atencion telefénica.

Teléfono mavil.

Grabadora.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Informes de calidad
del sistema de
atencion telefdnica.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES
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( auren

Estudio de incidencias y
SIGI. (ES_SQR-SIGI)

Método
Revisién  de los
registros de
incidencias y SIGL.
Catalogacion de
éstas %
referenciacién al
nimero total de

incidencias y al
numero total de
usuarios/pacientes
atendidos en el
hospital durante el
periodo de estudio.

Registro

incidencias.

de

Incidencias y
reclamaciones.

) Documentacion de
Herramientas .
referencia

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

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

16/11/2020

17/11/2020

18/11/2020

19/11/2020

20/11/2020

Jefe de auditoria

interlocutores.

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

(Procedimientos y
desempefio)

(Procedimientos y
desempefio)

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Recibimiento
del equipo o Auditoria de
. quip Auditoria de
auditor por FOCESOS procesos y
interlocutor Auditoria de P y subprocesos en:
. subprocesos en:
designado. procesos y
10:00 am .. subprocesos en:
Informacién/rece
e ., cion . Admision de
Identificacion P Admision de . . Pruebas
R R Radiologia . L L.
del equipo . ., Urgencias Diagndsticas
. Admision y
auditor citacion general Personal de
& Citacion consultas .. Unidad de
< atencion .
Reunion de L, externas L . farmacia.
.. Auditoria de telefdnica
inicto: rocesos
presentacion a P v Citacion cirugia .. Pruebas
subprocesos. Admisién de .
los LEQ. Funcionales

hospitalizacidn,
hospital de dia...

(Procedimientos y
desempefio)

(Procedimientos
y desempefio)
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de Madrid
Jefe de auditoria
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Atencion al Estudio
. documental para
paciente. .,
L evaluacion de
Auditoria de N~
r0CESOS indicadores de
P v desempeiio de
subprocesos.

.. los procesos
(Procedimientos P y

y desempefio) subprocesos
Auditoria de Auditoria del
cumplimiento proc'e’so de
de requisitos gestion del
Documentales pt.ér?onal.
(revisién in situ administrativo
dela (Jefe de servicios
documentacion generales,
no aportada coordinador/a de
previamente) administrativos)

Equipo de campo
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Informacién/Recepcién
Admisién de Urgencias
Citacion Consultas Externas
Lista de espera Cirugia
Sala espera Atencion al Paciente
Otras admisiones/recepciones: rehabilitacion, hospital de dia, radiologia.

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

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

4.3.1 Auditoria de los requisitos documentales

Mediante la auditoria de requisitos documentales, se evalud el grado de cumplimiento de estos
por parte de las sociedades concesionarias. Los resultados se han cuantificado de forma objetiva
mediante la tabla de evaluacion 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 Henares y sus dreas de apoyo administrativo

Alcance: . . .. .. ., ..
asistenciales, recepcion, informacion y atencién telefénica.
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Mixto:
Método: e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.

e Auditoria de requisitos documentales in situ.
Muestreo: El definido el plan de evaluacion de los requisitos documentales.

Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

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

Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

Recursos: . . .
Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las
sociedades concesionarias como de los hospitales.
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 mostraran en el informe
comparativo.

4.3.1.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

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

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

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

NIVEL DE % DE
IMPORTANCIA CRITERIO PONDERACION
0,
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y usuarios. 70% dentro de
bloque
Media Afecta a la calidad de la prestacién del servicio, pero sin las consecuencias del 25% dentro de
nivel critico su bloque
Baia No afecta de manera significativa ni a la calidad de los servicios ni a la seguridad 5% dentro de
! de empleados, pacientes y usuarios. bloque

La asignacién de la importancia a cada requisito documental se ha realizado teniendo en cuenta
el total de todos los requisitos documentales, las categorias donde se encuadran vy el servicio
administrativo en su conjunto. Queda registro de ello en la tabla de evaluacion. Ver Anexo 1.
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b) Criterios para la valoracidn del cumplimiento de los requisitos:

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

RESULTADO DEL

CRITERI PUNTOS
CUMPLIMIENTO 2 R
Requisito cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes. De8a10
. . Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacién de uso de salas
Incidencia leve X P X P . q P De6a7
y/o instalaciones y/o servicios.
. . . Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo
Incidencia media . X L L. s De3a5
para las personas y/o medio ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.
Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
Incidencia critica para las personas y/o el medio ambiente y/o una interrupcion del servicio De0Oa?2
sanitario.

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

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

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

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

4.3.2 Auditoria de procesos y subprocesos

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

4.3.2.1 Detalle metodoldgico de la auditoria y subprocesos

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

Alcance: administrativo asistenciales, recepcidn, informacion y atencidn
telefdnica.
In situ:

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

plan y agenda de auditorias.

Muestreo: Se revisan todos los procesos y subprocesos.
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Benchmarking:
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Tabla de evaluacion de los requisitos de los procesos y subprocesos.
(Anexo 2)

Sistemas informaticos.

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

ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos
y subprocesos.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento procedimental operativo de los siguientes

procesos y subprocesos:

Proceso Subproceso

Gestion de Agendas

Admision: Citas Preferentes / SCAE Reprogramaciones
/ Solicitudes Libre Eleccion /
Agendas / Refuerzo Citaciones Gestion de citas

Solicitud de libre eleccién en otro centro

Admisién de Urgencias

Identificacion y filiacidn del paciente

Asignacion del financiador o garante del episodio

Mantenimiento del registro

Mantenimiento de recursos informaticos

Gestidn del alta

Emisidon de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Dotacion de medios

Admision y documentacion clinica Admision y documentacion clinica

Atencidén al Paciente

Informacion al paciente

Gestidn de reclamaciones
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Proceso Subproceso

Actualizacién de datos de pacientes

Acompainamientos

Gestidn de colas

Informacion al paciente

Redireccionamiento de llamadas

Citacion Telefdnica (Despacho Citacion

Admisidn 3
) Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Comunicacién de cita

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Admisidn: Canalizaciones / SIFCO

Autorizacion de la solicitud.

Registro y ejecucion de la solicitud.

Recepcidn o envio de informes clinicos.

Admisidn: Lista de Espera

Quirdrgica (LEQ) Gestion de Lista de Espera Quirdrgica (LEQ)

Citacion

Lista de espera

Pruebas

Pool de Citaciones (citacién Reprogramaciones

presencial / citacion diferido)
Informacion y atencién al paciente

Entrega de medicamentos para pruebas

Entrega de material para pruebas

Comunicacion de cita Aviso telefdnico
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Proceso

28/01/2021

Subproceso

Correo ordinario

Presencial

Planificacion del servicio

Control de presencia

Gestion del personal administrativo

Formacioén

Acogida

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

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

Admisién: Gestidn de Camas /
Hospital de Dia

Gestidn de camas de hospitalizacion y hospital de dia

Informacion general

Gestién del correo

Informacion / Recepcién

Registro general del hospital

Fax

Justificantes y autorizaciones

Acompaiamientos

Identificacion y filiacidn del paciente

Admisién Radiologia

Mantenimiento del registro

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Identificacion y filiacidn del paciente

Admisidon Rehabilitacidn / Dialisis /

Mantenimiento del registro

Pediatria

Emisidon de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Gestidn de Transporte Sanitario
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Proceso

Registro de Neonatos /

28/01/2021

Subproceso

Registros Neonatos para Registro Civil

Instrucciones Previas

Registro de Instrucciones Previas

Farmacia

Gestion administrativa del almacén de productos
farmacéuticos

Apoyo administrativo al proceso de gestion de muestras
(recepcidn, envio)

Apoyo administrativo al proceso de emisidon de Informes de
Anatomia Patoldgica (transcripcion Informes)

Anatomia Patoldgica / Registro de
Tumores (RTMAD)

Mantenimiento del registro

Emision de documentos y funciones de apoyo al proceso

Registro de Tumores (RTMAD)

Extracciones, Laboratorio

Gestion administrativa de apoyo a Laboratorio

Identificacion y filiacidn del paciente

Consultas Traumatologia / Consultas

Mantenimiento del registro

Oftalmologia / Consultas Digestivo

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Citacion

4.3.2.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

importancia de su cumplimiento.

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

asignaron a los requisitos (Anexo 2).

a) Criterios de importancia:

La ponderacién de la importancia de su cumplimiento es la siguiente:
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NIVEL DE o "
IMPORTANCIA CRITERIO % DE PONDERACION
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y 70% dentro de
usuarios. bloque
Media Afecta a la calidad de la prestacidn del servicio, pero sin las 25% dentro de su
consecuencias del nivel critico bloque
No afecta de manera significativa ni a la calidad de los
. . . . . 5% dentro de su
Baja servicios ni a la seguridad de empleados, pacientes y bloque
usuarios. 9

b) Criterios de cumplimiento:

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

RESULTADO DEL CRITERIO PUNTOS

CUMPLIMIENTO

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos

L De8al0
siguientes.

Requisito cumplido

Incumplimientos de procedimientos que suponen una

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

Incidencia leve

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

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que
Incidencia critica suponen un riesgo claro para las personas y/o el medio De0Oa?2
ambiente y/o una interrupcién del servicio sanitario.

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

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

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

L Unidades: %. No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de . p‘ P
.. coincidente con el momento de la
los requisitos de procesos y , » -, L
Férmula: 3 Puntuacion - % de evaluacidn de los requisitos
subprocesos. L
ponderacion - 100 documentales.

Adicionalmente se han realizado 10 evaluaciones de la ejecucion de la atencion de llamadas
realizadas por pacientes en los puestos de citacidn telefénica, y también se han realizado 12
evaluaciones de la ejecucion de la atencidn en citaciones presenciales. Los datos se registraron
en el Anexo 2 seccion “Verificacion Comunicacion Cita” y “Verificacidon Citacidon Presencial”. El
indicador obtenido de esta observacion es el siguiente:
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INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
ID_PS_E1: Puntuacion de la calidad de Unidades: Puntos sobre 10 No.ap.llca, es una medicién puntual
S ) . coincidente con el momento de la
la atencién o informacidn al paciente , . . L
L . Formula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos
(Atencidn Telefdnica) )
observaciones. documentales.
Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_E2: Puntuacién de la calidad de . p, ! P
DU ) . coincidente con el momento de la
la atencién o informacidn al paciente , . -, .
L . Férmula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos
(Atencidn Presencial) .
observaciones. documentales.

4.3.3 Evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos

Mediante la evaluacién de desempeno de procesos y subprocesos, se evalia el grado de
cumplimiento de los objetivos operativos de estos. Los resultados se cuantifican de forma
objetiva mediante la tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos del
Anexo 3.

Los valores de referencia para la evaluacion del desempeio fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacién. Estos valores podran corresponder a estandares de calidad de los
indicadores identificados en el PPTE, puntos criticos de prestacion de servicio (KPI) y objetivos
definidos por la sociedad concesionaria o la Administracién Sanitaria para los procesos y
subprocesos.

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

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

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

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

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

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

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estdndares

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

de Personal Administrativo, de Recepcidn/Informaciéon y de

Centralita Telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las

sociedades concesionarias como de los hospitales.
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Grado de cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPI definidos

Métricas clave:
para los procesos y subprocesos.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPIl que se presenta
en el Anexo 3.

4.3.3.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

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

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

a) Criterios de importancia:

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

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

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

Baja . .
pacientes y usuarios.

b) Criterios de cumplimiento:

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

NIVEL DE CUMPLIMIENTO CRITERIO RESULTADO DE LA VALORACION

Nivel de cumplimiento del objetivo por encima

Objetivo cumplido del 95%

Objetivo cumplido

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

Nivel de cumplimiento del objetivo por debajo

Objetivo no cumplido del 80%

No cumplido

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

El valor de cumplimiento global sera:
Grado de cumplimiento del desempefio de los procesos y subprocesos = 3 Porcentajes / N2 de

estandares, objetivos y KPI
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4.3.3.3 Detalle de las métricas del estudio

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR |

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

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: %.

Formula: 3 Porcentajes de cumplimento
de los KPI / N2 de estandares, objetivos y

KPI.

PERIODO DE REPRESENTACION

Medicién puntual coincidente con el

momento de la evaluacién de los
requisitos documentales.

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

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

Administracion sanitaria los estuvieron

midiendo.

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

siguientes:

Descripcion

Valor objetivo o valor de

Requisito del PPTE
relacionado

Sustitucién de personal por ausencias.

referencia

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

que el personal correspondiente tiene
formacion.

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

Ref 2

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

4% para personal administrativo

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 3

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

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 4

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

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 5

Acompafiamiento a las personas establecidos
segun protocolo.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

organizacion sobre el total de actos
organizados.

ID_DPS_E6: % de personas acompafiadas 100% Ref 6
sobre el total de personas a las que aplica
acompafiamiento.
Organizacidon de actos.
ID_DPS_E7: % de actos con incidencias de 100% PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
0

Ref 7

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

No se ha definido un valor objetivo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Ref 8
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DG Valor objetivo o valor de Requisito del PPTE
referencia relacionado
Conocer la identificacion de personas
ID DPS EOQ: t’/elz\:i:tc‘is;ednecligfglr:c.ionadas con No se ha definido un valor objetivo PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
| _LI1 .
fallos en la identificacion de personas 0 de referencia. Ref9
relevantes del centro.
Grado de cumplimiento en la identificacidn. -
ID_DPS_E10: % de personal correctamente 100% de personal identificado. PPTE Ap. 12 P:r;tfolge indicadores:
identificado.
ID_DPS_E11: Tiempo de respuesta en llamada . PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Maximo 30 seg.
de entrada. Ref 11
ID_DPS_E12: Tiempo de atencion en llamada <1 minuto PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
de espera (llamada perdida) Ref 12
ID_DPS_E13: Tiempo de respuesta en llamada Maximo 10 se PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
de emergencia. & Ref 13
ID_DPS_E14: % de llamadas perdidas no debe <3% PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ser superior al 3%. =270 Ref 14
Comunicacion con las personas en guardia
localizada. - . i
ID DPS E15: % de incidencias relacionadas No se ha definido un valor objetivo PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
con fallos en los sistemas de comunicacion o de referencia. Ref15
con el personal de guardia.

Elaboracion de informes periddicos. -
ID_DPS_E16: % de cumplimiento de la Mensual. PPTE Ap. 12 Pl;r;tfol:e indicadores:
periodicidad de entrega de informes.

£ lecimi . L
stablecimiento de sistemas de Programauon ) PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
para el bloqueo de equipos. Si/ No Ref 17
ID_DPS_E17: Existe sistema (Si/No)
Li leféni li . -
D DPS Elslt;_d; Zze Sgg‘t:gsag(tsuiiflcz)i::;cién con 100% de listados actualizados en PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
- R p, K . los puestos de informacion. Ref 18
listado telefénico actualizado.
Identificacion visible del personal que presta
el servicio. 100% de personal con PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E19: % de personal correctamente identificacion visible. Pliego general
identificado.
El personal esta correctamente uniformado. o . —
ID_DPS_E20: % de personal correctamente 100% de personal con uniforme PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
- T uniformado correcto. Pliego general
Comprobacién de la cobertura de los puestos
de trabajo por zona, facilitados por la 100% de cobertura de puestos PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
Sociedad Concesionaria. ? P ’ Pliego general
ID_DPS_E21: % de puestos cubiertos.

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

Mediante el estudio de la calidad de la atencidon presencial, se evalla el grado de cumplimiento
de los KPI, estandares y objetivos definidos para la prestacion de estos servicios.

Los resultados de este estudio se cuantifican de forma objetiva mediante la tabla de evaluacion
de la calidad de la atencién presencial correspondiente al Anexo 4.
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Los valores de referencia para la evaluaciéon de campo del desempeiio de estos servicios se
obtuvieron en la etapa de recopilaciéon de informacion. Estos valores pueden corresponder a
requisitos indicados en el PPTE, criterios de buenas practicas y otros requisitos definidos por la
Sociedad Concesionaria o la Administracion Sanitaria para estos servicios.

Las métricas conseguidas con este estudio han sido las siguientes:

Tiempo de espera en sala.

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

% de puestos atendidos.

Posibles incidencias ocurridas durante la observacidn.

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

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

4.3.4.1 Detalle metodologico de la evaluacion de la calidad de la atencion presencial en

citaciones y en la recepcion/informacion:

Hospital HHE y sus puntos de atencidn presencial para informacion

Alcance: o
y citacion.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por las
Método: sociedades concesionarias. Informes y métricas disponibles

de la atencion presencial en los puestos de citacion e
informacion.
e Estudio de campo de la calidad de la atenciéon presencial.

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

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

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estdndares

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

de Personal Administrativo, de Recepcién/Informaciéon y de

Centralita Telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las

sociedades concesionarias como de los hospitales.

Cronémetro y cdmara de fotos.
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e Tiempo de espera en sala.

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

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Meétricas clave:

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccidn propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

4.3.4.2  Plan de muestreo:

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

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

Finalmente se han conseguido 387 registros.
4.3.4.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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

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

Momento de latoma Hora y minuto en la que se realiza la medicién.
de datos:
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Se registra el nombre del indicador medido:

Indicador

Resultado

Tiempo de espera en sala.

Estado y errores del sistema de llamada en sala y sistemas
de control de turnos: % de sistemas de gestidén de turno y

llamada operativos.
% de puestos atendidos.

Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.
Identificacion y horarios de los puestos de atencion: % de
puestos de atencidn bien identificados.

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

Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador seran

Descripcidn de las
evidencias:

proceda.

4.3.4.4  Detalle de las métricas del estudio:

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

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

las siguientes métricas.

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAP_G1 Tiempo de espera en sala

Criterio de buenas practicas.

Unidades: minutos

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

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

ID_CAP_G2 % de puestos atendidos.

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

Unidades: %

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

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

durante el horario de atencion.

ID_CAP_G3: Posibles incidencias
ocurridas durante la observacién.

Puede relacionarse con cualquier
requisito del PPTE

Unidades:
Incidencias

Formula: Nimero de incidencias totales
en el periodo de observacion

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G4: % de puestos de atencién
bien identificados.

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

El personal esta correctamente
uniformado.

Unidades: %

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

- 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.
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FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAP_G5: % de personan que
atienden bien uniformadas

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

El personal esta correctamente
uniformado.

Unidades: %

Formula: (Nimero de profesionales
administrativos uniformados
correctamente / Nimero total de
profesionales administrativos) - 100

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a la observacion.

ID_CAP_G6: % de sistemas de gestion
de turnoy llamada operativos

Criterio de buenas practicas.

Unidades: %

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

Es una medicién puntual del dia
correspondiente a la observacion.

4.3.5 Estudio de la calidad de la atencidon telefonica

Mediante el estudio de la calidad de la atencidn telefénica, 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 HHE verificado es el siguiente:
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Las métricas extraidas del estudio telefénico son las siguientes:

Tiempo de respuesta.
% de llamadas perdidas.

Tiempo de llamadas en espera.

Derivaciones realizadas correctamente.

Adicionalmente, se han podido realizar las siguientes métricas:

a)

Indicadores cuantitativos:

Resolucién a primera llamada

Indicadores cualitativos:

Saludo y presentacion.

Trato recibido, tono empleado.
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e C(Calidad de la conexion telefénica.
e Despedida.

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

Hospital HHE y las diferentes extensiones de la centralita de

Alcance: ., L.
atencion telefénica.
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).
Muestreo: . - ,
Se realiza un muestreo de 359 llamadas que se distribuyen segun el
plan de muestreo detallado a continuacidn.
Herramientas: Tabla de evaluacion de la calidad de la atencion telefénica.
Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por las sociedades concesionarias.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares
contenida en los PPTe PA SER-35/2019-AE y PPTe para la
Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion
Recursos:

de Personal Administrativo, de Recepcidn/Informaciéon y de
Centralita Telefénica.

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

Sistema de grabacion de llamadas.

Teléfono.

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

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:
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4.3.5.2  Plan de llamadas
En primer lugar, se procedié al calculo del tamafio de muestra por hospital segun sus datos de
recepcidn de llamadas. Este calculo se ha realizado sobre una estimacién del numero de
llamadas mensuales en cada hospital, basado en el dato anual de llamadas. La férmula empleada
ha sido la del calculo de n, para para una desviacién estandar de 0,5, con un nivel de confianza
del 95% y un error muestral de 0,05.
Los resultados de tamafio de muestra para el HHE son los siguientes:
NUMERO DE LLAMADAS ESTIMACION DE LLAMADAS _
HOSPITAL ANUALES MENSUALES TAMARNO DE MUESTRA
Hospital del Henares 64.700 5.391 359
El estudio telefénico se realizd en el periodo comprendido entre el 3 de noviembre y el 17 de
noviembre de 2020.
Se considerd como caso valido a toda llamada realizada.
Esta muestra de Ilamadas se distribuyd para cubrir todas sus extensiones telefénicas, segun la
siguiente formula:
Numero de observaciones por punto de atencion (para un hospital) = Niimero de llamadas de muestra
del hospital / Numero de extensiones total del hospital.
La muestra de llamadas de cada hospital también fue distribuida segln la siguiente féormula,
para cubrir todo el horario de atencién telefénica.
Numero de llamadas por hora y dia = Numero de llamadas de muestra del hospital / Nimero de dias
de ejecucidn del estudio / Niimero de horas en las que el servicio de atencién telefénica esta
operativo.
La distribucion del muestreo de llamadas a la centralita del HHE 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
) : o SD-Festivo SIB A SD-Festivo SD-Festivo
Planteamiento de llamada Mafiana (9-13) Mediodia/Sobremesa (13-17)| Tarde (17-21) Noche (22-8) Mafiana (9-13) Mecil:;iggs_::;em Tarde (17-21) Noche (22-8)
Cita 10 6 10 2 3 1 2 1
Cita 21 12 17 7 7 2 4 1
Habitaciones 10 7 9 3 3 1 2 1
Informacion Qeneral (Sin 2 1 21 5 5 3 3
Marcar opcion-Operadora)
Servicios Especfficos 3 2 3 1 1 0 1 0
Tramites 8 4 6 2 2 0 2 1
Urgencias 33 18 26 9 9 4 6 2

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 atencién telefénica del Anexo 5:
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Fecha en la que se realiza la llamada.

* Xk
Comunidad
de Madrid
Fecha:
Hospital:
Extension:

Hora de la llamada

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

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

Se registra el nombre del indicador medido:

Indicador

Resultado

Tiempo de respuesta.

% de llamadas perdidas.

Tiempo de llamadas en espera.
Derivaciones realizadas correctamente.
Resolucién a primera llamada

Saludo y presentacion.

Trato recibido, tono empleado.

Calidad de la conexidn telefénica.
Despedida.

Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador seran

Descripcidn de las
evidencias:

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

proceda.

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

telefonica:

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

siguientes:

INDICADOR

Deficiente

CRITERIO

Correcto

Saludoy
presentacion.

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

La persona que atiende se identifica y saluda
segun lo establecido.

Trato recibido, tono
empleado.

La persona que atiende utiliza un tono
inadecuado o poco respetuoso.

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

Calidad de la
conexidn telefénica.

Se detectan cortes, interferencias, sonido bajo,
deficiencias en el sonido por una o ambos
interlocutores.

El sonido es claro, sin cortes ni interferencias.

Despedida.

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

La persona que atiende se despide segun lo
establecido.
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4.3.5.5 Detalle de las métricas del estudio:

PA SER-35/2019-AE

28/01/2021

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

siguientes métricas:

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

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.

Tiempo de respuesta en llamada de
emergencia maximo 10 seg.

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

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: segundos

Formula: Momento de la llamada—
Momento de la atencion de la llamada.

PERIODO DE REPRESENTACION

Es una medicidon puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas.

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

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G3: Tiempo de llamadas en
espera.

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

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 medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas
correctamente.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Férmula: (Nimero de llamadas
derivadas correctamente/NGmero de
llamadas totales) - 100

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G5: % Resolucién a primera
llamada

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

Férmula:
(Ndmero 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.
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INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION ‘

Unidades: %
ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono

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

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

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

calidad de conexion correcta / Niimero

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

H . 0
ID_CAT_G9: % de despedidas Unidades: %

adecuadas. Es una medicidon puntual del dia

Formula: (Numero de llamadas .
. . correspondiente a cada llamada.
despedidas correctamente / Nimero

Criterio de buenas practicas total de llamadas despedidas) - 100

4.3.6 Estudio de incidencias

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

a) Origen:

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

b) Areay proceso:

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

c) Causa:

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

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

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

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

Admisién y
documentacién clinica
Gestion y la planificacion
de las solicitudes
procedentes de Atencion
Primaria y Residencias
Sociosanitarias

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

No atencién en idioma de usuario

Tiempo de espera excesivo presencial para citas admision
(percepcidn 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 (totems)
Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Centralita
telefénica

Atencidn telefénica

Tiempo respuesta a llamadas excesivo (percepcidn 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
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no
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

Citacion presencial

Comunicacion cita

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
Quirurgica y Citacion

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros
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Admisién Urgencias
Centralita (turno de
noche)

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

Recepcién
radiologia

Comunicacion cita
Recepcién e informacién
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcién
rehabilitacion

Comunicacion cita
Recepcidn e informacién
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Recepcion didlisis

Comunicacion cita
Recepcion e informacion
general

Canalizacién

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

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

No aplica

Trato recibido

Otros

Inscripcion
Neonato

Registro Neonato

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

No aplica

Trato recibido

Otros

Canalizaciones

Canalizaciones

Problemas derivados de la gestidn de transporte sanitario
(ambulancia)

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

Falta de confidencialidad por parte de administrativo

No atencién en idioma de usuario

Trato recibido

No aplica

Otros

Aclaraciones del tratamiento de incidencias para tener en cuenta:

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3

Pagina 38 de 516

auren




*******

Comunidad
de Madrid

4.3.6.1

PA SER-35/2019-AE )
INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren

28/01/2021

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

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.

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.

Detalle metodoldgico del estudio de incidencias

El HHE y los procesos de sus areas de apoyo administrativo

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

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

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

Métricas clave:

Benchmarking:

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

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

4.3.6.2 Detalle de las métricas del estudio:

Como resultado de la evaluaciéon 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:
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MUESTREO / PERIODO DE

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES REPRESENTACION

Unidades: %
Foérmula: (N2 de incidencias SIGI relativas
las servicio del personal administrativo/

ID_SQR-SIGI_G1: % de incidencias SIGI
relativas al servicio del personal
administrativo

N@ total de incidencias SIGI) x 100 Se pidieron las Incidencias y SIGIS de
2019.
ID_SQR-SIGI_G2: % de incidencias por Unidades: %
causa (Las causas corresponden con Formula: (N2 de incidencias de una causa
requisitos contractuales) / N2 total de incidencias) x 100

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

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

5.1.1 Equipo auditor e interlocutores del proceso de auditoria:

Equipo auditor:

Auditor/a Cargo Estudios realizados

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

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

Area/Cargo ‘ Interlocutor/a Procesos auditados ‘
Responsable Facturacion del Responsable Facturacién del
Hospital Alfredo Alier Hospital
Jefa de Atencidn al Paciente Jefa de Atencién al Paciente del

del Hospital Emilia Andrade Hospital
Gerente del Area de Servicios Marian Guerrero Gerente del Area de Servicios
Generales de SC Llorente Generales de SC
Responsable de Personal Responsable de Personal
Administrativo de SC Elena Fuentes Candelas Administrativo de SC
Responsable de Sacyr Facilites Responsable de Sacyr Facilites
(Director de Gestién) de SC Angel Pérez (Director de Gestién) de SC
Admisidn Urgencias Amor Tomé Leirana Admision Urgencias
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Interlocutor/a

Maria Fuensanta
Escudero

( auren

Procesos auditados ‘

Informacién / Recepcién

Admision Radiologia

Marta Domingo
Hernandez

Admisidn Radiologia

Admision Rehabilitacion /
Dialisis / Pediatria

Coral de Ramdn

Admision Rehabilitacion / Dialisis /
Pediatria

Farmacia

Julia Dominguez

Farmacia

Citacion Telefdénica (Despacho
Admisidn 3)

Hefzi-ba Penagos

Citacion Telefénica (Despacho
Admision 3)

Citacion Telefdénica (Despacho
Admisidn 3)

Ana de Pedro Redondo

Citacion Telefénica (Despacho
Admisidn 3)

Admision: Citas Preferentes /
SCAE

Ivan Redondo Blanco

Admision: Citas Preferentes / SCAE

Admisidn: Agendas

Antonia Liafo
Lombardo

Admisidn: Agendas

Registro de Neonatos /
Instrucciones Previas

Ainhoa Garcia Bailén

Registro de Neonatos /
Instrucciones Previas

Admisidn: Lista de Espera
Quirdrgica (LEQ)

Raquel Gémez

Admisidn: Lista de Espera
Quirdrgica (LEQ)

Admisidn: Lista de Espera
Quirdrgica (LEQ)

Maonica Marco

Admisidn: Lista de Espera
Quirdrgica (LEQ)

Admisién: Gestion de Camas

Raquel Martinez
Barquin

Admisidn: Gestion de Camas

Admision: Refuerzo Citaciones

Monica Herrador

Admisidn: Refuerzo Citaciones

Consultas Traumatologia

Elena Reviejo Baeza

Consultas Traumatologia

Consultas Oftalmologia

Alba Cendrero

Consultas Oftalmologia

Consultas Digestivo

Begofia Alfonso

Consultas Digestivo

Admision: Canalizaciones /
SIFCO / Solicitudes LE

Vanesa Lépez
Schoolderman

Admision: Canalizaciones / SIFCO /
Solicitudes LE

Atencidn al Paciente

Monica Yuste

Atencidn al Paciente

Archivo de HC

Sandra Jimenez

Archivo de HC
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Area/Cargo Interlocutor/a Procesos auditados ‘
Extracciones Maria Lopez Sanchez Extracciones
Extracciones Ana Belén Moraleja Extracciones
Hospital de Dia Catalina Ballesteros Hospital de Dia
Pool de Citaciones (citacion Pool de Citaciones (citacion
presencial / citacién diferido) Sonia Ortiz presencial / citacion diferido)
Pool de Citaciones (citacion Pool de Citaciones (citacion
presencial / citacién diferido) Alicia Cadierno presencial / citacion diferido)
Pool de Citaciones (citacién Pool de Citaciones (citacién
presencial / citacién diferido) Maria José Castro presencial / citacién diferido)
Pool de Citaciones (citacién Pool de Citaciones (citacién
presencial / citacién diferido) Tania Cambara presencial / citacién diferido)
Pool de Citaciones (citacién Pool de Citaciones (citacién
presencial / citacién diferido) Margarita Berzal presencial / citacién diferido)
Anatomia Patoldgica / Registro Anatomia Patoldgica / Registro de
de Tumores (RTMAD) Carmen Rodriguez Tumores (RTMAD)

5.1.2 Resultados de los indicadores obtenidos por tipo de estudio:

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

1):

Indicador

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPTE

Resultado que se detallan las )
relacionado

incidencias observadas

ID_RD_G1: % de cumplimiento de los

requisitos documentales.

Se detallan incidencias en
el punto

74,3% 5.1.3 “Desviaciones S
Observadas. Plan de
Accion
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b) Resultados de los indicadores del ES_PS Auditoria de procesos y subprocesos (Anexo 2):

Indicador

Resultado

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE

relacionado

ID_PS_G1: % de cumplimiento de los

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

Presencial)

requisitos de los procesos y subprocesos 98,2% “Desviaciones I
9 P y subp ) Observadas. Plan de
Accion”

ID_PS_E1: Puntuacién de la calidad de la

atencion o informacidn al paciente (Atencion 10 sobre 10 CUMPLE No aplica
Telefonica)

ID_PS_E2: Puntuacion de la calidad de la

atencidn o informacidn al paciente (Atencion 9,1 sobre 10 CUMPLE No aplica

c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacién del desempeiio de los procesos y

subprocesos (Anexo 3):

Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en el

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_DPS_G1: Grado
de cumplimiento

96%

el punto 5.1.3

Se detallan incidencias en

(Valor promedio de

de los objetivos de No aplica cumplimiento de los “Desviaciones
procesos y objetivos de los KPI de Observadas. Plan de
los que se ha .
subprocesos. dispuesto de datos) Accion”
No se realiza la medicién de este
Sustitucion de Rersonal No se realiza la indicador
por ausencias. 100% dicion d t PPTE Ap. 12 Punto de
ID_DPS_E1: % de ? meaicion de este Se detallan incidencias en el indicadores: Ref 1
ausencias sustituidas. indicador punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”
Formacién especifica
para las diferentes
tareas a realizar.
. 0,
IDI_DF.’S_E2.I@ de tareas 100% 100% CUMPLE PF?TE‘Ap. 12 Punto de
técnicas criticas en las indicadores: Ref 2
que el personal
correspondiente tiene
formacion.
Conltrol debp.redsenaa de 2019: 7,2%; 2020:
os trabajadores. 4% para personal 8,4% CUMPLE PPTE Ap. 12 Punto de

ID_DPS_E3: % de
absentismo.

administrativo

Cumplimiento: 98%

indicadores: Ref 3
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Cumplimiento y Punto en el Requisito del PPTE

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las )
incidencias relacionado
Cumplimiento del deber CUMPLE
de confidencialidad. No se ha definido No han tenido
ID_DPS_E4: % de un valor objetivo reclamaciones Se detallan incidencias en el P?::i?:&:rzels’.u;;?:e
reclamaciones o de referencia. relacionadas punto 5.1.3 “Desviaciones :
relacionadas. Observadas. Plan de Accion”

Refuerzo de personal en

sobrecargas puntuales No se realiza la medicién de este
i - B indicador
de trabajo. No se ha defm'ldo No se lreallza la PPTE Ap. 12 Punto de
ID_DPS_ES: % de horas un valor objet!vo meqlmc.)n de este Se detallan incidencias en el indicadores: Ref 5
de personal de refuerzo o de referencia. indicador punto 5.1.3 “Desviaciones
sobre el total de horas. Observadas. Plan de Accién”
Acompafiamiento a las
personas establecidos N/A. No se mide, ya
segun protocolo. queesla
ID_DPS_E6: % de Administracién PPTE Ap. 12 Punto de
= 100% N N/A -
personas acompafadas Sanitaria la que indicadores: Ref 6
sobre el total de organiza los
personas a las que aplica acompafiamientos
acompafiamiento.
Organizacion de actos. N/A. No se mide, ya
ID_DPS_E7: % de actos queesla
con incidencias de Administracion PPTE Ap. 12 Punto de
o 100% - N/A -
organizacion sobre el Sanitaria la que indicadores: Ref 7
total de actos organiza los eventos
organizados. y actos
No se han
Demostrar el detectado
conocimiento incidencias durante
actualizado de las los dias de

dependencias del No se ha definido | auditoria, ni SQR ni CUMPLE

centro. Nl SIGls

|
ID_DPS_E8: % de un valor objet!vo
o de referencia.

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 8

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones

inci i i El personal .
incidencias relacionadas p . Observadas. Plan de Accién”
con la informacién sobre entrevistado tenia

dependencias del conocimiento de las

centro. dependencias del
centro.
No se han
Conocer la identificacién ~ detectado
de personas relevantes madenaa}s durante
del Centro. d_los,d'aS. Csie R i CUMPLE

ID_DPS_E9: % de No se ha definido | 2auditoria, niSQR ni PPTE Ap. 12 Punto d

incidencias relacionadas un valor objetivo SIGls Se detallan incidencias en el indicapc.lores-u::?S €
i unto 5.1.3 “Desviaciones .
con fallos en la o de referencia. El personal p

identificacion de Observadas. Plan de Accién”
personas relevantes del

centro.

entrevistado tenia
conocimiento de las
personas relevantes
del centro.

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

No todos estan
100% de personal identificados

identificado.

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

PPTE Ap. 12 Punto de

indicadores: Ref 10
Cumplimiento: 85% e
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Resultado

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_DPS_E11: Tiempo de
respuesta en llamada de
entrada.

Maéximo 30 seg.

No analizan ya los
informes que
reciben de ICM
(centralita), ya que
desde octubre de
2019 refiere la SC
que los datos
reflejados son
inexactos y no
reales.

Segun el estudio
ES_CAT el tiempo de
respuesta en
llamada de entrada
es de: 131,8
segundos

No se realiza la medicién de este
indicador

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 11

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

<1 minuto

No analizan ya los
informes que
reciben de ICM
(centralita), ya que
desde octubre de
2019 refiere la SC
que los datos
reflejados son
inexactos y no
reales.

Segun el estudio
ES_CAT el tiempo de
atencion en
llamadas en espera
es de: 4 minutos 17
segundos

No se realiza la medicién de este
indicador

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 12

ID_DPS_E13: Tiempo de
respuesta en llamada de
emergencia.

Maéximo 10 seg.

No analizan ya los
informes que
reciben de ICM
(centralita), ya que
desde octubre de
2019 refiere la SC
que los datos
reflejados son
inexactos y no
reales.

No se realiza la medicion de este
indicador

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 13

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

<3%

No analizan ya los
informes que
reciben de ICM
(centralita), ya que
desde octubre de
2019 refiere la SC
que los datos
reflejados son
inexactos y no
reales.

Segun el estudio
ES_CAT el % de
llamadas perdidas
esde: 31,7%

No se realiza la medicion de este
indicador

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 14
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Cumplimiento y Punto en el

Indicador

Objetivo

Resultado

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

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

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

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

CUMPLE

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 15

Elaboracion de informes
periddicos.
ID_DPS_E16: % de

PPTE Ap. 12 Punto de

0,
cumplimiento de la Mensual. 100% CUMPLE indicadores: Ref 16
periodicidad de entrega
de informes.
Establecimiento de
sistemas de
programacion para el PPTE Ap. 12 Punto d
blogueo de equipos. i 1 p- unto de
g aute Si/No St CUMPLE indicadores: Ref 17
ID_DPS_E17: Existe
sistema (Si/No)
Listado telefénico Lo tienen en
actualizado. 100% de listados Urgencias y en
. 0 1
ID_DPS_E18: % de actualizados en Admisién central CUMPLE PPTE Ap. 12 Punto de

puestos de informacion
con listado telefénico
actualizado.

los puestos de
informacion.

(centralita), yen Z
colgado

indicadores: Ref 18

Identificacion visible del
personal que presta el
servicio.
ID_DPS_E19: % de
personal correctamente
identificado.

100% de personal
con identificacion
visible.

No todos estan
identificados

Cumplimiento: 85%

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Pliego
general

El personal esta
correctamente
uniformado.
ID_DPS_E20: % de

100% de personal
con uniforme

Tienen la bata
blanca que marca la
SC. Esto es lo que
esta marcado por
protocolo y esta
aceptado por la
Administracion

CUMPLE

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Pliego

correcto. general
personal correctamente Sanitaria del
uniformado. Hospital.
Cumplimiento:
100%
En Informacién /
Comprobacion de la Recepcidn casi
cobertura de los puestos todas las ocasiones
de trabajo por zona, 100% de esta el personal que Se detallan incidencias en el PPTE Ap. 12 Punto de
facilitados por la cobertura de tiene que estar. En punto 5.1.3 “Desviaciones indicadores: Pliego
Sociedad Concesionaria. puestos. ocasiones no todos Observadas. Plan de Accién” general

ID_DPS_E21: % de
puestos cubiertos.

los puestos

Cumplimiento: 80%
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d) Estudio de la calidad de la atencion presencial en citaciones y en la
recepcion/informacién (Anexo 4):

Cumplimiento y Punto en el Requisito del PPTE

relacionado

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las
incidencias

Criterio de buenas
ID_CAP_G1 Tiempo de practicas. No se 2,35 minutos

o ) CUMPLE

espera en sala. especifica un (promedio) —

objetivo concreto.

PPTE Ap. 12 Punto

Se detallan incidencias en el 3.2: Disponer de

ID_CAP_G2 % de 100% de puestos 81% punto 5.1.3 “Desviaciones puntos c?e informacién
puestos atendidos. atendidos S dedicados a la
Observadas. Plan de Accién ) .
atencion a pacientes y
usuarios.
ID_CAP_G3: Posibles Se detallan incidencias en el Puede relacionarse
incidencias ocurridas No aplica 134 incidencias punto 5.1.3 “Desviaciones con cualquier
durante la observacién. Observadas. Plan de Accién” requisito del PPTE
PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores:
Identificacidn visible
ID_CAP_G4: % de del personal que
puestos de atencién 100% 100% CUMPLE presta el servicio.

bien identificados. .
El personal esta

correctamente
uniformado.

PPTE Ap. 12 Punto de

indicadores:
Identificacion visible
ID_CAP_G5: % de del personal que
personan que atienden 100% 99% CUMPLE presta el servicio.

bien uniformadas .
El personal estd

correctamente
uniformado.
ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de pI’aCtICéS.. No se 100% CUMPLE
turnoy llamada especifica un —
operativos objetivo concreto.

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

Salvo en el caso de los entandares de prestacion de servicio previstos en el PPTE cuyo
cumplimiento ya ha sido evaluado en el punto anterior, la valoracion del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa en las buenas practicas en el ambito de la atencidn telefénica que
han sido determinados en el punto 4.3.5.5.
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Objetivo

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

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
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.

ID_CAT_G1: Tiempo considera “llamada perdida” si 131,8 segundos el punto 5.1.3
de respuesta. trascurre un minuto en espera. ’ “Desviaciones Observadas.
Tiempo de respuesta en llamada de Plan de Accién” Punto de indicadores del
emergencia maximo 10 seg. PPTE, Ref 11, 12y 13:
Tiempo de atencién a
llamadas de entrada,
Tiempo de atencién en
llamada en espera
(llamada perdida), Tiempo
de atencidn a llamadas de
emergencia
PPTE Ap. 12 Punto 4.3y
punto de indicadores, Ref
En las llamadas entrantes atendidas Se detallan incidencias en 14: En las llamadas
ID_CAT_G2: % de personalmente el porcentaje de 31.7% el punto 5.1.3 entrantes atendidas
llamadas perdidas. “llamadas perdidas” no debe ser ! “Desviaciones Observadas. personalmente el
superior al 3%. Plan de Accién” porcentaje de “llamadas
perdidas” no debe ser
superior al 3%.
PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref
14: Atender todas las
llamadas que se realicen
desde el exterior del
Hospital, y que necesiten
Ib_CAT_G3:Tempo | realicen dexde o extenior el Se detallan incidenciasen | nformacién gue no e
== X . 4 minutos 17 el punto 5.1.3 facilite por la centralita
de llamadas en ) Hospljcal, yque neceS|.tt.en segundos “Desviaciones Observadas. automadtica.
espera. informacion que no se facilite por 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 74.24% el punto 5.1.3
realizadas especifica un objetivo concreto. ! “Desviaciones Observadas. —
correctamente. Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G5: % Criterio de buenas practicas. No se 66.85% 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 79.77% el punto 5.1.3

y presentacién
adecuadas.

especifica un objetivo concreto.

“Desviaciones Observadas.

Plan de Accion”
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Cumplimiento y
Punto en el que se Requisito del PPTE
detallan las relacionado
incidencias

Indicador Objetivo Resultado

ID_CAT_G7: % Trato Criterio de buenas practicas. No se
recibido, tono especifica un objetivo concreto.
empleado adecuados.

99,42% CUMPLE

Se detallan incidencias en

ID_CAT_G8: % de Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
. - o L 84,09% " o
Conexiones telefénica especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
de calidad adecuada. Plan de Accién”
ID_CAT 19 iteri acticas. N
 C _G? % de Crlterlq <Eie buena§ practlcas ose 97,47% CUMPLE
despedidas especifica un objetivo concreto. —
adecuadas.

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

Punto en el que se detallan las

Indicador Resultado .. .
incidencias

Se registraron 222 SIGls en 2019
(79,6% de las incidencias), con la
siguiente categorizacion:

ID_SQR-SIGI_G1: % de | e Falta personal administrativo en punto

incidencias SIGI relativas al de atencién presencial en el horario Se detallan incidencias en el punto 5.1.3
servicio del personal previsto: 87,8% “Desviaciones Observadas. Plan de Accién”
administrativo e Tiempo de espera excesivo presencial

para citas admision (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando
a ser atendido por un administrativo):
8,1%

El total de incidencias registradas en
2019 (279), se pueden categorizar
por causa de la siguiente manera:

e Falta personal administrativo en punto
de atencidn presencial en el horario
previsto: 69,9%

ID_SQR-SIGI_G2: % de | ® Llam.az.ias no atendidas por

. . administrativo: 12,2%

incidencias por causa (Las . . .

e Tiempo de espera excesivo presencial
causas  corresponden  con para citas (percepcidn subjetiva de
requisitos contractuales) quien reclama, esperando a ser

atendido por un administrativo): 10%

e Problemas para conseguir citas (gestion
de agendas): 2,9%

e Otros: 2,51%

e Problemas por reprogramacion de
citas: 0,72%

e Trato Recibido: 0,36%

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

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

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_ 7777
XX:

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

e ES_RD: Auditoria de requisitos documentales.

e ES_PS: Auditoria de procesos y subprocesos.

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

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

e ES_SQR-SIGI: Estudio de incidencias y SIGI.

7777:

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

Se han encontrado 4 desviaciones de nivel critico. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la incidencia e indicando las posibles acciones de

subsanacién.
Cadigo de

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DC_ES_CAP_0001

Como resultado del estudio de campo de la calidad de la atencién
presencial, realizado durante la auditoria del Hospital (5 dias
laborales), se han registrado un total de 20 incidencias relativas a
tiempos de espera de mas de 20 minutos hasta ser atendidos por
personal administrativo (desde el momento en el que la auditora
saca turno en el tétem, hasta que es llamada para atenderla):

e Dia 16 de noviembre, 2 incidencias de tiempos de espera
superiores a 20 minutos en unidades de Pool de Citaciones
presenciales, Sala de Toma de datos.

e Dia 17 de noviembre, 4 incidencias de tiempos de espera
superiores a 20 minutos en unidades de Pool de Citaciones
presenciales, Sala de Toma de datos, y Atencion al Paciente.

e Dia 18 de noviembre, 4 incidencias de tiempos de espera
superiores a 20 minutos en unidades de Pool de Citaciones
presenciales, y Atencién al Paciente.

e Dia 19 de noviembre, 3 incidencias de tiempos de espera
superiores a 20 minutos en la unidad de Pool de Citaciones
presenciales.

e Dia 20 de noviembre, 7 incidencias de tiempos de espera
superiores a 20 minutos en unidades de Pool de Citaciones
presenciales, Sala de Toma de datos, e Informacién / Recepcién.

De estas 20 incidencias registradas con tiempos de espera superiores
a los 20 minutos, 16 de ellas (80%) estan igualmente relacionadas
con una o varias ausencias de personal administrativo en puestos de
atencion disponibles.

14 de estas 20 incidencias (70%), han sido registradas en el area del
Pool de Citaciones presenciales, donde en muchos momentos, de 8
puestos disponibles para la citacion y atencion presencial, hay 2 0 3
puestos de atencion presencial real. El resto de administrativos del
drea se encuentran citando de forma telefdnica o diferido (carta). Se
puede consultar mayor detalle en las paginas 210 a 212

relacionados

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

La Sociedad
Concesionaria, y las
empresas contratadas
por la misma, contaran
con el personal
necesario para cumplir
las obligaciones
estipuladas en el Pliego
de Prescripciones
Técnicas y sus apartados
para cada uno de los
servicios a su cargo.

auditados

No aplica

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

Revisar de nuevo las planillas de personal y
las coberturas una vez que la situaciéon
sanitaria en general se normalice y
estabilice.
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PA SER-35/2019-AE 8
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Codigo de . Requisitos del PPTE Documentos . .
g Desviacion 9 Propuesta Plan de Accion

Desviacion relacionados auditados

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

. . relativas al adecuado Revisidn de la adecuacién de los recursos y
Como resultado del estudio de campo de la calidad de . . . . .
. . . o dimensionamiento de la las diferentes coberturas en las diferentes
la atencion presencial, realizado durante la auditoria . , . .
. , plantilla: areas (planillas de personal), con especial
del Hospital (5 dias laborales), se han detectado . , .
. . .. . . . cuidado de las dreas de atencién directa al
discrepancias entre el personal administrativo previsto La Sociedad e
. . publico por parte de personal
DC ES CAP 0002 | en los cuadrantes de personal y la cobertura real de Concesionaria, y las N li . .
o aplica d
- = - . administrativo.
puestos en 109 de los 387 cortes observacionales empresas contratadas
realizados. por la misma, contaran Revisar de nuevo las planillas de personal y
. con el personal las coberturas una vez que la situacion
Para mas detalle se puede consultar el Anexo 4 . P . . d .
. . necesario para cumplir sanitaria en general se normalice y
paginas 206, 210. . -
las obligaciones estabilice.

estipuladas en el Pliego
de Prescripciones
Técnicas y sus apartados
para cada uno de los
servicios a su cargo.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Codl.go _d’e Desviacion Requ|5|t?s CElHALE Docufnentos 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 Tras varios minutos de espera la llamada se
corta.
e Lallamada se corta al hacer la derivacion.
PPTE Requisitos Anexo 5 e Sonido malo durante la llamada
Segun el estudio de la calidad de la atencién telefénica particulares 4. (Resultados Este tipo de incidencias ocurren
DC ES CAT 0001 realizado, el resultado del indicador de % de llamadas Especificaciones de Ia principalmente en Ias. siguientes franjas
- = perdidas ha sido de un 31,7% de un total de 359 técnicas del servicio. evaluacion de horarias:
llamadas realizadas en el estudio. Seccién de indicadores. | 2 calidaq,de N2 de
Ref 14 la atencidn Dias y Tramos Horari?s para Uamadas %
telefénica) las Llamadas Perdidas Perdidas
Laboral L_V 87 94,57%
Mafiana (9-13) 47 51,09%
Mediodia/Sobremesa (13-1} 19 20,65%
Noche (22-8) 2 2,17%
Tarde (17-21) 19 20,65%
SD-Festivo 5 5,43%
Mafana (9-13) 3 3,26%
Mediodia/Sobremesa (13-1] 2 2,17%
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

DC_ES_CAT_0002

Segun el estudio de la calidad de la atencidn telefonica
realizado, el resultado del indicador de Tiempo de
respuesta en llamada de entrada ha sido de 131,8

segundos, y 4 minutos 17 segundos el tiempo
promedio de llamada en espera.

PPTE Ap. 12 Punto 4.3.
Ref11,12y13:

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 11,12y
13: Tiempo de atencion
a llamadas de entrada,
Tiempo de atencién en
llamada en espera
(llamada perdida),
Tiempo de atencién a
llamadas de emergencia

Anexo 5

(Resultados
dela
evaluacion de
la calidad de
la atencion
telefdnica)

Se recomienda actuar sobre las causas que
producen las esperas en la atencidn de las
llamadas de entrada. Estas pueden ser:

e Lineas ocupadas.

Revisar la adecuacion de los recursos
administrativos que estan destinados a
atencion telefdnica
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

Se han encontrado 11 desviaciones de nivel medio. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacién e indicando las
posibles acciones de subsanacion.

Desviacion

Documentos
auditados

Requisitos del PPTE
relacionados

LLIEICE Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_RD_0001

DM_ES_PS_0001

Se ha podido evidenciar durante la auditoria
presencial, que se establecen refuerzos de
personal administrativo en momentos de picos
de demanda a peticion de la administracion
sanitaria, pero la cobertura de todos los puestos
no en todas las ocasiones se cumple a rajatabla.
La cobertura de descansos se cubre con otros
administrativos de otros puestos, que en ese
momento dejan de hacer su trabajo y de cubrir
su propio puesto.

Igualmente se considera que la cobertura del
Pool de Citaciones (que Unicamente tiene horario
de mafana) puede ser insuficiente. Por la tarde,
s6lo se sacan adelante citaciones por tres
departamentos: Admisidon de RHB (que no sélo
cita durante la tarde, sino que también hace las
labores de admision de RHB, Dialisis y Pediatria),
Admisiéon de Radiologia (que no sélo cita durante
la tarde, sino que también hace las labores de
admision de radiologia), y 1 persona de citacion
telefénica en Informacion / Recepcidn.

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

La Sociedad Concesionaria, y las
empresas contratadas por la
misma, contaran con el personal
necesario para cumplir las
obligaciones estipuladas en el
Pliego de Prescripciones Técnicas
y sus apartados para cada uno de
los servicios a su cargo.

PPTE 4. Especificaciones Técnicas
del Servicio. Ref 5:

En caso de sobrecara puntual de
trabajo, la Sociedad
Concesionaria debera contar con
la posibilidad de tener
"refuerzos" que puedan atender
dicha demanda de forma
urgente.

Planillas de
personal.

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

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

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

DM_ES_RD_0002

No hay evaluacién del desempefio definida. No
se han definido claramente las responsabilidades
y tareas de los puestos e informacion de este tipo

con el que poder planificar mejor los planes de
formacidn y realizar evaluaciones del desempefio

adecuadas.

relacionados

PPTE 4. Especificaciones Técnicas
del Servicio:

La Administracion Sanitaria
solicitara la sustitucion de la
persona que tenga un
desempefio del puesto de trabajo
deficiente. La Sociedad
Concesionaria debera sustituirla a
la mayor brevedad posible.

auditados

Evaluaciones de
desempefio.

Propuesta Plan de Accion

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

Establecer de forma conjuntay
coordinada entre la Sociedad
Concesionaria y la
Administracion Sanitaria, las
responsabilidades y tareas de
cada puesto administrativo de
forma clara.

DM_ES_RD_0003

Se evidencia que la SC no ha contemplado la
elaboracién de un Listado de medios de
comunicacion adaptados para personas

discapacitadas, que seria recomendable manejar
por parte de su personal administrativo.

No se evidencia en el Plan de Formacién de 2019-
2020 formaciones relativas a la adaptacion de
medios para personas con alguna discapacidad.

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

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

Listado de
medios de
comunicacion
adaptados.

Plan de
Formacion

Registros de
Formacién

Elaborar un Listado de medios
de comunicacion adaptados
para personas discapacitadas.
Comunicarlo y distribuirlo entre
el personal administrativo.

Incluir formacién especifica de
Medios de Comunicacion
Adaptados para el personal
administrativo de la SC, dentro
de los Planes de Formacién
Anuales. Registrar
adecuadamente la realizacion
de este tipo de formaciones.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

DM_ES_RD_0004

Durante la realizacidn de la auditoria presencial,
no se ha podido evidenciar acciones formativas
realizadas entre el personal administrativo
relativas al conocimiento actualizado de las
personas relevantes del centro. De la misma
manera hay evidencia de registros de formacion

relacionados

PPTE Requisitos particulares 4.2.
Area de Recepcién/informacién
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

Propuesta Plan de Accion

auditados

Incluir formacién sobre las
personas relevantes del centro,
para personal administrativo de
nueva incorporacion (si es que

no se imparte ya), ademas de
registrar formalmente la

Plan de
Formacion.

Registros de

DM_ES_PS_0002

al respecto. Hospital, tanto la Direccién, como Formacion. comL.Jnicacic’)n. fje esta
mandos intermedios ya sean de informacion.
la Administracién Sanitaria o de
la Sociedad Concesionaria.
PPTE Requisitos particulares 4.2. Plan de _ 5 B
Se ha podido comprobar durante la auditoria Area de Recepcién/informacién Formacion Incluir formacién especifica de

presencial al personal administrativo de la unidad
de Informacion / Recepcidn, que desconocen los
medios de que dispone el Hospital para facilitar
la comunicacidn a personas discapacitadas. Es
una informacién que no dan a los pacientes en
esta area.

de pacientes, familiares y
visitantes:

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

Medios de Comunicacion
Adaptados para el personal
administrativo de la SC, dentro
de los Planes de Formacion
Anuales. Registrar
adecuadamente la realizacion
de este tipo de formaciones.

Registros de
Formacién

Registros de
Incidencias
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_PS_0003

En el momento de la auditoria se evidencio que
los siguientes procesos se desempeiian sin
obtener de ellos ningun indicador de
rendimiento:

e Canalizaciones.
e Gestion de Citas.
e Admisién de Urgencias.

relacionados

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

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

auditados

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

Se recomienda establecer un
panel de indicadores
relacionados con los procesos
clave del servicio de personal
administrativo  para  hacer
seguimiento y evaluacién de los

procesos, estableciendo
objetivos y estandares de
calidad.

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

e Canalizaciones: Porcentaje
de pacientes de otras
comunidades auténomas
atendidos de forma
programada en SIFCO
/unidad de tiempo.

e Gestion de Citas: N2 de
pacientes no presentados y
su porcentaje por
especialidad y global.

e Admisién de Urgencias:
Porcentaje de episodios
facturables registrados
correctamente en relacion
con el total de facturables.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_PS_0004

Se ha podido evidenciar que en la Admisidn del
Servicio de Urgencias, el personal administrativo
de la SC, no sabria con exactitud cudl seria la
manera mas correcta de filiar en el sistema
informatico Selene, a un paciente que acude a
urgencias por accidente pirotécnico.

Refieren que reflejarian en el sistema
"enfermedad comdn" y llamaria a triaje e
informaria a los sanitarios del accidente
pirotécnico

relacionados

Buenas practicas de
procedimiento (Admision de
Urgencias):

Accidentes Pirotécnicos: el
administrativo registrara en la
carpeta compartida a todo
paciente que acuda a urgencias
por accidente relacionado con
articulos pirotécnicos.

auditados

Herramienta
informatica
Selene

Se recomienda que la SC defina
algun tipo de protocolo para el
proceso de filiacién de
pacientes con situaciones
especificas y excepcionales en
la herramienta Selene, en el
servicio de Urgencias.

Definir el protocolo con la
coordinacion y aprobacién de la
Administracion Sanitaria.

Por ultimo, una vez aprobado,
realizar la comunicacién y
distribucion del protocolo al
personal administrativo de la SC
y personal sanitario del servicio
de Urgencias.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de . .. Requisitos del PPTE Documentos
iy Desviacion . .
Desviacion relacionados auditados

Propuesta Plan de Accion

Se recomienda medir los
siguientes indicadores y hacer
seguimiento de ellos
incluyéndolos en el sistema de

En el momento de la auditoria la sociedad .
reporte de informes:

concesionaria no dispone de informacion sobre

los siguientes indicadores de prestacién del e Sustitucion de personal por
servicio de personal administrativo ausencias: % de ausencias
contemplados en el PPTE: Informes sustituidas.
PPTE Requisitos particulares 4. periddicosde | * Refuerzo de personal en

e Sustitucidn de personal por ausencias. sobrecargas puntuales de

DM_ES_DPS_0001 Especificaciones técnicas del actividad y :

e Refuerzo de personal en sobrecargas puntuales de o o, T ) trabajo: % de horas de personal
trabajo. servicio. Seccion de indicadores prestac.lc.m de de refuerzo sobre el total de

e Tiempo de respuesta en llamada de entrada. sérvicio. horas.

e Tiempo de atencién en llamada de espera (llamada e Tiempo de respuesta en
perdida). llamada de entrada.

e Tiempo de respuesta en llamada de emergencia. e Tiempo de atencidn en llamada

e % de llamadas perdidas no debe ser superior al 3%. de espera (llamada perdida).

e Tiempo de respuesta en
llamada de emergencia.

e % de llamadas perdidas no
debe ser superior al 3%.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de . .. Requisitos del PPTE Documentos
iy Desviacion . .
Desviacion relacionados auditados

Propuesta Plan de Accion

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

Para los siguientes indicadores de prestacion del
servicio de personal administrativo
contemplados en el PPTE no se han definido
referencias, objetivos o estandares de calidad

por parte de la SC: Informes centro:
e Cumplimiento del deber de Confidencialidad. PPTE Requisitos particulares 4. periédicos de | ® E“”}i:imie.”;‘.z ddel deber de
DM_ES_DPS_0002 | e Refuerzo de personal en sobrecargas puntuales de Especificaciones técnicas del actividad y onfidencialidad.
: . . . s - L. e Refuerzo de personal en
trabajo. servicio. Seccion de indicadores prestacion de
- . o sobrecargas puntuales de
e Demostrar el conocimiento actualizado de las servicio.

trabajo.
e Demostrar el conocimiento
actualizado de las

dependencias del centro.
e Conocer la identificacion de personas relevantes

del Centro.
L . dependencias del centro.
e Comunicacidn con las personas en guardia . L
. e Conocer la identificacion de
localizada.

personas relevantes del Centro.
e Comunicacion con las personas
en guardia localizada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

DM_ES_CAT_0001

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

e Tiempo de llamadas en espera (objetivo < 1
minuto): 4 minutos 20 segundos (promedio).

e Derivaciones realizadas correctamente: Hay un
porcentaje de llamadas de un 17,8% en las que la
derivacion no procedia (no aplicable), lo que nos
deja un porcentaje de 74,2% de llamadas con
derivaciones correctas y un resto de 25,8% de
llamadas con derivaciones incorrectas. Las
principales causas de estas derivaciones
incorrectas son: llamadas que se cortan después
de pulsar la derivacidn, o llamadas que finalmente
no son atendidas tras la derivacion (no cogen el
teléfono).

e % De resolucidn a primera llamada: Hay un
porcentaje de 67,1% de llamadas resueltas a la
primera, lo que nos deja un 32,9% de llamadas no
solucionadas a la primera. Las principales causas
son: llamadas que se cortan antes y después de
derivaciones.

e Saludo y presentacidn 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 79,8% de llamadas en
las que la administrativa saluda y se presenta
adecuadamente. No obstante hay un 20,2% 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.).

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

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

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

El primer contacto con el Hospital
puede ser por via telefénica, 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 comunicacién.

No aplica

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

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

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Desviacion

Requisitos del PPTE Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

% de Conexiones telefénica de calidad adecuada:
Hay un porcentaje de 84,1% de llamadas con una
calidad de conexion adecuada, lo que nos deja un

15,9% de llamadas con conexiones de baja calidad.

Las principales causas son: ruido de fondo, alguna
interferencia, el saludo de la locuciéon suena
cortado, o las locuciones e hilos musicales de
espera suenan a un volumen muy bajo.

relacionados auditados
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

DM_ES_SQR-
SIGI_0001

Se pidieron las Incidencias y SIGIS de 2019.

Se registraron 222 SIGls en 2019 (79,6% de las
incidencias), con la siguiente categorizacion:

Falta personal administrativo en punto
de atencion presencial en el horario
previsto: 87,8%

Tiempo de espera excesivo presencial
para citas admision (percepcion
subjetiva de quien reclama, esperando a
ser atendido por un administrativo):
8,1%

El total de incidencias registradas en 2019 (279),
se pueden categorizar por causa de la siguiente

manera:

Falta personal administrativo en punto
de atencion presencial en el horario
previsto: 69,9%

Llamadas no atendidas por
administrativo: 12,2%

Tiempo de espera excesivo presencial
para citas (percepcion subjetiva de
quien reclama, esperando a ser
atendido por un administrativo): 10%
Problemas para conseguir citas (gestion
de agendas): 2,9%

Otros: 2,51%

Problemas por reprogramacion de citas:
0,72%

Trato Recibido: 0,36%

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

La Sociedad Concesionaria, y las
empresas contratadas por la
misma, contaran con el personal
necesario para cumplir las
obligaciones estipuladas en el
Pliego de Prescripciones Técnicas
y sus apartados para cada uno de
los servicios a su cargo.

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

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

Incidencias
(Reclamaciones)
y SIGls
registrados en
2019y
comunicados
porlaSC

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

Revisar de nuevo las planillas de
personal y las coberturas una
vez que la situacidn sanitaria en
general se normalice y
estabilice.
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c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 8 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacion e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de
Desviacion

Desviacion

Requisitos del PPTE
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

DL_ES_RD_0001

DL_ES_PS_0001

En cuanto a los Informes
periddicos (mensuales) que la SC
remite a la Administracion
Sanitaria, se ha podido
comprobar que la informacién
que se comparte en los
mencionados informes es
relativa a la planificacion de los
puestos cubiertos, las bajas, etc.,
sin embargo no se evidencia un
analisis mas profundo de la
actividad llevada a cabo por los
administrativos (analisis de
desempefio de los procesos con
KPIs asociados a los requisitos de
PPTE)

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

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

No se mide el
desempefio de algunos
procesos, por lo que no

hay documentacion
aplicable en este caso.

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

Mostrar estos resultados en los Informes de
Actividad y en los Informes periddicos
destinados a la Administracién Sanitaria.
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Requisitos del PPTE

Documentos

Propuesta Plan de Accién

DL_ES_RD_0002

Desviacion

Durante la auditoria presencial,
se ha podido evidenciar que en lo
relativo a la planificacién o
cobertura de personal
administrativo en el drea de
Informacion / Recepcidn, no en
todos los momentos de los
turnos de mafiana y tarde se
cubre el total de 2 personas + 1
persona (citacion telefénica)
(mafiana) / 2 personas + 1
persona (citacion telefdénica)
(tarde), que es la cobertura
tedrica definida por la SC; a veces
es una persona mas la que cita
teleféonicamente, o ha habido
momentos puntuales donde es
una Unica persona.

relacionados

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

El servicio se prestara en tumo de
mafiana, tarde y noche, segun las
indicaciones que marque la
Administracién Sanitaria.

auditados

Mantener actualizados las planillas de
personal con la situacion real de coberturas
para los puestos de las diferentes unidades.

Actualizar las planillas de personal con

todas las modificaciones, sustituciones,
refuerzos, bajas.

Planillas de personal.
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Requisitos del PPTE

Documentos

DL_ES_RD_0003

Desviacion

Se evidencia que la SCno ha
contemplado la elaboracidn de
un Listado de Idiomas relevantes
que seria recomendable manejar
por parte de su personal
administrativo.

De igual manera, se puede
evidenciar que la SC no ha
incluido dentro de sus Planes de
Formacion anuales, ningun tipo
de formacién en idiomas
relevantes.

Si bien es cierto que los idiomas
no es algo que se exija o se pida
al personal administrativo por
parte de la SC o por parte de la
Administracion Sanitaria, se han
encontrado evidencias de
realizacidn de cursos de inglés
para algunas de las
administrativas.

relacionados

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

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

auditados

Listado de idiomas
relevantes.

Plan de Formacion.

Registros de
Formacion.

Propuesta Plan de Accién

Elaborar un Listado de Idiomas relevantes
para el centro. Comunicarlo y distribuirlo
entre el personal administrativo.

Incluir en el plan de formacidn para
personal administrativo una seccién
relacionada con el desarrollo de las
habilidades de comunicacidn en los idiomas
extranjeros mas habituales.

Una vez incluida, determinar los cursos,
proveedores de la formacion, personal al
que ira dirigida y fechas de ejecucién de la
formacion.

Una vez ejecutada se conservara registro de
la formacion impartida, el nivel de
aprovechamiento y la evaluacién de la
eficacia de la formacion en el puesto de
trabajo.
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Desviacion

Requisitos del PPTE

Documentos

DL_ES_PS_0002

Durante la auditoria presencial,
se ha podido evidenciar que en
cuanto a la comunicacién que se
hace por parte de los diferentes
Jefes de Servicio relativa a la
creacion, modificacién o
reprogramacion de agendas,
éstos realizan las comunicaciones
a través de email al personal
administrativo para la gestién de
las agendas, sin embargo, no hay
un formulario estandar de
comunicacién de creacion,
modificacion o reprogramacion
de agendas, que evite disparidad
de comunicaciones de este tipo
de informacién por email.
Disponer de formularios
especificos, ayudaria a
homogeneizar el tipo de
informacién para la correcta
gestion de las agendas por parte
del personal administrativo.

relacionados

Buenas practicas de
procedimiento (Gestion de
Agendas):

Con el fin de iniciar la gestién de
agendas (creacion, anulacion,
cambio, bloqueo, o apertura de
agendas de consultas) el Jefe de
Servicio clinico correspondiente
realizara la oportuna peticion en
los formularios oficiales de la
Comunidad de Madrid (Normativa
de Gestion de Agendas de la
Comunidad de Madrid)

auditados

Registros de Solicitudes
de Reprogramacion de
Agendas.

Emails

Propuesta Plan de Accién

La SC establecerd e implantara una pauta,
segln la cual todo Jefe de Servicio,
cumplimentard los formularios oficiales de
la Comunidad de Madrid o algun otro
formulario disefiado al efecto, para la
adecuada comunicacién de
reprogramaciones, creaciones, anulaciones,
bloqueos o aperturas de agendas. Estos
formularios aprobados deberan de
disponer de toda la informacion
imprescindible para que el personal
administrativo pueda gestionar
adecuadamente las diferentes agendas. Se
debe evitar en la medida de lo posible la
utilizacion de otros medios menos formales
(email, llamada telefdnica).
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Requisitos del PPTE

Documentos

Propuesta Plan de Accién

DL_ES_PS_0003

Desviacion

Durante la auditoria presencial al
personal administrativo de la
Admision de la unidad de
Urgencias, se ha comprobado
que las administrativas cierran
para cada paciente el proceso de
urgencias, y registran el alta en
Urgencias en Selene, pero ellas
no registran el motivo del alta, ya
que esto lo realiza el personal
sanitario del servicio de
Urgencias.

relacionados

PPTE 3. Obligaciones Generales.
3.1. Area de Apoyo
Administrativa:

Realizara los informes médicos de
alta, tanto en el area de urgencias,
como de consultas y
hospitalizacién. Dichos informes
podran ser de forma simultdnea o
por medio de equipos de
grabacion.

auditados

Herramienta
informatica Selene

La SC se reunira con la Administracién
Sanitaria para definir la responsabilidad
ultima del registro del motivo de alta en la
herramienta Selene para el servicio de
Urgencias.

DL_ES_DPS_0001

Durante la auditoria presencial
en el Hospital, se ha podido
evidenciar, que si bien es cierto
que la mayoria del personal
administrativo esta
correctamente uniformado e
identificado, se han encontrado
excepciones, y en algun caso se
han encontrado administrativos
sin llevar la tarjeta identificativa
correspondiente.

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

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

Asimismo deberd llevar en todo
momento la identificaciéon, que
haya sido autorizada por el
Hospital.

No aplica

La SC recordara al personal administrativo,
la necesidad y obligatoriedad de llevar la
identificacion adecuada en todo el horario
de servicio.
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Desviacion

Se ha podido evidenciar durante
la auditoria presencial, que la
cobertura de todos los puestos
no en todas las ocasiones se
cumple a rajatabla.

En el drea de Informacion /
Recepcidn, en casi todo
momento esta el personal que
tiene que estar cubriendo todos
los puestos disponibles, sin
embargo, en otras ocasiones, no
todos los puestos disponibles se
cubren.

Requisitos del PPTE
relacionados

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

La Sociedad Concesionaria, y las
empresas contratadas por la
misma, contaran con el personal
necesario para cumplir las
obligaciones estipuladas en el
Pliego de Prescripciones Técnicas
y sus apartados para cada uno de
los servicios a su cargo.

Documentos
auditados

Planillas de personal.

Propuesta Plan de Accién

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

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

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V/3

Pagina 71 de 516



* ok Kk

Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Requisitos del PPTE

Documentos

DL_ES_CAP_0001

Desviacion

Como resultado del estudio de

campo de la calidad de la

atencidén presencial, realizado

durante la auditoria del Hospital

(5 dias laborales), se han

registrado 5 incidencias relativas

a personal administrativo sin

uniformidad adecuada (ausencia

de bata blanca) o sin
identificacién adecuada:

Dia 16 de noviembre, 2
incidencias, 1 administrativa en la
Consulta de Traumatologia sin
bata blanca, y en Admision de
Urgencias, una administrativa no
lleva la bata blanca, y la otra
administrativa no lleva
identificacion.

Dia 17 de noviembre, 1 incidencia,
1 administrativa en Extracciones
sin identificacién.

Dia 18 de noviembre, 1 incidencia,
1 administrativa en Extracciones
sin bata blanca.

Dia 20 de noviembre, 1 incidencia,
1 administrativa en Hospital de
Dia sin bata blanca.

relacionados

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

Tanto el personal de la Sociedad
Concesionaria como, en su caso, el
de las empresas subcontratadas,
debera ir debidamente
uniformado y debera mantener un
alto nivel de higiene personal.

Asimismo debera llevar en todo
momento la identificaciéon, que
haya sido autorizada por el
Hospital.

auditados

No aplica

Propuesta Plan de Accién

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

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

NIVEL DE
REQUISITO DOCUMENTD) IMPORTANCIA | PUNTUACIGN CUMPLIMIENTO

RESULTADO DEL

17/11/2020: Hay Protocolos para todas las tareas y todas la dreas y puestos establecidos y definidos
Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A por la administracion sanitaria. Practicamente todos ellos tienen revision y version de abril de 2020.
Estdn actualizados. Tienen todos acceso en la carpeta compartida "comun"

Definir la prestacion del servicio en
un manual de procedimiento

17/11/2020: Hay Protocolos para todas las tareas y todas la dreas y puestos establecidos y definidos
Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A por la administracion sanitaria. Practicamente todos ellos tienen revision y versién de abril de 2020.
Estan actualizados. Tienen todos acceso en la carpeta compartida "comun"

Descripcidn de todos los servicios de
apoyo administrativo previstos

Registros de personal, expedientes,
planillas de programacion del
servicio, registros de formacion, Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2020: Se hace numerosa formacién en habilidades de comunicacion.
descripcion de los puestos de
trabajo y sus perfiles

Contar con profesionales con unos
conocimientos extensos en

habilidades de comunicacién en el
servicio de informacion - recepcion

El personal que preste sus servicios
en las Areas que se han definido en
el presente pliego, dependera Contratos, expedientes de personal Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
organicamente de la Sociedad
Concesionaria

Registrar la entrada de pacientes, y
su identificacion, como beneficiario
de la Seguridad social, etc.., en las Registros de admision Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
distintas areas asistenciales de
entrada al hospital
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Puede verse como actividad relevante, la gestion administrativa del almacén farmacéutico, en el
Gestion administrativa del almacén Registros del sistema de gestion de - documento "Servicio 12 Gestion de personal administrativo, de recepcion/informacion y de centralita
de productos farmacéuticos almacén de farmacia Critica 10 REQUEHOICLIVRLIDD N/A telefénica" del "Manual de procedimiento Hospital del Henares" Version 1.0 (noviembre 2015),
concretamente en la descripcion del servicio de "Farmacia".
Realizar las labores administrativas 17/11/2020: Hay Protocolos para todas las tareas y todas la areas y puestos establecidos y definidos
para los servicios asistenciales que la | Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A por la administracion sanitaria. Practicamente todos ellos tienen revision y versién de abril de 2020.
Administracion Sanitaria determine Estan actualizados. Tienen todos acceso en la carpeta compartida "comun"
Realizar las labores administrativas Z?cm:g:;aedg:raeilt:'seseass:reégss'
para los servicios asistenciales que la adi-cionales con la JAdministracién Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A 18/11/2020: No hay acuerdos adicionales con la administracion sanitaria por escrito.
Administracion Sanitaria determine -
Sanitaria
E lecimien n sistem.
cts)tr:::i?acilzntéo ?Ie uefiz;ztnete Z:ﬁe 17/11/2020: Hay Protocolos para todas las tareas y todas la dreas y puestos establecidos y definidos
todos 105 usuariis Yos 365 dias del Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A por la administracién sanitaria. Practicamente todos ellos tienen revision y version de abril de 2020.
afo Estan actualizados. Tienen todos acceso en la carpeta compartida "comdn”
Disponer de puntos de informacién Se aporta listado de puntos de informacion: extracciones, principal, admisién citaciones
dedicados a la atencion a pacientes Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A rehaFk.Jilitacién P ’ s pal v
y usuarios. :
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Mapas de organizacion. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se aporta mapa del hospital con la localizacién de los puntos de informacion

17/11/2020: Se ha evidenciado una buena calidad y cantidad de cursos especificos de atencién al
paciente, comunicacion, manejo de estrés, habilidades de comunicacidn, y especificos a todos los
Planillas de personal. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A puesto de trabajo en Io.s planes de formacién de I0§ LiIFimos afos. Com(? resu}tado tenemos a un
personal altamente polivalente, por lo que las sustituciones que se realizan tienen asegurado la
incorporacion de personal que esta correctamente formado y con las capacidades y conocimientos
adecuados.

17/11/2020: La SC a todas las nuevas incorporaciones dan un Manual de Acogida (Mddulo de
Calidad, Mdédulo de Prevencion de Riesgos, Médulo de Funciones de Puesto (definidas por la
Administracion Sanitaria y por la SC: Habilidades de Comunicacién, Guia de Urgencias y Gestion de
Citas, Protocolo de Citaciones, Protocolo de Filiacion en Urgencias, Protocolo de Peticion de
Ambulancia Urgente, Protocolo de Asignacion de Camas desde Urgencias, Protocolo de cargos a
Terceros) y se les da una Formacidn Inicial tutorada unas dos semanas (depende del perfil de la
nueva incorporacion) con otra administrativa de la SC del puesto al que se incorpora.

Tomar las medidas oportunas para
que, en caso de ausencia del
personal, éste sea sustituido por Registros de bajas de personal. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
otro con el mismo nivel de
conocimientos que la persona
sustituida

17/11/2020: La SC a todas las nuevas incorporaciones dan un Manual de Acogida (Médulo de
Calidad, Mdédulo de Prevencion de Riesgos, Médulo de Funciones de Puesto (definidas por la
Administracién Sanitaria y por la SC: Habilidades de Comunicacién, Guia de Urgencias y Gestion de
Citas, Protocolo de Citaciones, Protocolo de Filiacion en Urgencias, Protocolo de Peticion de
Ambulancia Urgente, Protocolo de Asignacion de Camas desde Urgencias, Protocolo de cargos a
Terceros) y se les da una Formacidn Inicial tutorada unas dos semanas (depende del perfil de la
nueva incorporacién) con otra administrativa de la SC del puesto al que se incorpora.

Nuevas incorporaciones. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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NIVEL DE RESULTADO DEL

IMPORTANCIA RISTUACICN

REQUISITO DOCUMENTO CUMPLIMIENTO

17/11/2020: Se ha evidenciado una buena calidad y cantidad de cursos especificos de atencién al
paciente, comunicacion, manejo de estrés, habilidades de comunicacidn, y especificos a todos los
puesto de trabajo en los planes de formacion de los Ultimos afios. Como resultado tenemos a un
personal altamente polivalente.

s - 17/11/2020: La SC a todas las nuevas incorporaciones dan un Manual de Acogida (Mddulo de
Capacitacién del nuevo personal. Critica 10 A HIPEAE N/A Calidad, Mdédulo de Prevencion de Riesgos, Médulo de Funciones de Puesto (definidas por la
Administracion Sanitaria y por la SC: Habilidades de Comunicacién, Guia de Urgencias y Gestion de
Citas, Protocolo de Citaciones, Protocolo de Filiacién en Urgencias, Protocolo de Peticion de
Ambulancia Urgente, Protocolo de Asignacion de Camas desde Urgencias, Protocolo de cargos a
Terceros) y se les da una Formacién Inicial tutorada unas dos semanas (depende del perfil de la
nueva incorporacién) con otra administrativa de la SC del puesto al que se incorpora.

Registros de bajas de personal. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Respetar los plazos maximos de

sustitucion

Regi ion: |

egistros de contratacin: persona Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

de sustitucion

Registro de formacién impartida. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2020: Se realizan
Realizar cursos de formacién
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

Registros y controles de asistencia. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2020: Se realizan
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NIVEL DE
REQUISITO DOCUMENTD) IMPORTANCIA | PUNTUACIGN CUMPLIMIENTO

RESULTADO DEL

En el documento "Servicio 12-Gestion de personal administrativo, de recepcién/informacion y de
Listado de aplicaciones informaticas. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A centralita telefénica. Manual de procedimientos, Hospital del Henares, Versién 1" (noviembre 2015),
puede verse el listado de aplicaciones que se utilizan en cada uno de los areas y servicios

El personal conoce las aplicaciones
informéticas que funcionan en el
hospital, asi como que estd al dia de
las modificaciones e innovaciones de
dichas aplicaciones que pudieran
realizarse.

17/11/2020: La formacién especifica sobre las herramientas informaticas mas especificas (Selene,
RIS, Ruleq, Cibeles, etc.) es realizada por la administracion sanitaria. La SC refiere que se les da poco
Registros de formacion Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A acceso a estas aplicaciones informaticas (salvo las administrativas que ya son contratadas y superar
el tiempo de tutoracion y formacidn). En cualquier caso, la SC da una guia con pantallazos y formas

de proceder de las principales herramientas como parte de su Manual de Acogida.

Sustitucion de la persona que tenga
un desempefio del puesto de trabajo . e . .
deficiente. La Sociedad Casos de despido Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2020: Han tendido finalizacién de contratos, pero en 2019, 2020, no refieren haber tenido

. N . . despidos
Concesionaria deberd sustituirla a la P

mayor brevedad posible.

Tomar las medidas necesarias de
control de presencia del personal a Registro o informe del registro de
su cargo, para que cumpla la jornada | jornada laboral

laboral establecida.

Baja 9 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se evidencia registro de jornada laboral con nombres y apellidos.
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Cumplir el deber de confidencialidad
;/n;z:n':::g:):saccfgta)rz‘zzsp(:artlzs € Firm? de I‘as‘cléusulas de Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2020: El personal administrativo de la SC firman dos compromisos de confidencialidad, uno
e . confidencialidad con la SCy otro con el Hospital
participacion en la prestacion del
servicio

El personal conoce las aplicaciones
informéticas que funcionan en el
hospital, asi como que estd al dia de
las modificaciones e innovaciones de
dichas aplicaciones que pudieran
realizarse.

17/11/2020: La formacién especifica sobre las herramientas informaticas mas especificas (Selene,
RIS, Ruleq, Cibeles, etc.) es realizada por la administracion sanitaria. La SC refiere que se les da poco
Plan de formacién. Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A acceso a estas aplicaciones informaticas (salvo las administrativas que ya son contratadas y superar
el tiempo de tutoracion y formacidn). En cualquier caso, la SC da una guia con pantallazos y formas
de proceder de las principales herramientas como parte de su Manual de Acogida.

Garantizar la interconexién entre los
profesionales, Sociedad

Concesionaria, pacientes tanto a Informgs d.el sistema de Media 3 REQUISITO CUMPLIDO N/A .18/.11/2020: La SC rec!be delvez en C\.Jlando |nform§s d.elch de la centralita, y analizan determinados
A o comunicaciones indicadores, pero no tienen informacién con la periodicidad adecuada

nivel interno como comunicacién

externa.

Organizar, bajo las directrices de la
Administracién Sanitaria, los actos

que la misma determine (Congresos, Registros o informes de actividad. Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 18/11/2020: apoyo administrativo de los eventos, y muy puntual
Mesas, Jornadas de difusion, etc.)

Organizar, bajo las directrices de la

Administracién Sanitaria, los actos Protocolo establecido Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 18/11/2020: apoyo administrativo de los eventos, y muy puntual

que la misma determine (Congresos,
Mesas, Jornadas de difusion, etc.)
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Listado de dependencias del hospital Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 17/11/2920: Dgntro del manual de Acogida que ée da a cada nueva administrativa q%le se incorpora
hay un directorio de los departamentos del Hospital y unos mapas por plantas del mismo.
Se evidencia formacién en el Plan de formacién 2012-2018 de SACYR FACILITIES para el HHE, general
para todos los servicios, de "Conociendo el hospital".
Plan de formacion. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
17/11/2020: Dentro del manual de Acogida que se da a cada nueva administrativa que se incorpora
hay un directorio de los departamentos del Hospital y unos mapas por plantas del mismo.
Tener conocimiento exhaustivo de la
ubicacién de todas las dependencias
del Centro Sanitario
Registro de incidencias Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A 18/11/2020: No se han registrado incidencias al respecto
17/11/2020: Dentro del manual de Acogida que se da a cada nueva administrativa que se incorpora
R . . ismo. E
Registros de formacion. Critica s REQUISITO CUMPLIDO N/A hay l{n.dlrec.torlt_) de los departal_nentos del Hospital y L'mos mapas por plantas del mlsmq | personal
administrativo firma cuando recibe el Manual de Acogida, por lo que esto se puede considerar como
un registro de la formacion e informacién impartida al respecto
Conocimiento de los medios que
dispone el Hospital para facilitar la
comunicacion a personas Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No se evidencian reclamaciones en este sentido.
discapacitadas, entre las distintas
areas de este.
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Se evidencia que el listado de personas relevante y dependencias del Hospital, donde se indica el
Listado de personas relevantes. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A drea, las personas, el teléfono y busca.
18/11/2020: En Urgencias hay listado de Jefes de guardia, etc. y en Admisién Central también
Conocimiento actualizado del
nombre, apellidos y lugar de
ubicacidn y teléfono de las personas
relevantes del Hospital
Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas

Conocimientos basicos de las
lenguas mas habituales utilizadas en | Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas

el area de influencia del Hospital

17/11/2020: Se ha evidenciado una buena calidad y cantidad de cursos especificos de atencién al
paciente, comunicacion, manejo de estrés, habilidades de comunicacidn, y especificos a todos los
puesto de trabajo en los planes de formacion de los Ultimos afios. Como resultado tenemos a un

personal altamente polivalente.

Realizar cursos de formacién
continuada, para que todo el
pfers'onal gue presta servicios en las Plan de formacion. Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
distintas areas conozca las Tareas a
realizar en las diferentes Areas de
Actividad del hospital

18/11/2020: En 2019 se han realizado 5 cursos de los propuestos y en 2020 no se ha llegado a
formalizar plan de Formacion (por pandemia fundamentalmente, y porque la administracion
sanitaria todavia no ha llegado a aceptar el propuesto)
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO

Realizar las lab: dministrati A

ealizar las ? ‘ores? mmlls rativas L " DESVIACION DE 18/11/2020: Se envian Informes de forma mensual, con planificacion de los puestos cubiertos, las
para los servicios asistenciales que la | Informes de actividad Media 7 . P L

g . o . CRITICIDAD LEVE bajas, etc. No hay andlisis de actividad
Administracién Sanitaria determine
Establecimiento de un sistema de DL_ES_RD_0001
comunicacion agil y eficiente entre - . DESVIACION DE 18/11/2020: Se envian Informes de forma mensual, con planificacion de los puestos cubiertos, las
N . Informes de actividad Media 7 . e L

todos los usuarios los 365 dias del CRITICIDAD LEVE bajas, etc. No hay andlisis de actividad
afio
El i6 los infi - . " . P .

::;;?:(';n S: doestler:r:ir:qeeli Informes periddicos requeridos por Baia 7 DESVIACION DE 18/11/2020: Se envian Informes de forma mensual, con planificacion de los puestos cubiertos, las
p L q, . . la Administracion sanitaria | CRITICIDAD LEVE bajas, etc. No hay andlisis de actividad
Administracién Sanitaria.
Admisién, recepcion informacion: se 17/11/2020: no en todos los momentos de los turnos de mafiana y tarde se cubre el total de 2
prestara en tlurno qe rﬁan?na, tarde Planillas de personal. Critica 7 DESVIACION DE DL_ES_RD_0002 personas + 1 persona (citaciéon telgfonlca) (r\t\anana)l/% personas + 1 perst?na (citacion telefénica)
y noche, segun las indicaciones que CRITICIDAD LEVE (tarde), a veces es una persona mas la que cita telefénicamente, o ha habido momentos puntuales
marque la Administracion Sanitaria donde es una Unica persona.
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
. - . DESVIACION DE 17/11/2020: No se ha definido ningun listado de idiomas relevantes para el centro. La SC no pide
Listado de id | tes. Med 7
Istado de idiomas relevantes ecla CRITICIDAD LEVE idiomas a sus administrativos y la Administracidn Sanitaria tampoco
Conocimientos bésicos de las ~ 17/11/2020: Si bien es cierto que los idiomas no es algo que se exija o se pida al personal
. . o . . DESVIACION DE . X e L. s
lenguas mas habituales utilizadas en | Plan de formacion. Media 7 CRITICIDAD LEVE DL_ES_RD_0003 administrativo por parte de la SC o por parte de la Administracién Sanitaria, se han encontrado
el rea de influencia del Hospital evidencias de realizacion de cursos de inglés para algunas de las administrativas

DESVIACION DE 17/11/2020: Si bien es cierto que los idiomas no es algo que se exija o se pida al personal
Registros de formacion Media 7 administrativo por parte de la SC o por parte de la Administracion Sanitaria, se han encontrado
CRITICIDAD LEVE . : . L s .
evidencias de realizacion de cursos de inglés para algunas de las administrativas

17/11/2020: Se considera que la cobertura del Pool de Citaciones puede ser insuficiente, Gnicamente
tiene horario de mafiana. Por la tarde, sdlo se sacan adelante citaciones por tres departamentos:
Planificaciones de personal, DESVIACION DE Admisién de RHB (que no sélo cita durante la tarde, sino que también hace las labores de admision
dotacidn de los puestos de atencion Critica 5 DM_ES_RD_0001 de RHB, Dialisis y Pediatria), Admision de Radiologia (que no sdlo cita durante la tarde, sino que

s CRITICIDAD MEDIA L g . B e 2 P
telefénica también hace las labores de admision de radiologia), y 1 persona de citacion telefénica en
Informacion / Recepcion. Como consecuencia, puede que se acumule mucho trabajo de citacién, y

mucha demora de citaciones.

Establecimiento de un sistema de
comunicacion agil y eficiente entre
todos los usuarios los 365 dias del
afio

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3 Pagina 83 de 516



* Kk ok k PA SER-35/2019-AE =
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
17/11/2020: Se ponen refuerzos de personal administrativo en momentos de picos de demanda a
Contar con la posibilidad de tener peticion de la administracién sanitaria, pero la cobertura de todos los puestos no en todas las
“refuerzos” en momentos de picos Planillas de personal Media 5 DESVIACION DE ocasiones se cumple a rajatabla. La cobertura de descansos se cubre con otros administrativos de
de demanda que puedan atender P ) CRITICIDAD MEDIA otros puestos, que en ese momento dejan de hacer su trabajo y de cubrir su propio puesto.
dicha demanda de forma urgente Igualmente se considera que la cobertura del Pool de Citaciones (que Unicamente tiene horario de
mafiana) puede ser insuficiente.

Sustitucion de la persona que tenga
un desempefio del puesto de trabajo DESVIACION DE 17/11/2020: No hay evaluacién del desempefio definida. No se han definido claramente las
deficiente. La Sociedad Evaluaciones de desempefio. Critica 5 CRITICIDAD MEDIA DM_ES_RD_0002 responsabilidades y tareas de los puestos e informacidn de este tipo con el que poder planificar
Concesionaria debera sustituirla a la mejor los planes de formacidn y realizar evaluaciones del desempefio adecuadas.
mayor brevedad posible.

Listado de medios de comunicacién . DESVIACION DE . . . S . . .

adaptados. Media 5 CRITICIDAD MEDIA 18/11/2020: No hay listado de medios de comunicacién para pacientes discapacitados
Conocimiento de los medios que
dispone el Hospital para facilitar la
comunicacion a personas DM_ES_RD_0003
discapacitadas, entre las distintas
dreas de este.

” ) DESVIACION DE . ”
Plan de formacién. Media 5 CRITICIDAD MEDIA 18/11/2020: No hay formacion al respecto
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Comunidad 28/01/2021

de Madrid

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO CODIGO DE DESVIACION DESCRIPCION DE LAS EVIDENCIAS
) " . DESVIACION DE . ) -
Registros de formacion Media 5 CRITICIDAD MEDIA 18/11/2020: No hay registros de formacién al respecto
" ) DESVIACION DE . ”
Plan de formacién. Media 5 CRITICIDAD MEDIA 18/11/2020: No se ha dado formacidn al respecto

Conocimiento actualizado del
nombr.e’, apellu?os y lugar de DM_ES_RD_0004
ubicacién y teléfono de las personas

relevantes del Hospital

) 5 ' DESVIACION DE ) ) .
Registros de formacion Media 5 CRITICIDAD MEDIA 18/11/2020: No hay registros de formacién al respecto
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

6.2 ANEXO 2: Tabla de evaluacién de requisitos de los procesos y subprocesos.

. . NIVEL DE
arditauolencl(Epecificay Proceso Subproceso Requisito impoRTaNCI | PUNTUACIO | REDONDE e Ve
el drea) A N (o]
Gerente del Area
Servicios generales SC / de Servicios
S . e - Generales de SC
Coordinacion de Gestion del Verificacion de la persona responsable del servicio de (Marian Guerrero)
Administrativos de SC / personal Planificacion del servicio administrativos (Jefe de SSGG, Coordinador/a de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A / Responsable de
Gestién Personal administrativo administrativos...)
Administrativo personal
Administrativo de
SC (Elena Fuentes)
Servicios generales SC /
Coordinacion de Gestion del " . " "
Administrativos de SC / personal Planificacién del servicio Seleccion del personal seglin Ié adecuacién a los perfiles Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Gestion Personal administrativo necesarios.
Administrativo
Servicios generales SC / 17/11/2020: Se
Coordinacién de Gestion del realiza el cuadrante
Administrativos de SC/ personal Planificacion del servicio Realizacion del cuadrante mensual de turnos Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A quincenal de
Gestion Personal administrativo turnos y se realizan
Administrativo revisiones diarias.
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestion del
Administrativos de SC / personal Planificacion del servicio Gestion de sustituciones Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Gestion Personal administrativo
Administrativo
Gerente del Area
Servicios generales SC / de Servicios
o . e . - Generales de SC
Coordinacién de Gestidn del Verificar si el responsable del servicio delega su (Marian Guerrero)
Administrativos de SC / personal Planificacion del servicio responsabilidad y en qué personas (perfiles) lo hace. (Por Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A / Responsable de
Gestion Personal administrativo ejemplo una figura de coordinacién o jefes de equipo...) personal
Administrativo Administrativo de
SC (Elena Fuentes)
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestion del Registro de la jornada, al principio y al final (verificar junto
Administrativos de SC / personal Control de presencia ! Baja 9 9 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L. - . con el cuadrante de un mes)
Gestion Personal administrativo
Administrativo
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Comunidad
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PA SER-35/2019-AE 3

INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestion del Comunicacién de ausencias por causas médicas, por parte
Administrativos de SC / personal Control de presencia X iy Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
) - . de los trabajadores a sus responsables funcionales.
Gestion Personal administrativo
Administrativo
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestion del Presentacion de parte de baja, si procede, en los 3 dias
Administrativos de SC / personal Control de presencia - L p . Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
) - . siguientes a la fecha de expedicién por facultativo.
Gestion Personal administrativo
Administrativo
Servicios generales SC / Lo comunican con
Coordinacién de Gestion del Comunicacién de ausencias por licencia al responsable un plazo de 5 dias y
Administrativos de SC / personal Control de presencia " X Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A dias de vacaciones
) - N directo (no al funcional) " )
Gestion Personal administrativo también con més
Administrativo antelacion
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestion del
Administrativos de SC / personal Control de presencia Entrega de justificante en los 2 dias posteriores a la licencia Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Gestion Personal administrativo
Administrativo
Servicios generales SC / Lo comunican con
Coordinacién de Gestion del un plazode 5diasy
Administrativos de SC / personal Control de presencia Comunicacion de libranzas con antelacion suficiente Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A dias de vacaciones
Gestion Personal administrativo también con més
Administrativo antelacién
18/11/2020: En
2019 se han
realizado 5 cursos
de los propuestos y
en 2020 no se ha
Servicios generales SC / llegado a formalizar
Coordinacién de Gestidn del plan de Formacién
Administrativos de SC / personal Formacion Realizacion de un plan de formacion anual Media 8,4 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A (por pandemia
Gestion Personal administrativo fundamentalmente
Administrativo ,y porque la
administracion
sanitaria todavia no
ha llegado a
aceptar el
propuesto)
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE

Requisito IMPORTANCI PUNTIED || GEREREE

N (o}

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar

A Proceso Subproceso
el drea) A

17/11/2020: La SC
atodas las nuevas
incorporaciones
dan un Manual de
Acogida (Médulo
de Calidad, Médulo
de Prevencién de
Riesgos, Mddulo de
Funciones de
Puesto (definidas
por la
Administracién
Sanitaria y por la
SC: Habilidades de
Comunicacion,
Guia de Urgencias y
Gestion de Citas,
Protocolo de

Servicios generales SC / Citaciones,
Coordinacién de Gestion del Imparticién de formacién de acogida para las nuevas Protocolo de
Administrativos de SC / personal Formacion . . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Filiacion en
- - . incorporaciones X
Gestién Personal administrativo Urgencias,
Administrativo Protocolo de
Peticién de
Ambulancia
Urgente, Protocolo
de Asignacion de
Camas desde
Urgencias,
Protocolo de
cargos a Terceros)
y se les da una
Formacidn Inicial
tutorada unas dos
semanas (depende
del perfil de la
nueva
incorporacién) con
otra administrativa
de la SC del puesto
al que se incorpora.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

) ” NIVEL DE
A"d'tad°ele;,‘;e(:;"e°"'ca' Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT;"AC'O REDg"DE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

17/11/2020: La
formacion
especifica sobre las
herramientas
informaticas mas
especificas (Selene,
RIS, Ruleq, Cibeles,
etc.) es realizada
por la
administracién
sanitaria, no por la
SC. La SC refiere
que no es porque
no quieran ellos, es

porque no se les da
Servicios generales SC / la facilidad de dar

Coordinacién de Gestion del
Administrativos de SC / personal
Gestion Personal administrativo
Administrativo

ellos esta
Formacion en las aplicaciones informaticas que se utilizan . .
(SELENE, CIBELES, SIFCO, RULEQ...) Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A formacién, y se les

da poco acceso a
estas aplicaciones
informéticas (salvo
las administrativas

que ya son
contratadas y
superar el tiempo
de tutoraciony
formacion). En
cualquier caso, la
SC da una guia con
pantallazos y
formas de proceder
de las principales
herramientas como

parte de su Manual
Formacién

de Acogida.
- 17/11/2020: El
Servicios generales SC / e . N . . N /1
Lo L Verificar si la acogida estd documentada (si queda registro personal
Coordinacién de Gestion del de lo entregado...) Manuales, procedimientos, requisitos administrativo de
Administrativos de SC / personal gaco...) Va  Pr » requ Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A istrativ
L . N del puesto, tareas, informacion general del hospital, SC recibe y firma
Gestion Personal administrativo K - X
. N informacion de seguridad... un Manual de
Administrativo . N
Acogida Acogida
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Comunidad
de Madrid

n T NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
17/11/2020: Hay
Protocolos para
todas las tareas y
todas la dreasy
puestos
establecidos y
Servicios generales SC / definidos por la
Coordinacién de Gestion del Verificar la vigencia la de los documentos de definicién de administracion
Administrativos de SC / personal o Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A sanitaria.
L. - . tareas y procedimientos. o
Gestion Personal administrativo Practicamente
Administrativo todos ellos tienen
revision y version
de abril de 2020.
Estan actualizados.
Tienen todos
accesoen la
carpeta compartida
Acogida "comun"
Servicios generales SC /
Coordinacién de Gestién del 17/11/2020:
Administrativos de SC / personal Firma de la clausula de confidencialidad Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Firman dos, el de la
Gestidn Personal administrativo SCy el del Hospital
Administrativo Acogida
Recepcién e L. L .
Recepcidn / Informacién informacién Informacién sobre la ubicacién t.ie todas las dependencias Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
general del hospital
Informacion general
Recepcién e
Recepcidn / Informacion informacién Recogida de correo ordinario y gestion de correo devuelto Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
general
Gestion del correo
Recepcion e
Recepcién / Informacién informacion Recepcidn y envio de faxes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
general
Fax
17/11/2020:
) Justificantes a los
Recepcion e N d
Recepcién / Informacién informacion Justificantes de consultas y autorizaciones Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A pacle?t'es €
general anallElca y
acompafiantes a
Justificantes y autorizaciones consultas externas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

NIVEL DE
IMPORTANCI PUNT’:’ACIO REDgNDE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Requisito
A

Auditado ev’1: (Especificar Proceso Subproceso
el drea)

17/11/2020: Se da

Recepcién e Informacién de eventos comunicados por la Direccion del
informacion Informacién general hospital Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A pocas veces, pero si
general que lo realizan
Recepcion / Informacion
17/11/2020:El
personal

administrativo de
la SC del érea de
Informacién /
Recepcion realizan
Recepcién e . " la peticién y
Apoyo al personal del hospital (TIGAs) que realizan el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A registro de los
acompafiamientos

informacion Acompafiamientos P X X
acompafiamiento de pacientes que lo necesiten
en la aplicacion

general
"Sistema de
Peticion de
Servicios" (SPS):
piden TIGa, silla,
Recepcion / Informacion medios, etc.
17/11/2020:El
personal
administrativo de
la SC del érea de
Informacion /
Recepcion realizan
Recepcién e la peticiony
informacion Acompafiamientos Peticion de sillas de ruedas para los pacientes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A registro de los
general acompafiamientos
en la aplicacion
"Sistema de
Peticion de
Servicios" (SPS):
piden TIGa, silla,
Recepcién / Informacion medios, etc.
Lo gestiona
codificacién del
Hospital (es el
despacho de la
s administrativa de la
Admision y Gestor de derechos ARCO a través de programa DIANA y SC que también
Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A .
gestiona
Canalizaciones,
SIFCO, y LE). No lo
deja registrado en
Diana, sino en un
excel interno

documentacion "
. reproduccién documental.
clinica

Admision Central
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Comunidad

de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
s Gestion de la actividad ambulatoria no quirdrgica y de
Admisidny agendas, gestion de la citacion, gestion de los programas
docu:'\“:?ct:mon SCAE y MULTICITA para la integracion de agendas del Critica 10 10 REQUISTIOICENVBLIDD N/A
hospital con Atencién Primaria y Atencidn Especializada
Admisién Central
Admisién y Gestion de la actividad quirdrgica y del Registro Unificado
documentacién ' quirurgica y 8 Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Jini de la Lista de Espera Quirdrgica.
Admisién Central clinica
Admisiony Coordinacion intercentros, traslados hospitalarios
documentacién programados y gestion administrativa de canalizaciones de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admisién Central clinica servicios, pruebas y técnicas.
Admisidny Colaboracién con la gestion de programa intercomunitario
documentacién L, Ag - prog . X Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L SIFCO. Gestion de Libre Eleccion Interhospitalaria.
s clinica
Admisién Central
Admisiény Mantenimiento del Fichero Maestro de Pacientes
documentacion . . . - N v Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L vigilancia de su vinculacion con Gestor poblacional CIBELES.
s clinica
Admisién Central
Admisién y Gestion administrativa de la Hospitalizacién y gestion de
documentacién o P ve Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica .
Admision Central
Admisiény Gestion de la Historia Clinica Electrénica y gestion del
documentacién Archivo. Gestién de solicitudes de digitalizacion de la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admisién Central clinica historia integrada (HORUS).
Admisiony Gestion del soporte administrativo (gestion de peticiones
documentacién de tranlsporte sanitario, emlflf)ln de justificantes ordinarios Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. y con nivel de gravedad, emision de pulseras
clinica K e
identificativas , etc.).
Admision Central
Admisién y Gestion de colas en citacion a través del programa QUENDA
documentacion prog Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica desde agosto de 2019.
Admision Central
Admisién y Gestidn de filiacidn y gestion administrativa de las
documentacién Urgencias, recopilacién de la informacion para la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L clinica prefacturacion.
Admision Central
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Admisiony Colaboracion con el INSS para la aplicacion del convenio
documentacién con la CM para el control de la Incapacidad Temporal con la Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica gestion de valoraciones y pruebas en menos de 20 dias.
Admisién Central
Admisiony Colaboracion con el Ministerio de Justicia para la
documentacién comunicacidn al registro civil de los recién nacidos en el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admision Central clinica hospital.
Mandan Informes
Admisiény Colaboracién con el SUMMA para la comunicacion ':?;ZSI:I;:::;?O{I:
documentacion informética de camas disponibles y pacientes pendientes de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A de inaresos
clinica ingreso. 8
programados del
Admisidn Central Hospital
Atencién al Informar y orientar al paciente, sus familiares y a los
ciente Informacion al paciente usuarios en general sobre los aspectos concernientes a su Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L. " P estancia en el hospital.
Informacién al Paciente
. Propugnar el cumplimiento de los derechos de los .
Atencidn al N loh |
te _CIO N Informacion al paciente pacientes y sus familiares, contemplados en las leyes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A oes 0_ abitual,
paciente pero si se hace
L : actuales.
Informacién al Paciente
También las
reclamaciones que
vienen del Portal
Atencion al ., X Atender, tramitar y registrar cualquier solicitud, queja, . Web de la
paciente Gestion de reclamaciones reclamacién o sugerencia presentada por un usuario en el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Comunidad de
programa CESTRACK, tratar de solucionar el problema en Madrid, o a través
ese momento o trasladar la incidencia a los departamentos de la pagina web
o instituciones pertinentes para su conocimiento, estudio y del Hospital
SAP solucion.
Atencién al Colaboracidn con la Direccién Gerencia en la firma y Los
ciente Gestion de reclamaciones redaccién de todas las contestaciones a reclamaciones, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A agradecimientos no
SAP P sugerencias y agradecimientos del hospital. se responden
Atencion al L. . Cierre de las reclamaciones en el aplicativo y envio de las .
) Gestion de reclamaciones . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
paciente mismas a los reclamantes
SAP
Lo realiza la
administrativa de la
- . S - e SC del despacho de
Atenf:lon al Actualizacion de datos de pacientes Recogida y tramitacién de solicitudes de rectificacién de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Canalizaciones /
paciente datos
SIFCO / LE, noen
Atencion al
SAP Paciente
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
18/11/2020: Lo
realiza la misma
persona
administrativa de la
SC que realiza el
Atencion al R . Registro de Instrucciones Previas (desde el 22 septiembre . Registro de
paciente Actualizacién de datos de pacientes de 2017 en base a la Ley 4/2016). Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Neonatos en el
Hospital; hay de
hecho un sélo
despacho que
comparte ambas
SAP tareas.
Atencion al ) ., . .
paciente Gestion de colas Gestion de colas a través de QUENDA Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
SAP
Atenycn_)n Informacion al paciente Informacion g.eneral de t.odas Iés dependencias del hospital Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefdnica y de los horarios de funcionamiento
Recepcién / Informacién
Atencid Inf i6 léf itari |
tencion Informacién al paciente nformaci6n de teléfonos de otros centros sanitarios de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefdnica area de influencia del hospital
Recepcién / Informacién
Atencid Redirecci i I i |
tencion Redireccionamiento de llamadas edireccionamiento de llamadas (externas e internas) a las Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefdnica dependencias correspondientes
Recepcién / Informacién
Atencién s s X ) . . .
telefonica Citacion Programacion, confirmacién y cambios de citas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacién Telefénica
Llamadas de emergencia: Los nimeros exclusivos para
Atencion . llamadas de emergencia estan situados en el Servicio de .
telefénica Llamadas de emergencia Seguridad tal y como determina el Plan de Autoproteccion Critica 10 10 REQUISHOICBIVELIDS N/A
del Hospital
Recepcién / Informacién
Llaman a triaje
Atenlcpn Llamadas de emergencia Llamadas d‘.E emerglenlcna: Enel Servmlo de Urgencias ante Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A |nmed|.atamente y
telefdnica pacientes vitales (triaje de urgencias) el paciente pasa
Urgencias directamente
Atencién S . o
telefdnica Localizacién de guardia Localizacion telefénica de la Guardia del Hospital: ver Critica 10 10 RECLISHOICRMELIBO N/A
Recepcién / Informacién asignaciones de guardia, guardias localizadas...
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
i0 Todas las citas generadas en el Hospital deben ser
Atencion Comunicacién de cita ) 8 P Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefénica comunicadas
al Paciente ya sea de forma oral (presencial o telefénica) o
Pool Citacion Telefdnica de forma escrita (correo ordinario).

Cita con fecha de cita en menos de 15 dias naturales desde
que es generada: En este caso el personal administrativo Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

L comunicara la cita al paciente por Aviso telefénico.
Comunicacién de

Pool Citacién Telefénica cita Aviso telefénico

El aviso telefénico requerira la localizacion del paciente. Se
realizardn para ello al menos 2 llamadas telefénicas en Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

L diferentes horarios (mafiana y tarde) hasta localizarlo.
Comunicacién de

Pool Citacién Telefénica cita Aviso telefénico

En caso de no contactar telefénicamente con el paciente
tras la 22 llamada, se proceder3 a realizar el registro en

Selene (avisos) como “no localizado”, registrando siempre Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
en estos casos en el sistema informatico los avisos que se

L han intentado hacer al paciente.
Comunicacién de

Pool Citacién Telefénica cita Aviso telefénico
No dejan mensaje
- en contestador
En el caso de tener contestador automatico, en la 22 L
Comunicacion de llamada se automitico. No se
8 Aviso telefénico P . Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A fian de que el
cita podra dejar un mensaje verbal comentando que debe

paciente llegue a
enterarse de la cita.
Llaman de nuevo

ponerse en contacto con Gestidn de Citas del hospital

Pool Citacién Telefénica
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Pedir a un administrativo que haga una llamada informativa
para verificar:
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!.
Informar a la persona desde ddnde se llama: -Llamo del
departamento de gestion de citas del Hospital XXXXX.
Identificar a la persona que voy a dar la cita: -Hablo con Si
no es el paciente identificar el parentesco con el mismo
(hija, madre, esposa ).
Siempre se tratard de USTED a los pacientes. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO

Si la persona al otro lado del teléfono es un menor de edad
no se debe dejar informacidn, se intentara en otro
momento hasta el tercer intento.

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

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

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

Comunicacién de
Pool Citacién Telefénica cita Aviso telefénico

Cita con fecha de cita mayor de 15 dias naturales desde que
es generada: En este caso el personal administrativo Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO

L comunicara la cita al paciente por Correo ordinario.
Comunicacién de

Pool Citacién Telefénica cita Correo ordinario
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o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
El correo ordinario se enviara a la direccion que conste en
la historia clinica del paciente mediante sobres con ventana Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L y con el membrete de la Comunidad de Madrid.
Comunicacién de
Pool Citacién Telefénica cita Correo ordinario
Si la carta viniera devuelta, tras enviarla a la bandeja de
N Agendas, se procedera desde ese departamento al aviso Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Comunicacion de telefonico del ent
Pool Citacién Telefénica cita Correo ordinario eletonico cel paciente
En el caso de que no fuera localizado por ninguna de las dos .
. . . B L. . . . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
vias, se registrara esta situacion en el sistema informatico
Comunicacion de (aviso de citas) indicando las veces que se ha intentado
Pool Citacion Telefonica cita Correo ordinario localizar y por qué vias.
Observar la atencién de una o varias citas presenciales:
Media 9,1 9 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Citacién Consultas
Externas

Comunicacién de
cita

Presencial

COMUNICACION DE LA CITA FSICA
Saludo de bienvenida: Buenos dias/tardes! ¢en qué puedo
ayudarle? 6 jBuenos dias/tardes! Digame- .

Siempre Identificar a la persona a la que se va a dar la cita
previa peticion previa solicitud de tarjeta sanitaria
facilitadora (no debemos exigirla, solo pedirla), o DNI del
paciente para comprobacion de datos.

Se comprobard la direccion y teléfonos ademds del drea.
Siempre se tratard de USTED a los pacientes.

Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el
paciente dé su conformidad e imprimirle la misma.

Saludo de despedida. Aqui tiene ique tenga un buen dia!
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Comunidad

de Madrid

Auditado en: (Especificar

el drea)

Admisidn Central

Proceso

Gestidny la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

Requisito

Gestion de las solicitudes de AP recibidas a través de SCAE
o del correo

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Critica

PUNTUACIO
N

10

REDONDE
(o}

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admisidn Central

Gestiony la
planificacién de
las

solicitudes
procedentes de
Atencidn Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

El administrativo de admision revisard las peticiones
generadas desde Atencidn Primaria a través del programa
SCAE, marcadas como Sospecha de Malignidad (SM) o
Valoracién por Especialista (VPE).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admisidn Central

Gestiony la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencidn Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

La revision de SCAE se realizard desde el SADOC los dias
laborables (preferiblemente de 12 a 15h) y se generara una
cita en el tiempo estipulado seguin la normativa.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision Central

Gestiony la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

A todo paciente con solicitud de SM (sospecha de
malignidad)valorada como adecuada y con informacion
suficiente, se le generard una cita antes de los 15 primeros
dias (en todos los casos).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision Central

Gestiony la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

En el caso de que el médico/ Jefe de Servicio médico
marque bajo su responsabilidad que la SM no es adecuada
0 no tiene informacion suficiente se podra superar este
intervalo de 15 dias y se podra dar la cita mas tarde.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision Central

Gestiony la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencién Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

Se adelantaran las citas de las VPE (valoracién por
especialista), a la fecha que el Jefe de Servicio Médico
estime conveniente en las observaciones.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
Auditado en: (Especificar Proceso Subproceso Requisito imporTanct | PUNTUACIO | REDONDE e Y 2 e
el drea) A N (o]
Gestiony la
planificacién de
Isaoslicitudes Admisidn grabara las citas en SELENE, asi como en SCAE y
procedentes de avisard a los pacientes telefénicamente, enviando también Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
" X N un SMS.
Atencién Primaria
y Residencias
Admisidn Central Sociosanitarias
Gestiony la
planificacion de
Isaoslicitudes Enel clalso de que existan sol.icitrudes de VPE o SM conl més B
procedentes de de 5 dias de demora, se enviard al Jefe de Servicio médico Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
» X . responsable de esa valoracién un correo recordatorio.
Atencién Primaria
y Residencias
Admisidn Central Sociosanitarias
Gestiény la
planificacion de
las e .
solicitudes Mo.dlf@auon de dia de transporte Modificacién de dia de transporte sanitario tras una .
procedentes de sanitario tras.llma ) reprogramacion de cita: Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
o reprogramacion de cita:
Atencién Primaria
y Residencias Se lleva a cabo actualmente con las residencias, para ello
Sociosanitarias deben enviar un correo electrénico desde la residencia con
la solicitud del cambio de ambulancia, los datos del
paciente y de la nueva
Admision Central cita, se contestara a la misma indicando la solucién.
Gestiény la
planificacion de
las
solicitudes Cualquier solicitud que no corresponda a las anteriores sera .
procedentes de devuelta desde el SADOC por correo electrdnico a los Media 10 10 REQUSHOICOMELDD N/A
Atencidén Primaria centros solicitantes con la explicacion oportuna escrita de la
y Residencias denegacion, previa comunicacion a los médicos de
Admision Central Sociosanitarias admisién.
Gestiony la
planificacion de
las
solicitudes Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Admisién Central Sociosanitarias ¢Se dispone de SCAE operativo?
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar

el drea)

Admisidn Central

Proceso

Gestidny la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

Subproceso

Requisito

¢Se dispone de SELENE operativo'

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Critica

PUNTUACIO
N

10

REDONDE
(o}

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admisidn Central

Gestiony la
planificacién de
las

solicitudes
procedentes de
Atencidn Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

¢Se dispone del indicador: Nimero de solicitudes
tramitadas /unidad de tiempo.? O similar...

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Silo miden

Admisidn Central

Gestiony la
planificacion de
las

solicitudes
procedentes de
Atencidn Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

¢Se dispone del indicador: Porcentaje de pacientes con SM
adecuada citados a més de 15 dias? O similar...

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Si lo miden

Admision Central

Canalizaciones

Recepcion y revision de la solicitud de
asistencia sanitaria.

El personal administrativo de admisidn recibe a través de la
“vista de Canalizaciones de SELENE” (si es una solicitud
interna) o a través del fax o correo electrdnico (si es
externa), la solicitud de asistencia para su tramitacion hacia
otro centro o bien desde otro centro hacia nuestro centro.
Pueden ser de la Comunidad de Madrid, de otra comunidad
auténoma o de otro pais.

Critica

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

No utilizan el buzén
del Selene, recibe
las solicitudes de
canalizacién en el

formulario de
"Derivacién de
Pruebas a Otros

Centros" que bajan

de los diferentes
servicios cada
mafiana
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Comunidad

de Madrid

NIVEL DE
Auditado en: (Especificar - PUNTUACIO REDONDE
A (Esp Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
el drea) A N (o]
Toda solicitud debe contener al menos:
Datos del paciente: identificacién, contacto, tarjeta
sanitaria.
Datos del peticionario: centro, servicio, facultativo
Recepcidn y revisién de la solicitud de solicitante.
Canalizaciones R P X v . Tipo y prioridad: consulta, prueba, ingreso, transporte, Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asistencia sanitaria.
etc.
Efectuada la recepcion, el personal administrativo de
admisidn revisa la solicitud, comprobando que esta
correctamente cumplimentada.
Admisién Central
- Recepcidn y revision de la solicitud de Si no es asi, se devuelve al centro (si es externa) o se .
Canalizaciones asistencia sanitaria. contacta con el servicio emisor (si es interna) indicando las Media 10 10 HUSIOEUSHIRE N/A
deficiencias de la misma para que se proceda a su
correccion. Una vez que se ha verificado se llevara a cabo el
Admision Central registro de dicha solicitud.
. . . o s Las externas se
Una vez revisada la solicitud, se pasara en formato fisico a )
N A . - - validany se
firma de autorizacion por parte de la Direccién Médica del
hospital, en el caso de ausencia de la Direccion Médica o si aprueban por
Canalizaciones Autorizacién de la solicitud. ’ - . N Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Direccién Médica.
se trata de una solicitud urgente, podra autorizarse de .
A - Las internas las
forma extraordinaria y delegada por parte de un médico de N R -
o autoriza Direccion
Admisién. U
Médica igualmente
Admisién Central
Reciben muy
pocas, por lo que
no hay validaciéon
Las solicitudes hacia nuestro centro de libre eleccion, de Direccion
segunda Médica si son
R . . ., . opinidn, propuesta de canalizacién, etc, se imprimirany se - rimeras consultas
Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. P . prop . N - - P - M Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A P
enviaran a autorizacién de la Direccién Médica / Médicos normales. Con
de Admision, avisando posteriormente al centro consultas mas
peticionario y/o al paciente, segun proceda. especificas,
sobresaturadas, si
aprueban Direccion
Admisién Central Médica
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE
Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT::ACIO REDgNDE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

Auditado en: (Especificar

el drea)

Para llevar a cabo correctamente esta actividad serd preciso
que el person.al a.dlmlnlstratlvo de admlsmn»dlspon»ga de las Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Actualizadas ep .el
tablas de derivacion de centros de referencias debidamente programa Multicita
actualizadas y el registro de actividad correcto.

Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud.

Admisién Central

En el caso de Solicitudes procedentes de otras
Comunidades Auténomas:

Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Todas estas solicitudes deben estar registradas en el SIFCO
debidamente codificadas. Para una asistencia referenciada
en

CSUR, se dara curso a la cita avisando al centro peticionario
y/oal

Admision Central paciente, seglin proceda.

Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. " . . - . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Si no esta referenciada, se requerird previamente la

autorizacion de la Direccion Médica del centro receptor asi
Admision Central como la valoracidn por el servicio solicitado.

En caso de que el hospital sea el centro emisor:

En el caso de libre eleccién proveniente desde el Servicio de
Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. Atencidn al Paciente, una vez autorizada la solicitud con la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
firma del médico de admisidn para el cierre del proceso
asistencial, se procederd a citar al paciente en MULTICITAy
avisarle.

Admisién Central

En el caso de segunda opinidn o canalizacion, se imprimiran
y se

enviaran a autorizacién de la Direccién Médica, enviandola
posteriormente al centro receptor y avisando al paciente
conla

Admisién Central respuesta, segun proceda.

Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar Proceee Subproceso Requisito

el drea)

En el caso de solicitud de SIFCO: se graba la solicitud a
través de

facturacion a terceros, que previamente debe haber sido
autorizada por la Direccién Médica (SIFCO) y se envia al
Admision Central centro receptor donde dicha solicitud sera valorada.

Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud.

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Critica

PUNTUACIO
N

10

REDONDE
(o}

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

En caso de un traslado hospitalario intercomunitario o
internacional:

Serd necesaria la coordinacidn entre los centros emisores y
Canalizaciones Registro y ejecucion de la solicitud. receptores en los siguientes aspectos:

a) la cumplimentacidn de la solicitud de traslado.

b) la asignacion de cama.
c) el transporte sanitario.

Admision Central

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

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

Canalizaciones Recepcidn o envio de informes clinicos.

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

Admisién Central

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

éSe dispone de un auxiliar Administrativo de lunes a

Canalizaciones . =
viernes en turno de mafiana?

Admisién Central

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

) ” NIVEL DE
A"d'tad°ele;,‘;e(:;"e°"'ca' Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT;"AC'O REDg"DE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

La canalizacién se
graba en Selene,
pero no se utiliza el
buzén de
derivaciones para
ver las pendientes.

¢Se dispone de los siguientes sistemas de registro?

Registro de la canalizacion.

Transporte
Canalizaciones Registros del procedimiento, integrados dentro del sistema Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A o P
. . sanitario tampoco
informético del centro (SELENE). utiliza esta
Registro informatico cita aplicaciones centralizadas (SCAE, o
aplicacion la

Multicita, SIFCO, Transporte sanitario ...) administrativa de la

SC del despacho de
Canalizaciones /
Admision Central SIFCO / LE

¢Se dispone de indicadores como: Nuimero de solicitudes

Canalizaci Medi 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Sil id
analizaciones tramitadas /unidad de tiempo? edia @ / tlo miden
Admisién Central
Actividad El personal administrativo de admisién proporcionara el
Al latori i i finir | |
mbulatoria Gestion de Agendas soporte operativo preciso para definir las agendas y dar las Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay citas facilitando informacién periédica sobre demora
Citacion existente a la Direccidn y los Servicios Asistenciales.
Admisién Central
Actividad 18/11/2020: Segu
ctivida . Mantener las agendas de acuerdo con los criterios /11/ . egun
Ambulatoria L. : o . ) las necesidades de
PP Gestion de Agendas establecidos por la normativa vigente y a las necesidades Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A L
no Quirdrgicay organizativas del hospital cada servicio y
Admision Central Citacion 8 pital. especialidad
Actividad Verificar que el personal administrativo de admision
Ambulatoria dispone de:

L Reprogramaciones Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay

Citacién agenda con nombre normalizado el servicio, las
prestaciones, grupo etario, asignaciéon de médico
responsable y visibilidad de libre eleccion, tipo de agenda,
general o monografica, estructuras, periodos, volumen
maximo de sobrecargas (si

Admisién Central se solicita) y permisos de visualizacion.
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Comunidad
de Madrid

) ” NIVEL DE
A"d'tad°ele;,‘;e(:;"e°"'ca' Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT;"AC'O REDg"DE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

Verificar uno o varios proceso de citacion in situ:
Se realizard la identificacion y filiacion del usuario:
comprobacién de datos administrativos.
Recepcion de la peticidn de cita en el buzén de Selene. Es
muy importante revisar el campo de observaciones (la
Actividad |nterrogﬁcmn en Selene) y tener en cuenta los pasos clave
Ambulatoria en citacion (Anexo VI).
L Gestidn de citas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
no Quirdrgicay , . . o .
. Busqueda de hueco en el sistema informatico segun las
Citacion o RPN . .
caracteristicas de la peticion. Si hay hueco disponible, se
procede a la grabacién de la cita y se comunicara al
paciente.
Si no hubiera hueco aproximado se le generard una cita
provisional. Si aun asi no hubiera hueco o fuera imposible
asignar cita, la peticion se dejara para citacion diferida y se
informara a la persona Coordinadora.
Pool Citacién Telefénica
Actividad En el momento de suministrarle la cita, se proporcionara al
Ambulatoria - 5 aciente la informacién sobre la misma, se le entregard el .
PP Gestion de citas P N 8 Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
no Quirdrgicay documento de CITAy se le resolveran las dudas que
Citacion plantee.
Pool Citacién Telefénica
Actividad " X . i e
Ambulatoria Si es necesario realizar una reprogramacion de la cita inicial
no Quirdrgica Gestion de citas por cualquier causa se procederd segun el procedimiento Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
N gleay de reprogramacion y de aviso de cita.
Citacion
Pool Citacién Telefénica
Actividad ¢El mantenimiento de las agendas y prestaciones del centro
Ambulatoria - se realiza en base a la normativa vigente (normalizacién de o
- Gestion de agendas S . ” & . (. . Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
no Quirtrgicay servicio autonémico, prestacién autonémica, grupo etario,
Citacion visibilidad,...)?
Admision Central
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Actividad El catédlogo lo
Ambulatoria Gestion de agendas ¢Se actualiza el catalogo de locales disponibles para cada Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A comunican los jefes
no Quirdrgicay especialidad y agendas? de servicio
Admisién Central Citacién
Actividad
Ambu!a'for!a Gestién de agendas ¢SeAactuaI|zan siempre los registros de Gestion de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay Pacientes?
Admisidn Central Citacion
Actividad Desde el despacho
Ambu!a'for!a Solicitud de libre eleccién en otro anlera consuIAta‘ e Interconsulta: Se gestiona la cita a Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A dela adn}\mls}ratlva
no Quirdrgicay centro través de Multicita desde el SAP. de Canalizaciones /
SAP Citacion SIFCO / LE
Consulta sucesiva: De acuerdo con las directrices de las
Actividad Instrucciones complementarias de la Direccion General de Desde el despacho
Ambulatori Solicitud de libre elecci6 ti Hospital licitard desde el SAP el infi de alta del de la administrati
m u_aron_a olicitud de libre eleccién en otro ospita es', se solicitar desde e el informe de alta del Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A e la administrativa
no Quirdrgicay centro servicio clinico, para el cierre del proceso por parte del de Canalizaciones /
Citacion médico de Admisidn, y se gestionara la cita para el SIFCO / LE
centro/especialista elegido.
SAP
Actividad
Al latori lici li leccié Para la LE solici ias: ! i
mbu_at’on_a Solicitud de libre eleccién en otro ara la LE solicitada en_Urgencna§ ’se procederd a dar cita Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay centro marcando el check de libre eleccién en Selene.
Citacién
Urgencias
ifrt\lt‘)lllfli:tiria Solicitud de libre eleccién en otro Casos especificos: Para la LE (libre eleccidn) en consultas de d[)eelsadaedigr:zzaact?\g
. embarazo, monograficos y psiquiatria se actuard segun la Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A -
no Quirdrgicay centro normativa vigente a través del SAP. de Canalizaciones /
Citacién € ' SIFCO / LE
SAP
Actividad
Ambul_atyorl_a Solicitud de libre eleccién en otro Denegacién de la LE: Se actuara seglin la normativa vigente. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirtrgicay centro
SAP Citacion
Actividad
Ambulatoria - : - R ) . .
PP Gestion de citas ¢Registros de actualizacién de Gestion de Pacientes? Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay
Pool Citacién Telefénica Citacién
Actividad
Ambu!atlor{a Gestion de citas ¢Se dispone de los registros del proceso integrados en Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay SELENE?
Pool Citacién Telefénica Citacién
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Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Actividad
Ambulatoria . : e . . . .
- Gestidn de citas ¢El sistema de registro en MULTICITA, esta operativo? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay
Pool Citacién Telefénica Citacién
Actividad Si, lo miden para la
Ambulatoria Gestién de citas éSe dispone de indicadores como: Numero de citas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A administracién
no Quirdrgicay tramitadas por generador de cita/ unidad de tiempo? o
. L N sanitaria
Pool Citacién Telefénica Citacion
Actividad
Ambulatoria Gestién de citas ése dispone de indicadores como: Porcentaje de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Si que lo miden
no Quirdrgicay reclamaciones sobre citacién al mes.?
Pool Citacién Telefénica Citacion
A la llegada del paciente al Servicio de Urgencias del
Hospital , el SADOC procede a la identificacion del mismo
accediendo al fichero maestro de pacientes (FMP) de
Admisién de SELENE en busqueda de pacientes, siguiendo el
Urgencias Identificacion y filiacion del paciente Procedimiento de filiacion (Anexo 1), asegurando que es el Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

mismo paciente, actualizando sus datos si es necesario o
generando una nueva historia clinica si es la primera vez
que acude al hospital (se evitara la duplicidad de historias
clinicas).

Urgencias

Siempre que las condiciones clinicas lo permitan, la
Admision de Identificacion y filiacion del paciente identificacion se realizard previa a la asistencia y de ser
Urgencias posible mediante soporte documental (TSI en el lector de
tarjeta, o en su defecto DNI, NIE, Pasaporte, etc.).

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias

En el caso de que no aparezca en el FMP y no tenga TSI de
la Comunidad de Madrid pero tenga Seguridad Social, se
creard al paciente con los datos bdsicos en un principio,
Admision de PR S . completandolo posteriormente con el sistema poblacional

. Identificacion y filiacion del paciente . . .
Urgencias CIBELES para comprobar el hospital de referencia que tiene
asignado el paciente y darle de alta correctamente en
SELENE siguiendo el procedimiento de asignacion de
garantes.

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias
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Comunidad
de Madrid

NIVEL DE
Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT::ACIO REDgNDE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

Auditado en: (Especificar

el drea)

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

N Identificacién y filiacion del paciente . . e .
Urgencias seguin normativa de filiacion, sélo se reflejaria el sexo y la
ubicacién del paciente, completando sus datos a medida
que se vaya disponiendo de ellos bien sea a través de los
familiares, acompafiantes, etc.

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias

En los casos en los que un agente de autoridad venga en
Identificacion y filiacion del paciente servicio (policia), se filiard con el N de placa, no con el Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
nombre.

Admisién de
Urgencias
Urgencias

En caso de que el paciente no pertenezca a la Comunidad
de Madrid y no sea familiar (autorizado) de un trabajador
del Hospital (consultando la base de datos INFOPAC) se
Identificacion y filiacion del paciente procedera a filiar siguiendo la normativa, consultando la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
pestafia poblacional de CIBELES o con los datos que nos
aporte el usuario, recogiendo toda la documentacion
posible si no tiene Seguridad Social.

Admisién de
Urgencias

Urgencias

En el caso que el paciente pertenezca a otra comunidad
auténoma diferente de Madrid se debe registrar en “otros
Admision de e s . documentos” la frase “fuera de area” (si posteriormente se
N Identificacion y filiacion del paciente . . . . X
Urgencias solicitase el ingreso de este paciente, se procedera a avisar
de nuevo al facultativo responsable de la peticion, para su

informacion).

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias

En caso de pacientes con documentacion reglada y vigente
Admisién de e e . (TSE y TSI de otra comunidad auténoma) que no estén

N Identificacion y filiacion del paciente R N .
Urgencias registrados en CIBELES y requieran ingreso en nuestro

Centro, se procedera a darles de alta en CIBELES.

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias

AdmISI-On de ASIgna_aon_ del financiador o garante ntrega de t_nptlco dg aco.glt.ia del Servicio de Urgencias o Media s s REQUISITO CUMPLIDO N/A o que informan, lo
Urgencias del episodio documento informativo similar. hacen verbalmente

Urgencias
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Comunidad

de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Cad d
En cada asistencia SELENE se asigna un numero de episodio ada prf)ceso €
Admisién de Asignacion del financiador o garante unico, secuencial y constante, de forma que ese nimero urgencias en el
N L X L N . ! R . Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A Selene se identifica
Urgencias del episodio identifique inequivocamente al episodio asistencial
. . por la fechay hora
concreto ligado a un paciente.
de cada proceso.
Urgencias
Admisién de Asignacion del financiador o garante éSe registra: Motivo de ingreso: domicilio, otro hospital, .
Urgencias del episodio SUMMA, Atencién Primaria? Media 10 10 REQUISHOICEVRLIDD N/A
Urgencias
Admlsu_)n de Asngna_uon_ del financiador o garante éSe reglstl_'a: Modo de !Iegada: propios medios, policia, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio ambulancia, otro Hospital?
Urgencias
Admm?n de A51gna'C|or1 del financiador o garante éSe registra: Unidad de gestion: Urgencias.? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio
Urgencias
¢éSe registra: Indicacion: orden facultativa (indicacion
realizada y documentada por un facultativo), peticion
Adm|5|t?n de A5|gna'C|on. del financiador o garante peria (plalcuen’te acude de ffnrma vollfn.t?rla), o.r.den Judicial: Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio (disposicion dictada por un juez), Peticion familiar (a
solicitud de padre, madre o tutor o representante legal de
un paciente menor de edad o incapacitado?
Urgencias
Admisién de Asignacion del financiador o garante éSe registra: Tipo de patologia: enfermedad comun .
Urgencias del episodio (alteracion de la salud del usuario), parto (sintomatologia Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
relacionada con el proceso de parto), accidente deportivo
(dafio producido en el desarrollo de una actividad deportiva
estando federado el
usuario), accidente de trafico/atropello (dafio ocasionado
por la colisién de vehiculos a motor/ lesién causada por un
Urgencias vehiculo motor de forma directa sobre el paciente)?
Admision de Asignacion del financiador o garante .
Urgencias del episodio ¢Se registra: Médico responsable: facultativo responsable Critica 10 10 BRI MELIBO N/A
Urgencias del paciente durante su asistencia en urgencias?
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PA SER-35/2019-AE 7
INFORME HOSPITAL DEL HENARES

Comunidad
de Madrid

28/01/2021

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
_— . " " . Datos de financiacion: se registrara el Tipo, N2 de pdlizay
G?n::c?:sde j:llgenaiZf;i:a financiador o garante Compaiiia: segun procedimiento de asignacion de garantes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 P (Anexo Ill) y protocolo de filiacion de TIR (Anexo IV).
Urgencias
Se reflejaran especialmente todos los casos en que el
Admisién de Asignacion del financiador o garante garante
. B L g sea distinto a la SS de la comunidad de Madrid (SS de otras Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio . X .
comunidades, Aseguradoras privadas como Adeslas o Asisa,
Mutua como tréficos o laborales, garante Particulares, etc.
Urgencias
Siempre que la financiacion sea distinta a la SS hay que
. . i " . facilitar la
Admlsn_)n de Amgna_mon_ del financiador o garante documentacidn correspondiente para que nos la devuelva Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio ) "
firmada y a su vez nosotros la pasemos a facturacion a
: Terceros.
Urgencias
Este informe se saca por: Historia paciente - Lista de
Admisién de Asignacién del financiador o garante informes - Crear informe - Lupa - Admisién - General.
. 8 L 8 Se facilita el Informe de financiacion a terceros, del cual el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio g
SADOC se queda una copia firmada y otra se entrega al
paciente.
Urgencias
Cuando la financiacion es de una mutua o aseguradora
privada, por lo general la familia debe gestionar el ingreso
AdmISI-On de Asngna_uon_ del financiador o garante en c._)tro hospital en el caso de que.sea necesario y e-I. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio paciente sea trasladable, se debe informar a la familia que
avisen a la mutua de que debe enviar el certificado de
conformidad.
Urgencias
isio i i0 i i Impresion de pulsera identificativa: el SADOC imprimira la
Admisién de Asignacion del financiador o garante presion de puise ) = P! Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio pulsera identificativa seguin procedimiento, remitiendo al
paciente a la Sala de Triaje. (Ver procedimiento de apoyo
Urgencias administrativo).
AdmISI_On de ASIgna_aon_ del financiador o garante Envio del paciente con la pulsera a la sala de triaje. Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del episodio
Urgencias
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar Proceso

el drea)

Admisién de
Urgencias

Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Subproceso

Mantenimiento del registro

Requisito

El SADOC durante la estancia del paciente en urgencias se
actualizara, si procede, los datos del episodio (ubicacién,
solicitud de pruebas, etc.) y revisara de forma continua,
refrescando el sistema, los diferentes buzones de
peticiones de SELENE

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Critica

PUNTUACIO
N

10

REDONDE
(o}

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admisién de
Urgencias

Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacion de datos de:

Pacientes en urgencias: listado de pacientes que
permanecen en la Urgencia en Boxes y Observacién (URG
GEN, URG PED, URG GIN, URG GRIPEA, URG
RESOLUTIVOS).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admisién de
Urgencias

Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacién de datos de:

Ingreso urgente, pendientes de cama-hospitalizacion:
listado de pacientes con peticiones de ingreso (se puede
imprimir y poner el cargo del Servicio para orden
administrativo. Si en la descripcion diagnostica pone,
“proceso urgencias” se debe

cambiar y poner como nombre de proceso lo que ponga en
la descripcion diagndstica , para lo cual dentro de historia
de paciente se pincha el icono de modificar proceso y se
pone la descripcion diagnostica.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Admision de
Urgencias

Urgencias

Mantenimiento del registro

Actualizacion de datos de:

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

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NIVEL DE
Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNT::ACIO REDgNDE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
A

Auditado en: (Especificar

el drea)

Lo realizan desde
Actualizacion de datos de: las 15.00h hasta las
22.00h en turno de
La gestion de camas (Procedimiento de Gestidn de camas), tarde, y desde el las
Admisién de - . de lunes a viernes de 7:30 a 21:00h se solicitara la cama al . 22.00h hasta las
Urgencias Mantenimiento del registro Departamento de Gestidn de Camas y el fin de semanay Critica 10 10 REQUISTIOICENVBLIDD N/A 08.00h en turno de
noches se tramitaria por el SADOC de Urgencias (Planning noche, e

de camas no igualmente en fines
ocupadas por UE). de semanay
festivos

Urgencias

Admm?n de Mantenimiento del registro Actualizacion de datos de: Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias

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

Actualizacidn de datos de:

Una vez se comunique al SADOC de Urgencias que ha
subido a planta, se procede a la hospitalizacion. En la
Mantenimiento del registro pantalla de Admisidn hospitalizacion, se selecciona la Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Unidad de gestién (a cargo de quien es el ingreso) y el
Recurso activo (habitacion). Una vez que ingresemos al
paciente finalizamos dicha peticion ( Finalizada) para que
desaparezca.

Admisién de
Urgencias

Urgencias

Actualizacion de datos de:

Admisién de - . Ingresos en UCI: habitualmente es muy urgente con lo cual
N Mantenimiento del registro . .

Urgencias no nos hacen peticion. El ingreso de hace exactamente

igual pero a cargo de MIV (Medicina Intensiva), solicitando

ala UCI qué cama se asigna.

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias
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PA SER-35/2019-AE 8
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Actualizacién de datos de: En Gestion de
Camas por la
L, . . . . . mafianay por
Admision de Mantenimiento del registro Si nos piden un ingreso y s fuera de drea, informamos al Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A escrito. Sino, se
Urgencias jefe de hospital, si él lo autoriza, en los informes de .
- - . tiene que aprobary
actividad que rellenamos ponemos que el ingreso esta .
aceptado por el jefe de hospital validar por el Jefe
P P ) pital. de Guardia
Urgencias
Actualizacién de datos de:
Admision de Mantenimiento del registro Ambulancias: buzén que muestra los pacientes en Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias urgencias con peticién de ambulancia para su gestion
(importante revisar los buzones de programados y urgentes
por si existiera un error del médico en la peticion).
Urgencias
Actualizacién de datos de:
Admlsn_)n de Mantenimiento del registro -Ac.tn.ndad de Urg?n.cnas: dlarlamente §e registrard la ) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Silo realizan en
Urgencias actividad del Servicio de Urgencias: numero de urgencias, cada turno
ingresos totales, pacientes fuera de drea, demora media,
etc.
Urgencias
Actualizacién de datos de:
AdmISI_On de Mantenimiento del registro -Registro de Ingresos y Traslados realizados: a diario el Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Silo realizan en
Urgencias o . " AU cada turno
administrativo registrard los ingresos y traslados efectuados
en el Servicio de Urgencias.
Urgencias
Mencionan
cualquier posible
Actualizacién de datos de: incidencia en el
Admisién de Informe de
Urgencias Mantenimiento del registro - Informe de Incidencias: el administrativo registrard en la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Gestién de Camas"
& carpeta Z, las incidencias que ocurran en cada uno de los en cadaturnoy
turnos. también de forma
verbal al siguiente
Urgencias turno
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PA SER-35/2019-AE 8
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid

Auditado en: (Especificar

NIVEL DE
A Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCI PUNTUACIO BECONDE RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
el drea) A N (o]
El SADOC estara en contacto permanente con todos los
Admisién de Mantenimiento de recursos departamentos informaticos implicados en la gestion del
N . - paciente y mantendra actualizadas las distintas tablas de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias informéticos A ) .
informacion y buzones de Selene para conocer en tiempo
real los recursos funcionantes (camas, sillones, boxes, etc.)
Urgencias
Admisién de Emisién de documentos v funciones de Pulseras identificativas: seran impresas una vez realizada la
N X M N filiacién del paciente (Procedimiento de apoyo Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. - R
. administrativo).
Urgencias
Hacen Justificantes
de Asistencia a
Justificantes de Asistencia sanitaria: se procedera a su JusL:;fgice:r::tI:zlde
Admisién Emision men funcion mision, (n Resolucidn 28/201 la Vi nsejeri;
d |sn_) de ision de docume tps y u cionesde | e |5|o_ 3 seg_u e_so lfao 8/ "ZJ.O de a' |Eeco sejeria de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Hospitalizacion y
Urgencias apoyo a la asistencia. Asistencia Sanitaria del Servicio Madrilefio de Salud Justificantes de
Pr imien ministrativo).
(Procedimiento de apoyo administrativo) Cirugia, y también
Justificantes de
Urgencias Consultas Externas
Gestion de avisos a familiares y Tele traductor: el SADOC
Admisién de Emisién de documentos y funciones de dara informacion a pacientes y familiares sobre el .
: . : . . . N Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. funcionamiento general del drea de urgencias en caso de
que sea requerido.
Urgencias
El Tele traductor se
En caso de que el familiar o acompafiante demande custo'dla en
. " . . e Urgencias, pero
informacidn o el Tele traductor (se registrara esta ultima .
L . N cuando lo pide
actividad), serd puesto en contacto con la informadora de algin sanitario son
Admisién de Emisién de documentos y funciones de urgencias (chaqueta verde) en horario de 8 a 22h, .
. X v . 8 (chag . ) L. . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ellos los que se
Urgencias apoyo a la asistencia. (de 22h a 8h se realizara la informacidn (no clinica) de llevan el tele
localizacién/ ubicacion y se entregara el Tele traductor (con N
. . ( o traductor y realizan
registro del uso) por el SADOC, informandolo a la mafiana N
I el registro de su
siguiente a la chaqueta verde). .
uso, paciente y su
devolucién
Urgencias
Lo realizan desde
s Emisi . . L . . ; 2 . 15.
AdmISI-On de mision de documentps yf\,{naones de | Centralita telefonica y gestion de camas hospitalaria de 22h Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A las 15.00h hasta las
Urgencias apoyo a la asistencia. a 8h. 22.00h en turno de
Urgencias tarde, y desde el las

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V/3

Pagina 114 de 516



* ok Kk

PA SER-35/2019-AE 7
INFORME HOSPITAL DEL HENARES

Comunidad
de Madrid

28/01/2021

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
22.00h hasta las
08.00h en turno de
noche, e
igualmente en fines
de semanay
festivos
El SADOC facilitard al usuario, otros documentos de tipo
Adm|5|(?n de Emision de document.os yfl{nC|ones de admlnlstratlvo (segu? FI caso fl|lad(')) tales comc? ;{artes de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. accidente laboral, trafico, etc., segtin el procedimiento de
Asignacion de Garantes
Urgencias
Adm|5|(?n de Emision de document.os yfl{nC|ones de | Envio de partes Judiciales: se re.alllzara ﬁegun Procedimiento Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. de apoyo administrativo.
Urgencias
AdmISI?n de Emision de documentps M f\,!ncmnes de Entrega de partes judiciales a policia (si procede...) Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia.
Urgencias
Comunicaciones al Juzgado: Siempre en conocimiento del
Admisié Emisi6 funci f Hospital lici | SAD i
dmlsn_)n de mision de documentps y gncnones de | Jefe de Hospital se Puede sol |C|t_ara_ 'S OF qu_e comunlﬂue Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. al Juzgado por la via de comunicacién ordinaria (retencion
forzosa, exitus extramuros, etc.)
Urgencias
Admisién de Emision de documentos v funciones de Gestion de Reclamaciones: Se debe sellar la reclamacion
N X M N que sea entregada (Pasar a tramite) y enviar al Servicio de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias apoyo a la asistencia. L .
. Atencion al Paciente.
Urgencias
Comunicacién en Situacion de Catastrofe: el personal Llaman al Jefe del
administrativo del SADOC de urgencias estara en Servicioy a
s Emisi . . . EDE .
AdmISI-On de mision de documentps y f\,{naones de | conocimiento del .uso.drel teléfono del !’I_an R -RMAS ysu Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Segl{rldad, yse
Urgencias apoyo a la asistencia. uso para comunicacion en caso de crisis colectiva. PLAN gestiona sobre
FUNCIONAL todo por el
REDERMAS personal sanitario
Urgencias
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar
el drea)

Urgencias

Proceso

Admisién de
Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

Subproceso

Emision de documentos y funciones de
apoyo a la asistencia.

Requisito

Plan de Contingencia: En el caso de caida del sistema
informético se seguira el plan de contingencia con la
documentacién necesaria para realizar todas las gestiones,
disponible en la carpeta habilitada para este fin (cada
servicio tiene su
plan) Se rellenarian a mano las dos hojas de la admision, la
primera se queda en el SADOC para luego poder incorporar
al sistema los datos, y con la segunda pasaria el paciente a
triaje.

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Critica

PUNTUACIO
N

10

REDONDE
(o}

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admision de
Urgencias

Emisién de documentos y funciones de
apoyo a la asistencia.

Peticidn de datos solicitados por Supervisor y Jefe de
Hospital: se tratara de facilitar estos datos, si interfiere en
la actividad de filiacidn y registro solicitaremos los datos
que necesita para darselos en un momento posterior sin
pacientes.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admision de
Urgencias

Emision de documentos y funciones de
apoyo a la asistencia.

Para valoracién in situ de un proceso de admision en
urgencias:
Puntos clave:
1. SIEMPRE PREGUNTAR ¢COMO SE LO HA HECHO, DONDE?
¢TIENE
SEGURO, MUTUA, ACCIDENTE FEDERADO, LABORAL, CAZA,
ETC.?
2. REVISAR TIS CON EL TURNO ANTERIOR.
3. SINCRONIZAR DATOS (CON TARJETA) SI ES EL CASO.
CONFIRMAR CON CIBELES.
4. CONTROLAR PACIENTES FUERA DE AREA (OTRO
DOCUMENTO)
INGRESO/ AMBULANCIA/ CITA...
5. EN CASO DE ERROR SIEMPRE ANULAR (IR HACIA ATRAS)
NO DAR DE ALTA AL PACIENTE.
6. ORGANIZAR TABLAS EN SELENE.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
. Admisién de ) . X : .
Urgencias Urgencias Dotacion de medios ¢Se dispone de acceso a SELENE? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admision de Dotacién de medios ¢Se dispone de carpetas compartidas entre equipo Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias profesional?
Urgencias
éSe dispone de lector de tarjetas? Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admisién de
Urgencias Urgencias Dotacién de medios
No tienen
destructora de
papel, tienen
¢éSe dispone de medios para destruccién de papel? Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A contenedgres d,e
papel confidencial
que se llevaa
Admisién de destruir una
Urgencias Urgencias Dotacién de medios empresa tercera
Adm|5|t?n de Dotacién de medios ¢Se dispone de sefalizacion de los puesto.s, banda de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias espere turno en el suelo, cartel de ausencia...?
Urgencias
Admisién de éSe dispone de Articulos de Papeleria (archivadores, AZ,
Urgencias Dotacién de medios folios, bandejas metdlicas, pulseras, boligrafos, grapadoras, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. 8 etc.?
Urgencias
Admisién de ¢éSe dispone de articulos de imprenta (carteles de LOPD,
Urgencias Dotacién de medios reclamaciones, tarjetas de informacién sobre teléfonos, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. & calendarios, etc.)?
Urgencias
AdmISI-On de Dotacién de medios cSe' dlsp?ne d_e_ unl_formldad corporativa (ropa, zapatos y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias tarjetas identificativas)?
Urgencias
AdmISI-On de Dotacién de medios ¢Se dispone .del indicador de. Numero L?e reglstr-os de § Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Silo realizan en
Urgencias entrada realizados en urgencias, por unidad de tiempo"? cada turno
Urgencias
Revisan y archivan
Hospitalizacién Gestion de camas de hospitalizacion consentimientos de
P! ony ) ! P v Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A tratamientos de
hospital de dia hospital de dia )
oncologias y
Hospital de Dia Revision de consentimientos de Cirugias pruebas

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3 Pagina 117 de 516



* ok Kk

PA SER-35/2019-AE 7
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Los traslados de
pacientes de
Hospital de Dia, y
sus
o L. e correspondientes
Hospitalizacidny | Gestion de camas de hospitalizacion y Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ambulancias, las
hospital de dia hospital de dia N
gestionan las
administrativas de
SC de la Admisién
de RHB / Didlisis /
Hospital de Dia Traslados de pacientes desde otros Hospitales y viceversa Pediatria
Sacar los listados
de pacientes del
dia (lo saca de
Selene) y
U, . L repartirlos por los
Hospitall Gestion d de hospital
OSp,I a |zacn?n v es I,On € calmas € hospitalizaciony Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A diferentes médicos
hospital de dia hospital de dia -
y sanitarios de
Hospital de Dia,
sacar las pulseras,
citar por correo y
Hospital de Dia por teléfono
Los Jefes de
Servicio se los
L. . - L. i bajan en mano
Cirugfa Gestidn de Lista de Espera Quirurgica Recepcion dgl !Jlan semanal de cirugias por parte de los Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A (papel), todo por
(LEQ) Jefes de Servicio N .
escrito o por email
todas las semanas
LEQ (los martes)
- . PP s s s Al menos revisan
Cirugfa Gestidn de Lista de Espera Quirurgica Rev_nsnon y corr_1probacnon en la aplicacion RULEQ de los Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Ruleq una o dos
(LEQ) pacientes en lista de espera
veces a la semana
LEQ
N Gestion de Lista de Espera Quirurgica .
Cirugia (LEQ) Aviso a pacientes de la programacién de su cirugia, dejando Media 10 10 BRI MELIBO N/A
LEQ constancia en SELENE de cada aviso
. L 3 L
Cirugia (GL:S&')"” de Lista de Espera Quirdrgica Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
LEQ Programacién en SELENE de los quir6fanos
L. L E V.
Cirugia Gestion de 'Sta(‘E:Q;pera Quirdrgica Gestion del archivo Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
LEQ
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

BvELDE PUNTUACIO | REDONDE

Requisito IMPORTANCI N o

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar

A Proceso Subproceso
el drea) A

Miércoles y viernes
(una provisional y
una definitiva)
envian a direccién
meédica, direccién
enfermeria, jefe de
UCI, Gestién de
camas, jefe de
admisidn, gerencia,
unos listados de
programacion de
cirugias
programadas y
ambulatorias.

N Gestion de Lista de Espera Quirdrgica . ‘ También una veza
Cirugia (LEQ) Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A la semana se envia
al Jefe de Trauma,
la supervisora de
quiréfanoy al
director médico la
programacion de
quiréfano de
trauma para la
semana siguiente.

El viernes se manda
también a todas las
direcciones listado
completo de
programacion
quirdrgica para la
semana siguiente.

LEQ

Citacion CCEE Citacion Citacion presencial y no presencial Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Pool Citacién Telefénica

Citacion CCEE Citacion Citacion presencial y no presencial de Interconsultas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Pool Citacién Telefénica

Citacion CCEE Citacion Citacion presencial y no presencial de Pruebas especificas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Pool Citacién Telefénica
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Comunidad
de Madrid
o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Citacion CCEE Citacion Citacion de preoperatorios Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cirugia
Citacion CCEE Citacion Citacion de pruebas analiticas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Laboratorio
Radiologia Citacion CCEE Citacion Citacion de exploraciones de radiodiagndstico Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacion Telefdnica Citacion CCEE Inclusion en lista de espera Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Lista de espera
. Coordinacion en la citacion de consultas y las pruebas .
Citacion CCEE Pruebas . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
asociadas
Pool Citacién Telefénica
Citacion CCEE Reprogramaciones Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacién Telefénica Reprogramaciones internas a peticién del paciente
. L. L. . Resolucion telefénica o presencial de asuntos de la consulta .
Citacion CCEE Informacion y atencién al paciente (internos) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacién Telefénica
Citacion CCEE Informacion y atencién al paciente Atencion al usuario telefénica y presencial Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacién Telefénica
10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pool Citacién Telefénica Citacion CCEE Citacion Citaciones después de canalizaciones Media
En farmacia, no se
dan en el centro.
De manera
excepcional y si lo
pide el médico se
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A puede entregar a
paciente por parte
de los
administrativos de
Entrega de medicamentos para la SC que citan en
Pool Citacion Telefonica Citacion CCEE pruebas Entrega de medicamentos (evacuantes, enemas,...) Media 10 la unidad de
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Consultas de
Digestivo
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Entrega de botes para recogida de muestras (orina,
Pool Citacidn Telefdnica Citacion CCEE Entrega de material para pruebas heces,...) Media 10
10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Registro
Registro Neonatos Neonatos Registros Neonatos para Registro Civil Toma de datos de padres y neonato para registro civil Media 10
18/11/2020: Se
fan Infa
Servicios generales SC / envian Informes de
. . forma mensual,
Coordinacién de Gestion del Reporte mensual del estado del servicio y las posibles con planificacién
Administrativos de SC / personal Planificacion del servicio P . . y. P Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0001 P
L. - . incidencias que se hayan producido de los puestos
Gestion Personal administrativo . s
L X cubiertos, las bajas,
Administrativo P
etc. No hay analisis
de actividad
Actividad 18/11/2020: Lo
Ambulatori ican los jef
mbulatoria Reprogramaciones Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE | DL_ES_Ps_0002 | Cormunican los jetes
no Quirdrgicay de servicio por
Citacion Jefe de Servicio clinico correspondiente realizara la correo electrénico
oportuna peticion en los formularios oficiales de la
Comunidad de Madrid (Anexos 1). En el caso de que la
solicitud se haga con < 48h, se seguira el protocolo de
Admisién Central Anulacién correspondiente (Anexo I1).
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

18/11/2020: Lo
comunican los jefes
de servicio por
correo electrénico

18/11/2020: Lo
comunican los jefes
de servicio por
correo electrénico

18/11/2020: Lo
comunican los jefes
de servicio por
correo electrénico

o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
Las solicitudes deben rellenarse completamente y es
Actividad importante conocer también los permisos de visualizacion
Ambulatoria Reprogramaciones de la misma (Anexo ll)y si se requiere personal de Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE
no Quirdrgicay enfermeria extraordinario. En los cambios /anulaciones que
Citacion afecten a citas de pacientes, se debe indicar donde
reprogramar los pacientes afectados.
Admisidn Central
Actividad
Ambulatoria . ) -
no Quirdrgicay Reprogramaciones El Jefe de SADOC/ médico de Admision procederd a la Media 7 7 SR EEE A EE
Citacion recepcion y evaluacién del formulario, comprobando su
correcta cumplimentacidn, se rellenard por el SADOC el
volumen de las citas afectadas y de ellas cuantas son
reprogramadas y de libre
Admisién Central eleccién.
Si no esta bien cumplimentado se devolvera al jefe de
Servicio clinico con las objeciones correspondientes. Si estd
Actividad bien cumplimentado, se enviara a la Direccion Médica para
Ambulatoria . que lo autorice y una vez autorizado, se realizara por el . <
no Quirtrgicay Reprogramaciones SADOC la accién requerida siguiendo el Manual de Selene, Media 7 7 SR EEE A EE
Citacion las Recomendaciones
y pasos (Anexo IV) y el Procedimiento de Aviso de Citas
(Anexo V). Por dltimo se procederd a su archivo.
Admisién Central
Actividad
Ambulatoria Gestién de agendas ése dispone de Formularios de creacién, Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE
no Quirdrgicay modificacion... de agendas?
Citacién
Admision Central

No con formulario,
pero lo comunican
los jefes de servicio
con un email con
toda la informacién
necesaria
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar

el drea)

Urgencias

Proceso

Admisién de
Urgencias

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Subproceso Requisito

Una vez resuelta la asistencia urgente y comunicada por el
médico a través del de SELENE (alta fisica y alta clinica o
paciente en EPA), el SADOC registrara el alta del paciente
en el sistema indicando el motivo de alta

Gestion del alta

NIVEL DE
IMPORTANCI
A

Media

PUNTUACIO
N

REDONDE
(o}

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE

DL_ES_PS_0003

Cierran el proceso
de urgencias, y
registran el alta en
Urgencias, pero
ellas no registran el
motivo del alta,
esto lo realiza el
personal sanitario
del servicio de
Urgencias

Servicios generales SC /
Coordinacién de
Administrativos de SC /
Gestion Personal
Administrativo

Gestion del
personal
administrativo

Planificacion del servicio Gestion de sobrecargas de trabajo

Media

DESVIACION DE CRITICIDAD
MEDIA

DM_ES_PS_000
1

17/11/2020: Se
ponen refuerzos de
personal
administrativo en
momentos de picos
de demanda a
peticion de la
administracion
sanitaria, pero la
cobertura de todos
los puestos no en
todas las ocasiones
se cumple a
rajatabla. La
cobertura de
descansos se cubre
con otros
administrativos de
otros puestos, que
en ese momento
dejan de hacer su
trabajo y de cubrir
su propio puesto.
Igualmente se
considera que la
cobertura del Pool
de Citaciones (que
Unicamente tiene
horario de mafiana)
puede ser
insuficiente.

Recepcién / Informacién

Recepcién e
informacién
general

Informacién de los medios para facilitar la comunicacién y
los accesos a personas discapacitadas

Informacién general

Media

DESVIACION DE CRITICIDAD
MEDIA

DM_ES_PS_000
2

17/11/2020: Lo
desconocen y no
dan esta
informacién
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o . NIVEL DE
arditauolen l(Epecificay Proceso Subproceso Requisito ivpoRTANCI | PUNTUACIO | REDONDE e et YT T e L
el drea) A N (o]
o éSe dispone de !ndlcador5§ como: Porcehtaje de pacientes ) DESVIACION DE CRITICIDAD No lo miden, tienen
Canalizaciones de otras comunidades auténomas atendidos de forma Media 5 5 MEDIA MUY Docos
programada en SIFCO /unidad de tiempo? ve
Admisién Central
Actividad
Ambulatoria . . ¢Se dispone de indicadores como: N2 de pacientes no . DESVIACION DE CRITICIDAD DM_ES_PS_000 .
L Gestion de citas . L Media 5 5 3 No lo miden
no Quirdrgicay presentados y su porcentaje por especialidad y global? MEDIA
Citacién
Pool Citacién Telefénica
Admlsn_)n de Dotacién de medios Media 5 5 DESVIACION DE CRITICIDAD No lo ml'den enla
Urgencias MEDIA unidad
¢Se dispone de indicadores como "Porcentaje de episodios
facturables registrados correctamente en relacion con el
Urgencias total de facturables"?
No hay nada
especifico. No sabe
Actualizacién de datos de: como reallzaltla
esta referencia.
Admisién de o ) - Accidentes Pirotécnicos: el administrativo registrara en la . DESVIACION DE CRITICIDAD DM_Es_ps_ooo |, Pondria
N Mantenimiento del registro e . Media 5 5 enfermedad
Urgencias carpeta compartida “ Z” a todo paciente que acuda a MEDIA 4 coman® v llamaria
urgencias por accidente relacionado con articulos s y .
irotécnicos a triaje e informaria
P : alos sanitarios del
accidente
Urgencias pirotécnico
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Comunidad
de Madrid

6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Comunicacion Cita

Administrativa: Hefzi-ba Penagos Administrativa: Ana de Pedro Redondo  Administrativo: Ivan Redondo Blanco Administrativa: Elena Reviejo Baeza Administrativa: Begofia Alfonso

Muestra 1

Muestra 2

Area: Citacién

Muestra 3

Muestra 4

Muestra 5

Muestra 6

Muestra 7

Muestra 8

Muestra 9

Muestra 10

5 N Telefénica Area: Citacién ‘ S
Area: Citacidon L. Area: Citacidn
. (Despacho Telefénica -

Telefénica L Telefénica ‘ . 5 s i i i i

(Despacho Admisidn 3); (Despacho (Despacho Area: Admision: Area: Admision: Area: Consultas Area: Consultas Area: Consultas Area: Consultas
Admision 3); Fecha: Admisién 3); Admision 3); Citas Preferentes Citas Preferentes Traumatologia; Traumatologia; Digestivo; Fecha: Digestivo; Fecha:

Fecha: ! 18/11/2020; Fecha: Fecha: ! / SCAE; Fecha: / SCAE; Fecha: Fecha: Fecha: 19/11/2020; 19/11/2020;
18/11/20-20' Hora: 12:07; 18/11/2020; Hora: 18/11/2620' 18/11/2020; 18/11/2020; 19/11/2020; 19/11/2020; Hora: 11:30; Hora: 11:34;
Hora: 11‘46f Paciente: IMYM; 13:26; Paciente: Hora: 13'29f Hora: 12:27; Hora: 12:29; Hora: 10:56; Hora: 11:01; Paciente: JMDR; Paciente: AMDP;
A Motivo: el VG; Motivo: T Paciente: MVSR; Paciente: MPMR; Paciente: YPR; Paciente: MBGA; Motivo: citar a un

Paciente: JARM;

Paciente: ALG;

Motivo: cita para

X . paciente llama paciente llama : ) Motivo: dar cita Motivo: dar cita Motivo: dar cita Motivo: dar cita paciente para paciente de
Motivo: dar cita . " Motivo: paciente . S ) S X
de endocrinologia | Peraue hoy tiene para confirmar llama para preferente en preferente de sucesiva con conel digestivo (primer | digestivo (primera
N g cita de que tenia una cita ) P R dermatologia dermatologia traumatdlogo traumatoélogo consulta) consulta)
al paciente + cita B confirmar cita de
. neurologia con el hoy N
de analitica Neurologia.

Dr.,yéstenole
llama.

(traumatologia)

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

Criterio Valoracién

Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!.
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PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

Administrativa: Hefzi-ba Penagos

Administrativa: Ana de Pedro Redondo

Administrativo: lvan Redondo Blanco

Administrativa: Elena Reviejo Baeza

Administrativa: Begofia Alfonso

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10
Informar a la persona desde ddnde se llama: -Llamo del departamento
de gestion de citas del Hospital XXXXX. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Identificar a la persona que voy a dar la cita: ¢-Hablo con...? Sino es el
paciente identificar el parentesco con el mismo (hija, madre, esposa ). 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Siempre se tratara de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Si la persona al otro lado del teléfono es un menor de edad no se
debe dejar informacion, se intentara en otro momento hasta el tercer
intento. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Explicar el motivo de la [lamada: cita pendiente, reprogramacion de
cita, etc. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el paciente dé su
conformidad. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. ique tenga un buen dia, un saludo! 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de Llamada de
OBSERVACIONES/COMENTARIDS/INCIDENGIAS Administrativa paciente paciente paciente Administrativa Administrativa Administrativa Administrativa Administrativa Administrativa
PROMEDIO LLAMADA 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0
PROMEDIO ADMINISTRATIVA 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0
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Comunidad
de Madrid

Administrativa: Hefzi-ba Penagos Administrativa: Ana de Pedro Redondo  Administrativo: Ivan Redondo Blanco Administrativa: Elena Reviejo Baeza Administrativa: Begofia Alfonso

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

PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 LLAMADAS
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PA SER-35/2019-AE 3

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

6.2.2 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Citacion Presencial

Administrativa: Sonia Ortiz Administrativa: Alicia Cadierno Administrativa: Maria José Castro

Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10 Muestra 11

Muestra 12

Area: Pool de < Area: Pool de
. o P Area: Pool -
Area: Pool de Citaciones Area: Pool - Citaciones < <
- i o - de Citaciones ) Area: Pool de < Area: Pool de
Citaciones Area: Pool de (citacion < de Citaciones s (citacion o Area: Pool de < .
o - X < Area: Pool de . (citacion N Citaciones . Area: Pool de Citaciones
(citacion Citaciones presencial); Area: Pool de - (citacion N presencial); . Citaciones - s
) . - Citaciones X presencial); (citacion o Citaciones (citacion
presencial); (citacion Fecha: Citaciones (citacién presencial); Fecha: Fecha: resencial); (citacion (citacién resencial);
Fecha: presencial); 20/11/2020; (citacién . Fecha: 20/11/2020; P ! presencial); . P !
. presencial); 20/11/2020; Fecha: presencial); Fecha:
20/11/2020; Fecha: Hora: 10:20; presencial); 20/11/2020; Hora: 10:49; Fecha:
. Fecha: Hora: 10:45; . 20/11/2020; Fecha: 20/11/2020;
Hora: 10:16; 20/11/2020; Paciente: Fecha: Hora: 10:44; ) Paciente: VGG; 20/11/2020;
R 20/11/2020; ) Paciente: . Hora: 10:28 ; 20/11/2020; Hora: 10: 36;
Paciente: MM ; Hora: 10:19 ; FAMDLC; 20/11/2020; Paciente: ) Motivo: N Hora: 10:31; N
. . N . Hora: 10:42; JGG; Motivo: . . Paciente: EGI; R Hora: 10:34; Paciente: MPES;
Motivo: Paciente: ICQ; Motivo: citacion Hora: 10:24 ; N JMLS; N paciente viene a N Paciente: FAG; N N
. . . Paciente: . . paciente ) Motivo: . . Paciente: NST; Motivo:
paciente Motivo: madre de consulta de Paciente: MMG; ) Motivo: cita . por su cita de . . Motivo: cita . X X !
" _ . AMNA; Motivo: . viene para . paciente quiere . Motivo: cita paciente pide
consulta sobre de paciente seguimiento de Motivo: : para revision S medicina X para paciente .
o N X R . 5 cita de pedir cita . N todas sus citas e para cita para
su citacion de quiere cambiar digestivo comprobar cita X y pruebas de internay quiere ) para analiticay .
N ) . . . endocrino con I parael . para urdlogoy oftalmologia consulta de
urologia y sus su cita de (paciente quiere | para nefrélogo. P cirugia . ver si se puede consultas o N
s . andlisis alergélogo; pruebas . para su hijo cirugia general
pruebas pediatria recuperar cita generaly N adelantar, y X pendientes " R
. . . R anular cita " asociadas y digestiva
asociadas. perdida por digestivo . también para
Covid) para cirujano

sus pruebas

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

Administrativa: Sonia Ortiz Administrativa: Alicia Cadierno Administrativa: Maria José Castro

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

Criterio
Valoracién

COMUNICACION DE LA CITA FiSICA

Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes! ¢en qué
puedo ayudarle? 6 jBuenos dias/tardes! Digame- . 7 7 7 5 10 10 10 10 10 10 10 7

Siempre Identificar a la persona a la que se va a dar la
cita previa peticion, previa solicitud de tarjeta sanitaria
(no debemos exigirla, solo pedirla), o DNI del paciente
para comprobacién de datos. 10 10 10 10 7 10 10 10 7 7 10 7

Se comprobard la direccion y teléfonos ademas del area.
Siempre se tratara de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 5 10 10 10 10 7 5 10

Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el
paciente dé su conformidad e imprimirle la misma. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10

Saludo de despedida. Aqui tiene jque tenga un buen dia! 10 5 5 10 10 10 10 5 10 10 10 10
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Administrativa: Sonia Ortiz Administrativa: Alicia Cadierno Administrativa: Maria José Castro

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4 Muestra 5 Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9 Muestra 10 Muestra 11 Muestra 12
Observaciones:
. . Observaciones: Observaciones: Lo primero que
Observaciones: Observaciones: . . ha preguntado
. . Ha pedido DNI, . Ha pedido DNI, M .
Observaciones: Sélo saluda Sélo saluda ero luego no Observaciones: ero luego no es "usted qué
. ) "buenos dias", "buenos dias", P 8! Ha pedido DNI, p & Observaciones: numero tiene"
Sélo saluda N " ha preguntado . ha preguntado N
"buenos dias" pero no dice pero no dice Observaciones: ara verificar el Observaciones: pero luego no ara verificar el Todo el rato ha sin saludar
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS o "éen quéle "éen qué le R : p No se ha ha preguntado P tratadoala primero. Ha
pero no dice Sin saludo nombre del . e nombre del .
.. ., puedo puedo . despedido. para verificar el N madre del pedido DNI,
denquéle - - paciente. Ha paciente. En . .
. | ayudar?". Sin ayudar?". Sin nombre del " paciente de tu. pero luego no
puedo ayudar? tratado al . una ocasion ha
saludo de saludo de R . paciente. | ha preguntado
X X paciente de td tratado de tu al o
despedida despedida ) para verificar el
todo el rato paciente
nombre del
paciente
PROMEDIO ATENCION PRESENCIAL 9,4 8,4 8,4 9,0 8,4 10,0 10,0 9,0 9,4 8,8 9,0 8,8
PROMEDIO ADMINISTRATIVA 8,8 9,4 9,0
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 12 ATENCIONES 91
PRESENCIALES 4
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Comunidad
de Madrid

6.3 ANEXO 3: Tabla de evaluacién del desempefio de los procesos y subprocesos.

EEIED, G Informacién de Nivel de

Importancia A
consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Tipo Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

Sustitucion de
personal por

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

ausencias.
Estandar de
Gestion de RRHH prestacion 100% No se mide Planillas Critica No se mide DM_ES_DPS_0001
de servicio
% de ausencias
sustituidas
Formacion especifica
para las diferentes
tareas a realizar.
Todos reciben Manuales de
L ida +
Formacién Objetivo 100% formacién en las Acogida Critica 100% N/A
tareas criticas de los Manuales de
diferentes puesto Procedimientos
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Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o 03 R
A3 —_— Informacién de . Nivel de
Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado Importancia -
consulta cumplimiento
observado)
Control de presencia
de los trabajadores.
Estandar de
9 .7 99 .
Control prestacion 4% para perSQnaI 2015:7,2%; 2020: Media 98% N/A
e administrativo 8,4%
de servicio
% de absentismo
Cumplimiento del
deber de
confidencialidad.
Informe de
. Estandar de . No han tenido Seguimiento de
| No h
Segundad de 2 prestacion o hay .es.tandar reclamaciones Indicadores Critica 100% DM_ES_DPS_0002
informacién L definido . -
de servicio relacionadas Servicios
Administrativos
% de reclamaciones
relacionadas
Estandarde | Refuerzo de personal No hay estandar DM_ES_DPS_0001
Gestién de RRHH prestacion en sobrecargas d:finido No se mide Critica No se mide
de servicio puntuales de trabajo. DM_ES_DPS_0002
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Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o e Nivel de

Importancia -
consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

% de horas de personal
de refuerzo sobre el
total de horas

Acompafiamiento a las
personas establecidos
segun protocolo.

Estandar de
Acompafiamientos prestacion 100% N/A Media N/A N/A
de servicio

N/A. No se mide, ya que es la Administracion Sanitaria la que organiza los
acompafiamientos

% de personas
acompafiadas sobre el
total de personas a las

que aplica
acompafiamiento
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Comunidad
de Madrid

Proceso y subproceso

Estandar de

PA SER-35/2019-AE :
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Estandar, objetivo o
Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

Informacién de . Nivel de
Importancia ..
consulta cumplimiento

Organizacion de actos.

N/A. No se mide, ya que es la Administracion Sanitaria la que organiza los

Organizacién de actos prestacion 100% N/A Media N/A N/A
L eventos y actos
de servicio
% de actos con
incidencias de
organizacion sobre el
total de actos
organizados
Demostrar el
conocimiento
actualizado de las
dependencias del
centro.
Estandar de . - .
Informacion prestacion No hay .es.tandar No hay l_nC|denC|as Critica 100% DM_ES_DPS_0002
de servicio definido relacionadas

% de incidencias
relacionadas con la
informacién sobre
dependencias del

centro
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Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o e Nivel de

Importancia -
consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

Conocer la
identificacién de
personas relevantes
del Centro.

Estandar de

Informacion prestacion No hay esténdar | - No hay incidencias Critica 100% DM_ES_DPS_0002
. definido relacionadas
de servicio
% de incidencias
relacionadas con fallos
en la identificacién de
personas relevantes
del centro.
Grado de
cumplimiento en la
identificacion.
Estandar de 100% de No todos estan
Informacién prestacion personal R . Media 85% DL_ES_DPS_0001
L . o identificados
de servicio identificado

% de personal
correctamente
identificado.
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Comunidad
de Madrid

Proceso y subproceso

PA SER-35/2019-AE :
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Estandar, objetivo o
Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

Informacién de . Nivel de
Importancia ..
consulta cumplimiento

Informes del . . " .
Atencién telefénica Tiempo de respuesta sistemna de No analizan ya los informes que reciben de ICM (centralita), ya que desde
KPI P! P! Maximo 30 seg. No se mide " Critica No se mide DM_ES_DPS_0001 octubre de 2019 refiere la SC que los datos reflejados son inexactos y no
Cex en llamada de entrada atencién
P reales.
telefénica
Atencién telefénica Tiempo de atencién en I:if;"e"rl‘e:(?:l No analizan ya los informes que reciben de ICM (centralita), ya que desde
- KPI llamada de espera < 1 minuto No se mide . Media No se mide DM_ES_DPS_0001 octubre de 2019 refiere la SC que los datos reflejados son inexactos y no
Recepcion - atencion
(llamada perdida) P reales.
telefénica
Atencién telefénica Tiempo de respuesta I:ifsot::::jzl No analizan ya los informes que reciben de ICM (centralita), ya que desde
Cex KPI en llamada de Maéximo 10 seg. No se mide atencion Critica No se mide DM_ES_DPS_0001 octubre de 2019 refiere la SC que los datos reflejados son inexactos y no
emergencia P reales.
telefénica
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o e Nivel de

Importancia -
consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

Informes del

Atencién telefénica % de llamadas sistema de No analizan ya los informes que reciben de ICM (centralita), ya que desde
Cex KPI perdidas no debe ser <3% No se mide atencién Critica No se mide DM_ES_DPS_0001 octubre de 2019 refiere la SC que los datos reflejados son inexactos y no
superior al 3% P reales.
telefénica
Comunicacién con las
personas en guardia
localizada.
Estandar de
. L. No h a No hay inci i o
Comunicacién prestacion o hay esténdar o hay incidencias Critica 100% DM_ES_DPS_0002

. definido relacionadas
de servicio

% de incidencias
relacionadas con fallos
en los sistemas de
comunicacién con el
personal de guardia.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o e R
A3 —_— Informacién de . Nivel de
Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado Importancia -
consulta cumplimiento
observado)
Elaboracién de
. o Mensual
informes periddicos.
Comunicacion KPI Mandan Informes Informes Media 100% N/A
todos los meses Mensuales
% de cumplimiento de 100% de
la periodicidad de cumplimiento de
entrega de informes. la periodicidad
Estandar de Estasl?lf:mseré;o de
Seguridad prestacién ” Si/No Si tienen Critica 100% N/A
L programacion para el
de servicio )
bloqueo de equipos.
. Lo tienen en
100% de listados Urgencias y en
. Listado telefénico actualizados en L .
Informacion KPI X Admisién central Critica 100% N/A
actualizado. los puestos de X
. . (centralita), yen Z
informacién
colgado
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Estandar, objetivo o e Nivel de

Importancia -
consulta cumplimiento

Proceso y subproceso Descripcion Valor objetivo KPI (Resultado
observado)

% de puestos de

informacién con

listado telefonico
actualizado.

Identificacion visible
del personal que
presta el servicio.

100% de
Informacion KPI personal con No todos estén Media 85% DL_ES_DPS_0001
identificacion identificados -
visible
% de personal
correctamente
identificado
Tienen la bata blanca
que marca la SC. Esto
100% de es lo que estd
El personal esta ersonal con marcado por
Informacion KPI correctamente p . P . Media 100% N/A
X uniforme protocolo y estd
uniformado.
correcto aceptado por la

Administracion
Sanitaria del Hospital.
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PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid

Estandar, objetivo o
Proceso y subproceso Descripcion

Informacién de
Valor objetivo KPI (Resultado Importancia
consulta
observado)

Nivel de
cumplimiento

% de personal
correctamente
uniformado.

Comprobacion de la
cobertura de los
puestos de trabajo por
zona, facilitados por la
Sociedad
Concesionaria.

En Informacién /
Recepcion casi todas

100% de las ocasiones estd el
Informacion KPI cobertura de personal que tiene Planillas Critica 80% DL_ES_DPS_0002
puestos. que estar. En
ocasiones no todos
los puestos

% de puestos
cubiertos.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

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

Posibles . Ide.rjtlflca
2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? cién de uniformi
de nto en el que " a N2 de — dad de
Sistem el que se contr LTS s uesto sl uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn q . N os de pues P s Buestos Observaci
Fecha Turno as para se atiende ol de N de personas
M tal dor o atenci tos " durante A ones
coger extrae al turno én enla atendid la atencién que
turno el turno s (OK [ 3 — y atienden
o o Sala observa
operati turno | extraid / = hor: los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
11/16/2 | 10:04:00 | Mafa | Admisién No
1 HHE CFF o . Fila Fila NA 10:04 10:04 0:00 NA NA dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na traumatologia ible
11/16/2 | 10:17:00 | Mafia | Admisién No
2 HHE CFF e B Fila Fila NA 10:17 10:17 0:00 OK 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na oftalmologia ible
11/16/2 | 10:18:00 | Mafia No
3 HHE CFF 020 AM na Admisién rayos Fila Fila NA 10:18 10:18 0:00 NA NA dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
11/16/2 | 10:20:00 | Mafia No
4 HHE CFF 020 AM na Hospital de dia Fila Fila NA 10:20 10:20 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
11/16/2 | 10:20:00 | Mafia No
5 HHE CFF 020 AM na Hospital de dia Fila Fila NA 10:20 10:20 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
11/16/2 | 10:34:00 | Mafia | Admisién No
6 HHE CFF - . . Fila Fila NA 10:34 10:38 0:04 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na digestivo ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
11/16/2 | 10:47:00 | Mafia | Recepcién No DC_ES_CAP atender en
:47: ) : . . . i 9 —ES_ o o
7 HHE CFF 020 AM na Rehabilitacion Fila Fila NA 10:47 10:48 0:01 NA NA dllspon 3 2 67% 1 0002 3 100% 2 100% el
ible momento
dela
muestra.
Un puesto
sin
11/16/2 | 10:54:00 | Mafia | Recepcion No DC_ES_CAP atenderen
8 HHE CFF - p” . Fila Fila NA 10:54 10:54 0:00 NA NA dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% el
020 AM na Rehabilitacion R _0002
ible momento
dela
muestra.
Un puesto
sin
11/16/2 | 10:54:00 | Mafia | Recepcisn No DC_ES_CAP atender en
" N fl fl o o o H 0, — 0, 0/
9 HHE CFF 020 AM na Rehabilitacion Fila Fila NA 10:54 10:54 0:00 NA NA dl.spon 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible momento
dela
muestra.
No estd
atendido
o " No el puesto
10 | HHE | cpr | 1/16/2 | 10800 | Mafa | )i avos Fila Fila NA | 1058 | 1058 | 0:00 | NA 0 |dispon | 1 0 0% 1 be_Es_Cap 1 100% 0 NA enel
020 AM na . _0002
ible momento
dela
muestra.
Un puesto
sin
11/16/2 | 11:04:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atender en
11 HHE CFF 020 AM na admision ¥ Fila Fila NA 11:04 11:04 0:00 OK 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra.
11/16/2 | 11:06:00 | Mafia | Atencién al No
12 HHE CFF o . Fila Fila NA 11:06 11:06 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 AM na paciente ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen s uniformi
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua Turn q oy os de s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . s = de personas
u &l el ° coger extrae al Siene atendid et que ones
turno turno on os o atienden
operati extraid observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
13 | HHE | CFF 114;(6)/2 11‘:’;‘00 M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 1124 | 11:224 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
14 | HHE | CFF 114;(6)/2 11‘:’3‘00 M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 1125 | 11:25 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
atender en
el
momento
dela
muestra.
No 12.35
16/11/2 | 11:25: Mafi Infa i0 DC_ES_CAP
15 | HHE | CFF 6(/)20/ A’;OO :a"a a';::;gﬁmy Fila Fila NA 1125 | 11225 | 000 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 C—O[S)ag 2 100% 1 100% vuelve
ible - segundo
puesto.
Uniformid
ad:un
administra
tivo sin
identificaci
on
Uniformid
ad: una de
las
No
16/11/2 | 12:41: fi . . . DL_E ini
16 | HHE | CFF 6/11/ 4100 | Mafia | Admision Fila Fila NA 1241 | 1242 | 001 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 1 ES_Cap 2 100% 1 so | 2dministra
020 PM na traumatologia ible _0oo01 tivas se
encuentra
sin bata
blanca
No
16/11/2 | 12:45: fi i6 . . .
17 | HHE | CFF Gc/)zo/ :’aoo M::a ’::Z”:r']‘t’z al Fila Fila NA 12:45 | 12:45 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen s uniformi
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
9 Horari ocuri
ITE | Hospi Evalua SEEE clems s€ oy os de puesto s puestos =B Observaci
P as para se atiende i . s = de personas
u &l el coger extrae al Siene atendid et que ones
turno turno on os I_a atienden
operati extraid observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
18 HHE CFF 164;;/2 12':';'00 M::a Toma de datos Fila Fila NA 12:45 12:52 0:07 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o Lo No
19 | HHE | CFF 164;;/2 12‘;\1’"00 M::a 'ar"jf;'i';'z:my Fila Fila NA 1251 | 12:51 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
Séloun
puesto
o - No .
20 | HHE | cpe | 16/11/2 | 12:52:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 12:52 | 1328 | 036 | oK o |dispon| 8 1 13% 1 DC_ES_CaP 8 100% 1 100% | 2tendido
020 PM na presenciales ible _0001 durante la
muestra.
Durante el
tiempo de
espera de
activan 2
puestos
. No
16/11/2 | 12:54: fi isi
21 | HHE | CcFF 6(/)20/ :&00 M::a 222;::§|2gia Fila Fila NA 1254 | 12:54 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
17
personas
esperando
. No
16/11/2 | 12:59: fi isi
22 | HHE | CFF 6/11/ 59:00 | Mafia | Admisién Fila Fila NA 1259 | 12:59 | 0:00 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100% para ser
020 PM na digestivo ible atendidos
por la
administra
tiva.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
16/11/2 | 1:09:00 | Mafia | Informaciony ) ) No DC_ES_CAP atenderen
23 | HHE | CFF 020 o PO It Fila Fila NA 13:09 | 13:09 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 000 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra.
Tiempos
de espera
de +de 20
5 No mantOS..
20 | HHE | cre | 1O/1Y/2 | 10100 | Mafia | Lo datos Fila Fila NA 13:01 | 1325 | 024 | NA o | dispon | 1 0 0% 1 DC_Es_cap 1 100% 0 NA Puestossin
020 PM na ible _0001 atender en
el
momento
dela
muestra
Puesto sin
) 3 No atender en
25 | HHE | cpe | 16/11/2 | 1:02:00 | Mafia | Atencional Fila Fila NA 13:02 | 13:19 | 017 | NA o |dispon | 1 0 0% 1 DC_ES_CAP 1 100% 0 NA el
020 PM na paciente ible _0002 momento
dela
muestra
16/11/2 | 1:22:00 | Mafa | Atencién al . . _No
26 | HHE | CFF ! Fila Fila NA 1322 | 13:228 | 006 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM na paciente ible
Sélo un
puesto
o ” No atendido
27 | HHE | CFF 16{);3/2 l'ifv'loo M::a L’:;ri:i‘grc]'°"y Fila Fila NA 1326 | 13:226 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC—SSBEAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
Sélo dos
o o No puestos
28 | WHE | cpe | 18/11/2 | 1:29:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 13:29 | 1330 | 001 | ok 0 | dispon | 8 2 25% 1 DC_ES_CAP 8 100% 2 100% | atendidos
020 PM na presenciales R _0002
ible enel
momento
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne
de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto
q os de pues
Fecha Turno as para se atiende .
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

s Observaci
= de personas

ITE | Hospi Evalua

M tal dor

durante ones
la ok
— atienden

observa

= los

puestos

(N2 OK)

dela
muestra
16/11/2 | 1:30:00 | Mafia No
29 HHE CFF 020 .PI\)I na Toma de datos Fila Fila NA 13:30 13:49 0:19 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
16/11/2 | 1:32:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atender en
30 HHE CFF 020 .PI\)I na admision ¥ Fila Fila NA 13:32 13:32 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 ’0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
16/11/2 | 1:36:00 | Mafia No
31 HHE CFF 020 .PI\)I na Urgencias Fila Fila NA 13:36 13:36 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
16/11/2 | 1:42:00 | Mafa | Recepcién No
32 HHE CFF iy p.. . Fila Fila NA 13:42 13:42 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
020 PM na Rehabilitacion ible
16/11/2 1:47:00 Mafia | Admision No
33 HHE CFF .y . . Fila Fila NA 13:47 13:47 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM na digestivo ible
16/11/2 | 2:08:00 | Mafa | Informacién No
34 HHE CFF Y ¥ Fila Fila NA 14:08 14:08 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
020 PM na admision ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Sélo un
puesto
” No atendido
35 | HHE | CFF 16(/);(1)/2 3'(;?\)100 Tarde L'::]ri':igf]w"y Fila Fila NA 15:06 | 15:06 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 Dc_(::(s)agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
16/11/2 | 3:10:00 No
36 HHE CFF 020 'PM Tarde | Admisién rayos Fila Fila NA 15:10 15:11 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
16/11/2 | 3:12:00 No
37 HHE CFF 020 'PM Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:12 15:12 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Uniformid
ad:Un
No administra
38 HHE CFF 16/11/2 | 3:14:00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:14 15:14 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 1 DL_ES_CAP 2 100% 1 50% tivo sin
020 PM . _0001 . e
ible identificaci
ony otra
sin bata
16/11/2 | 3:17:00 No
39 HHE CFF 020 oM Tarde | Admision rayos Fila Fila NA 15:17 15:17 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
16/11/2 | 3:21:00 Informacién y No DC_ES_CAP atender en
40 HHE CFF 020 M Tarde admisién Fila Fila NA 15:21 15:22 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
16/11/2 | 3:31:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
41 | HHE | CFF poos v | Tarde | Tormee Y Fila Fila NA | 1531 | 1531 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 o053 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
16/11/2 | 3:41:00 No
42 HHE CFF 020 'PM Tarde | Admisidn rayos Fila Fila NA 15:41 15:42 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
16/11/2 | 3:44:00 Recepcion No
43 | HHE | CFF D Tarde paon Fila Fila NA | 1544 | 1545 | 001 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM Rehabilitacion ible
16/11/2 | 3:51:00 No
44 | HHE | CFF 020 | Tarde | Urgencias Fila Fila NA | 1551 | 1551 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
16/11/2 | 3:58:00 Recepcion No
45 | HHE | CFF P80 Tarde paion Fila Fila NA | 1558 | 1558 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
020 PM Rehabilitacion ible
Sélo un
puesto
” No atendido.
46 | HHE | CFF 16(/);(1)/2 4'?)7\/'?0 Tarde L’::q'i':i;'c’”y Fila Fila NA 16:07 | 16:07 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 2 100% 1 100% No sé
ible - identifica
horario de
atencién
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome —— Identifica ciony
Total Mome | ntoen Incidenc uniformi
Ne ias
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
. Horari de ocur|
ITE | Hospi Evalua Turn Skt cllgne s€ os de ues pheSte s puestos [EB Observaci
P Fecha Turno as para se atiende . p = de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
turgno turno o ot os o ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
No
47 HHE CFF 164;;/2 4"1)?\)'()0 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:15 16:15 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
48 | HHE | CFF 164;;/2 4‘?)?%00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 1620 | 16:20 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
- No atendido
a0 | MHE | crpe | 1O/A2 | 42800 | L, | Informaciony Fila Fila NA 1624 | 16224 | 000 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 DC_Es_cAp 2 100% 1 100% enel
020 PM admision R _0002
ible momento
dela
muestra
No
50 HHE CFF 166;(1)/2 4'3;3\)]00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:32 16:33 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
51 | HHE | CFF 16(/);(1)/2 4'?);00 Tarde 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 1635 | 1635 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
La
funcionari
apasaala
mesa de
atrasa
No
16/11/2 | 4:40:00 Inf i6 DC_ES_CAP h
52 | HHE | CFF /11/ Tarde | ormadony Fila Fila NA 16:40 | 16:40 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 =52 2 100% 1 100% acer
020 PM admision ible _0002 llamadas y
vuelve
cuando
hay
alguien en
la fila
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
No
53 HHE CFF 164;;/2 4";&00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:47 16:47 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
54 | HHE | CFF mé ;;/ 2 4‘?)?\)'00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 1652 | 16:52 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
- No atendido
ss | WHE | cpp | /112 | 4:58:00 | o, | Informaciony Fila Fila NA 1658 | 16:58 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 DC_Es_cAp 2 100% 1 100% enel
020 PM admision R _0002
ible momento
dela
muestra
Séloun
puesto
) No atendido
56 | HHE crp | 1O/11/2) 5:08:00 | L Informacidn y Fila Fila NA 17:08 | 17:08 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 DC_ES_CAP 2 100% 1 100% enel
020 PM admision R _0002
ible momento
dela
muestra
No
16/11/2 :01:
57 HHE CFF 6(/)20/ 5(;M00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:01 17:10 0:09 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
16/11/2 :18: i
58 | HHE | CFF 6(/)20/ 5 P?\AOO Tarde E:EZE?I';:;‘CM Fila Fila NA 1718 | 1718 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . s de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o " No
59 | HHE | CFF 174;;/2 s.i(’)\)loo M::a E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 8:30 830 | 0:00 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Uniformid
o No .
60 | HHE crp | 17112 | 833:00 | Mafia | o iones Fila Fila NA 8:33 8:49 0:16 NA 0 dispon 2 2 100% 1 DL_ES_CAP 2 100% 1 50% ad: falta de
020 AM na ible _0001 identificaci
6n
- ” No
61 | HHE | CFF 17(/);;/2 S'Z}\fo M:a”a 'a’:jf;'i’s'i‘gﬁ'my Fila Fila NA 8:51 8:51 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o o No
62 | HHE | CFF 176;(1)/2 8":’\;00 M::a 'a'::]'l'srl‘zfl"’”y Fila Fila NA 8:53 8:58 0:05 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Sélo un
puesto
atendido
enel
momento
dela
No muestra.
17/11/2 | 8:50:00 | Mafi Citaci DC_ES_CAP
63 | HHE | CFF (/)20/ A :a”a :':si,lz:lzsles 2 2 100% | 850 | 8&s0 | 000 | ok 0 | dispon | 8 1 13% 1 0002 8 100% 1 100% Hay 8
P ible - puestos
administra
tivos. Se
atiende el
puesto 1
Unicament
e
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
6n enla la q
turno turno os > atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o L. No
64 | HHE | CFF 174;;/2 9‘2%00 M::a :\;‘Zi”:r:: al Fila Fila NA 9:00 9:00 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
65 HHE CFF 174;;/2 9'2%00 M::a Toma de datos Fila Fila NA 9:00 9:01 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No hay
nadie
atendiend
o.
" L No Mostrador
66 | HHE | CFF 176;(1)/2 9'2?\';’0 M::a ﬁ:’:‘r:'a‘:zlo a Fila Fila NA 9:05 9:05 0:00 | NA | NA |[dispon | 1 0 0% 1 DC*S[S)BSAP 1 100% 0 NA apagado.
g ible - El horario
de
atencion
comienza
alas 8.
No
17/11/2 | 9:07:00 Mafi. Admisié
67 | HHE | CFF (/)20/ i ::a oﬁ:;';'gl’;gl,a Fila Fila NA 907 | 907 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
17/11/2 | 9:10:00 Mafi Admisié
68 | HHE | CFF (/)20/ A :a”a tra':n'j'a‘:zlogl,a Fila Fila NA 910 | 910 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
69 | HHE | CFF 17(/);(1)/2 9'1%00 M::a fr‘:':n'j'a‘:zlogia Fila Fila NA 9:10 910 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Incidenc “ciénde uniformi
o .
de nto en el que es Horari ge N2 de oct% los dad de
ITE | Hospi Evalua HIEam SLes .se os de pues puesto s buestos LB Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor atenci tos . durante ones
coger extrae al én enla atendid la que
turno turno sala os nbs;rva atienden
operati extraid = los
vos o puestos
(N2 OK)
o L. No
70 | HHE | CFF 174;;/2 9.@'00 M::a :\;‘Zi”:r::a' Fila Fila NA 9:22 934 | 012 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
71 | HHE | CFF 174;;/2 9.3)'00 M::a Toma de datos Fila Fila NA 9:27 9:28 0:01 NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
o L. No atendido
72 | HHE | CFF 176;(1)/2 9'3;’0 M::a 'a'::]'l'srl‘zfl"’”y Fila Fila NA 927 | 927 | 000 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
" No
73 | HHE | CFF 176;(1)/2 9'1?\';’0 M::a ﬁzg:’g&gie Fila Fila NA 9:29 9:29 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
" ” No atendido
74 | HHE | CFF 17(/);(1)/2 9'1}\;’0 M::a L’::q'i':i;'c’”y Fila Fila NA 9:41 9:41 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
El
mostrador
No queda
75 | e | cee | 17/1V/2 | 9:52:00 | Mafa | Admision Fila Fila NA 952 | 953 | 001 | NA | NA | dispon | 1 0 0% 1 DC_ES_CaP 1 100% 0 NA desatendid
020 AM na traumatologia ible _0002 oenel
momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
. Horari de ocur|
ITE | Hospi Evalua Skt cllgne s€ oy os de pheSte s puestos [EB Observaci
P as para se atiende i . s = de personas
u &l el coger extrae al Siene atendid et que ones
turno turno on os I_a atienden
operati extraid observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o L No
76 | HHE | CFF 17é ;;/ 2 9.ial,\)loo M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 9:54 9:54 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
" ” No atendido
77 | HHE | CFF 17(/);(1)/ 2 9.5;\%00 M::a L'::]ri':igf]w"y Fila Fila NA 959 | 959 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 Dc_(::(s)agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
Sélo un
puesto
o L No atendido
78 | HHE | CFF 176;(1)/ 2 10£’\eﬂ.oo M::a ﬁg’::';glo |’a Fila Fila NA 1006 | 1006 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% enel
8 ible - momento
dela
muestra
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
No
17/11/2 | 10:15: Mafi itaci DC_ES_CAP olo 2
79 | HHE | CFF /11/2 | 10:15:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 10:15 | 1045 | 030 | ok 0 | dispon | 8 2 25% 1 C_ES C 8 100% 2 100% sélo
020 AM na presenciales ible _0001 puestos
activos a la
vez entre
las9.45y
10.20
Sélo un
puesto
17/11/2 | 10:16:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atendido
80 HHE CFF 020 AM na admision ¥ Fila Fila NA 10:16 10:19 0:03 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os = atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
Tiempos
o No
81 | HHE | CFF 17é ;;/ 2 10‘/411\74‘00 M::a Toma de datos Fila Fila NA | 107 | 10:58 | 041 | NA 0 diisbyl);)n 1 1 100% 1 DC:S(S)BEAP 1 100% 1 100% ::fz":;z
minutos
Tiempos
No
17/11/2 | 10:18:00 | Mafia | Atencién al ) ) . DC_ES_CAP de espera
82 HHE CFF Fil Fil NA 10:18 11:00 0:42 NA 0 d 1 1 100% 1 - = 1 100% 1 100
020 AM na | paciente a a on % 0001 % % | de+de20
minutos
Sélo un
puesto
" L No atendido
83 | HHE | CFF 176;(1)/ 2 10:300 M::a ﬁg’::';glo a Fila Fila NA 10:19 | 1028 | 009 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% enel
g ible - momento
dela
muestra
o s No
84 | HHE | CFF 176;(1)/ 2 10':&'00 M::a ﬁzg:’g&gie Fila Fila NA 1020 | 1020 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
& L No
85 | HHE | CFF 17(/);(1)/ 2 10':,\3/"00 M::a jldgr:s';"‘/’g Fila Fila NA 1023 | 1023 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Dos
puestos,
No
17/11/2 | 10:27:00 | Mafa | Recepcion . . ' i § . . DC_ES_CAP " . perosolo 1
86 HHE CFF 020 AM na Rehabilitacion Fila Fila NA 10:27 10:27 0:00 NA NA dlisbplosn 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% atendiend
o
pacientes
No
17/11/2 | 10:57:00 | Mafi Admisié
87 | HHE | CFF (/)20/ e :a”a dlg':s';"‘l’g Fila Fila NA 1057 | 1057 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
(] enla la q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
88 HHE CFF 174;;/2 112’300 Mna:a Admisién rayos Fila Fila NA 11:02 11:02 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
89 HHE CFF 174;;/2 112’300 Mna:a Admisién rayos Fila Fila NA 11:02 11:02 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
En total
1. - ” No hay dos de
90 | HHE | CFF 17(/);;/2 11':’\1/"00 M:a”a 'a’:jf;'i’s'i‘gﬁ'my Fila Fila NA 11:11 | 11:12 | 001 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100% caraa
ible publicoy 1
detrés
o o No
91 | HHE | CFF 176;(1)/2 11':,;'00 M::a 'a'::]'i:::ﬁ'c’"y Fila Fila NA 1117 | 11:17 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
No
17/11/2 | 11:37:00 | Mafi Atencidn al
92 | HHE | CFF (/)20/ a :a”a paii”:;i’;a Fila Fila NA 1137 | 11:40 | 003 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
17/11/2 | 11:22:00 | Mafi
93 HHE CFF (/)20/ AM ::a Toma de datos Fila Fila NA 11:22 11:22 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
& No atendido
94 | HHE | CFF 17(/);(1)/2 ufla.oo M::a fr‘:':n'j'a‘:zlo o Fila Fila NA 1139 | 11:39 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 2 100% 1 100% enel
8 ible - momento
dela
muestra.
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen s uniformi
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua q oy os de s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . s = de personas
u &l el coger extrae al Siene atendid et que ones
turno turno on os o atienden
operati extraid observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o Lo No
95 | HHE | CFF 175;;/2 11:’;‘00 M::a 'ar"jf;'i';';'my Fila Fila NA 11:47 | 11:47 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Puesto sin
atender en
el
momento
dela
muestra.
" No Enel
96 | HHe | cpp | 17112 | 114700 | Mafia | o rayos Fila Fila NA | 1147 | 1147 | 000 | NA 0 |dispon | 1 0 0% 1 be_Es_Cap 1 100% 0 NA descanso
020 AM na . _0002
ible el puesto
queda sin
cubrir. La
administra
tiva vuelve
alas
12.04h.
Séloun
puesto
atendido;
No alas
17/11/2 | 12:06: Mafi DC_ES_CAP
97 HHE CFF C/)ZO/ :’3'00 ::a Urgencias Fila Fila NA 12:06 12:06 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 C_Ogag 2 100% 1 100% 12.13h
ible - vuelve
funcionari
oy cubre
puesto
& No
98 HHE CFF 17(/);(1)/2 12';’\-;'00 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 12:15 12:15 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o 2 No
99 | HHE | CFF 17(/);(1)/2 12';&'00 M::a L’::’n'i':i;'c’”y Fila Fila NA 1218 | 1219 | 001 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
L &l ey coger extrae Ell atendi tos atendid durante ue ones
turgno turno on eplla os I_a aﬁ:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 0K)
o No
1(;’ HHE | CFF 174;;/2 12‘;';‘00 M::a Toma de datos Fila Fila NA | 1217 | 1227 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o L. No
110 HHE | CFF 174;;/2 12‘5&‘00 M::a :\;‘Zi”:r:: al Fila Fila NA 1220 | 12:220 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
o L. No atendido
120 HHE | CFF 176;(1)/2 12':5]'00 M::a 'a'::]'i:::ﬁ'c’"y Fila Fila NA 1228 | 12:28 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
" No
130 HHE | CFF 176;(1)/2 12':“1/]'00 M::a ﬁg’::'a‘zzlogia Fila Fila NA 1231 | 1231 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
lf HHE | CFF 17(/);(1)/2 12'3,;'00 M::a ﬁgg'ﬂi‘;’;gia Fila Fila NA 1237 | 1237 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o L. No
150 HHE | CFF 17(/);(1)/2 12.3&.00 M::a L’::q'i':i;'c’”y Fila Fila NA 1238 | 1238 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o L. No
160 HHE | CFF 17(/);(1)/2 12.3&.00 M::a /;;ii”:;i’; al Fila Fila NA 1239 | 1239 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

s
= de personas

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

Observaci

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Séloun
puesto
o L. No atendido
170 HHE | CFF 17(/);(1)/2 1'(;?\)100 M::a L'::]ri':igf]w"y Fila Fila NA 13:03 | 13:03 | 000 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 Dc_(::(s)agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
10 17/11/2 | 1:03:00 | Mafa | Atencién al No
HHE | CFF e ! Fila Fila NA | 13:03 | 13:03 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
8 020 PM na paciente ible
10 17/11/2 | 1:05:00 | Mafia | Admision No
HHE | CFF o amis! Fila Fila NA | 13:05 | 13:05 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 PM na digestivo ible
Sélo un
puesto
No atendido
1 17/11/2 | 1:11:00 | Mafia | Recepcion ) ) ) ) ’ ) 5 DC_ES_CAP . 5
o | HHE | cFF 020 o | e Fila Fila NA | 1311 | 1311 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 o002 2 100% 1 100% enel
ible momento
dela
muestra
Sélo un
puesto
o " No atendido
111 HHE | CFF 17(/);(1)/2 1'?,300 M::a L’:;ri:i‘gf]“’"y Fila Fila NA 1334 | 1334 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 Dc—g;agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
11 17/11/2 | 1:34:00 | Mafia | Atencién al Ne
HHE | CFF ey ! Fila Fila NA | 1334 | 1334 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2 020 PM na paciente ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua Turn q oy os de pues s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
. No
131 HHE | CFF 174;;/2 3‘(;?\/‘|°0 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 15:00 | 15:00 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
No Sélo un
11 17/11/2 | 3:03:00 itaci DC_ES_CAP
| HHE | CFF ézo/ o | Tarde C'r:;‘:";ie;les 2 2 100% | 15:03 | 1532 | 029 | ok 0 | dispon | 8 1 13% 1 0001 8 100% 1 100% puesto
P ible - atendido
enel
momento
dela
muestra
) No
151 HHE | CFF 176;(1)/2 3'%,}\)100 Tarde :E‘:z?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 15:11 | 15:11 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
1 17/11/2 | 3:13:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
5 HHE CFF 020 lPl\/‘l Tarde admision ¥ Fila Fila NA 15:13 15:13 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
1 11/17/2 | 4:05:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
7 HHE CFF 020 .PN.I Tarde admisién v Fila Fila NA 16:05 16:05 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
11 11/17/2 :14: " . . :
g HHE CFF c/)2c7)/ 4;\/'00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:14 16:15 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua q oy os de pues s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M &l oy coger extrae al atenci tos atendid durante ue ones
8 6n enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
. No
191 HHE | CFF né ;(7)/ 2 4‘?)?%00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA | 1620 | 16:20 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
12 11/17/2 | 4:22:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
HHE CFF . Tarde Y Fila Fila NA 16:22 16:22 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% el
[o] 020 PM admision X _0002
ible momento
dela
muestra
No
112 HHE CFF 116;;/2 4"2;00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:32 16:33 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
- No
122 HHE | CFF 116;(7)/ 2 4'3]00 Tarde :E‘:z?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 1636 | 16:36 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
12 11/17/2 | 4:40:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
3 HHE CFF 020 lPl\/‘l Tarde admision ¥ Fila Fila NA 16:40 16:40 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
12 11/17/2 147
4 HHE CFF (/)2(7)/ ‘HSVIOO Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:47 16:47 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
. No
152 HHE | CFF né ;(7)/ 2 4‘?)?\)'00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 1652 | 16:52 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
12 11/17/2 | 4:58:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
HHE CFF L Tarde 4 Fila Fila NA 16:58 16:58 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% el
6 020 PM admision X _0002
ible momento
dela
muestra
Un puesto
sin
12 11/17/2 | 5:08:00 Informacion No DC_ES_CAP atender en
HHE CFF L Tarde v Fila Fila NA 17:08 17:09 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% el
7 020 PM admision R _0002
ible momento
dela
muestra
No
12 11/17/2 :01:
g HHE CFF (/)20/ 5(;M00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:01 17:10 0:09 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
12 11/17/2 :18: i
o | HHE | cFF (/)2(7)/ 5 P?\AOO Tarde E:EZE?I';:;‘CM Fila Fila NA 1718 | 1718 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Uniformid
ad: una de
No
1 18/11/2 :43: fi . . . . DL_E
3 e | crr 8/11/2 | 8:43:00 | Mafia | o\ iones Fila Fila NA 8:43 8:43 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 1 ES_Cap 2 100% 1 50% las
0 020 AM na ible _0001 empleadas
sin bata
blanca
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles g lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
6n enla la q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o L. No
113 HHE | CFF 184;;/2 s.ii)loo M::a 'ar"jf;'i';'z:my Fila Fila NA 8:45 8:45 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
123 HHE | CFF 184;;/2 s.ii)loo M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 8:46 8:46 0:00 | NA | NA |[dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
133 HHE | CFF 18(/);;/2 S'ii)loo M:a”a ﬁg:\i‘;’;gia Fila Fila NA 8:47 8:47 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
o . No atendido
f’ HHE | CFF 186;(1)/2 8'1300 M::a c'rt::e'::;sles 2 2 100% | 8:49 850 | 001 | oK 0 | dispon | 8 1 13% 1 DC*SZBSAP 8 100% 1 100% enel
P ible - momento
dela
muestra
o No
153 HHE | CFF 18(/);(1)/2 8.5/;(,)\)'00 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 850 | 850 | 0:00 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
163’ HHE | CFF 18(/);(1)/2 s.ii)loo M::a jldgr:s';"‘/’g Fila Fila NA 8:52 8:52 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o . No
173 HHE | CFF 18(/);(1)/2 s'i‘:\)loo M::a 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 8:54 854 | 0:00 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Sélo un
puesto
" No atendido
g’ HHE CFF 18(/);(1)/2 S.i?\.AOO M::a Urgencias Fila Fila NA 8:59 8:59 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 DC_(:Z(S)S(ZZAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
13 18/11/2 | 9:01:00 | Mafia No
9 HHE CFF 020 lAl\lA na Admisién rayos Fila Fila NA 9:01 9:01 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
" No atendido
1; HHE CFF 186;(1)/2 9'%\;’0 M::a Extracciones Fila Fila NA 9:02 9:04 0:02 NA 0 dispon 2 1 50% 1 DC*S[S)B(Z:AP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
14 18/11/2 | 9:09:00 | Mafa | Informacion No
HHE CFF o v Fila Fila NA 9:09 9:09 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1 020 AM na admisién ible
14 18/11/2 | 9:09:00 | Maia No
2 HHE CFF 020 AM na Toma de datos Fila Fila NA 9:09 9:09 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
14 18/11/2 | 9:09:00 | Mafa | Atencién al No
HHE CFF . Fila Fila NA 9:09 9:09 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 AM na paciente ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
6n enla la q
turno turno os > atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o L No
1; HHE | CFF 184;;/2 9‘}3\)'00 M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 9:19 9:19 0:00 | NA | NA |[dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No estd
atendido
el puesto
No enel
14 18/11/2 | 9:20:00 | Mafi Admisié DC_ES_CAP
o | HHE | R (/)20/ a A e Fila Fila NA 920 | 920 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 0 0% 1 005 1 100% 0 NA momento
8 ible - dela
muestra.
Vuelve
09:29
Un puesto
sin
o L No atender en
164 HHE | CFF 186;(1)/2 10:’300 M::a ﬁg’::';glo |’a Fila Fila NA 1042 | 1042 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% el
g ible - momento
dela
muestra
" L No
174 HHE | CFF 18(/);(1)/2 10;&.00 M::a ﬁf‘i:;';';’;gia Fila Fila NA 1050 | 10:50 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
1 18/11/2 | 10:52: fi
84 HHE CFF 8(/)20/ OASMOO M::a Admisién rayos Fila Fila NA 10:52 10:52 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
1 18/11/2 | 10:53: fi
94 HHE CFF 8(/)20/ 0A5’\3/|00 M::a Urgencias Fila Fila NA 10:53 10:53 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q os de pues E s [eH Observaci
as para se atiende . = de personas
L &l ey coger extrae Ell atendi tos atendid durante ue ones
e 6n enla la 'q
turno turno os > atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
1; HHE CFF 184;;/2 105’3"00 M::a Toma de datos Fila Fila NA 10:54 10:54 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
15 18/11/2 | 10:55:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atender en
1 HHE CFF 020 AM na 2dmisién 4 Fila Fila NA 10:55 10:55 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
o - No Sélo dos
125 HHE | CFF 186;(1)/ 2 10.:,’300 M::a c'rt::e'z:;sles 2 2 100% | 10557 | 1136 | 039 | ok 0 | dispon | 8 2 25% 1 DC*SZBEAP 8 100% 2 100% puestos
P ible - atendidos
enel
momento
dela
muestra
o 2 No
135 HHE | CFF 18(/);(1)/ 2 10':;'00 M::a /;;ii”:;i’; al Fila Fila NA 1058 | 11:07 | 009 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un
15 18/11/2 | 11:03:00 | Mafia | Admisién No DC_ES_CAP administra
4 HHE CFF 020 AM t tologi Fila Fila NA 11:03 11:03 0:00 NA NA dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% tivo cubre
na raumatologia ible _ un
descanso
. No
1! 18/11/2 | 11:04: fi isi
55 HHE | CFF 8(/)20/ :’3'00 M::a 222;::§|2gia Fila Fila NA 11.04 | 11:04 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua Turn q oy os de pues s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
165 HHE CFF 184;;/2 112’3"00 Mna:a Admisién rayos Fila Fila NA 11:05 11:05 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
175 HHE CFF 184;;/2 112’;‘00 Mna:a Hospital de dia Fila Fila NA 11:07 11:07 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
- s No
185 HHE | CFF 18(/);;/2 11'A1’\7A'°° M:a”a jldg':s';'\‘/’: Fila Fila NA 11:17 | 1117 | 000 | NA o | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
o . No atender en
195 HHE | CFF 186;(1)/ 2 11':,300 M::a :E‘:z?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 11:22 | 11222 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
16 18/11/2 | 11:24:00 | Mafia No DC_ES_CAP atenderen
0 HHE CFF 020 AM na Urgencias Fila Fila NA 11:24 11:24 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
1 18/11/2 | 11:25: fi
16 HHE CFF 8(/)20/ A’\S/IOO M::a Admisién rayos Fila Fila NA 11:25 11:25 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles Identifica
N2 Mome m Identifica ci.én y ;
Total Mome | ntoen Ne ias uniformi
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
. Horari de ocuri
ITE | Hospi Evalua Turn Skt cllgne s€ os de ues pheSte s puestos [EB Observaci
P Fecha Turno as para se atiende . p = de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
turgno turno on eplla os I_a ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
126 HHE | CFF 184;;/2 11‘:’3‘00 M::a Toma de datos Fila Fila NA 11:28 | 11:28 | 000 | NA o |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o L. No
136 HHE | CFF 184;;/2 11‘:’3‘00 M::a 'ar"jf;'i';'z:my Fila Fila NA 1129 | 11:29 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
1; HHE | CFF 18(/);;/2 11:’\1/"00 M:a”a ﬁ‘:':r:'a‘zzlogl,a Fila Fila NA 11:31 | 11:31 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Un puesto
sin
o _ No atender en
156 HHE | CFF 186;(1)/2 11§’\3A.oo M::a ﬁzg:’g& @ Fila Fila NA 1133 | 11:33 | 000 | NA 0 | dispon | 1 0 0% 1 DC*SZBSAP 1 100% 0 NA el
8 ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
" ” No atender en
166 HHE | CFF 18(/);(1)/2 ufla.oo M::a L’::q'i':i;'c’”y Fila Fila NA 1139 | 11:39 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
. No
1 18/11/2 | 11:40: i i
76 HHE | CFF 8(/)20/ :’3'00 M::a ’::i":r']‘t’z al Fila Fila NA 11:40 | 11:40 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
16 18/11/2 | 11:58:00 | Mafia | Citaciones No DC_ES_CAP S6lo dos
HHE CFF - . 2 2 100% 11:58 12:25 0:27 OK 0 dispon 8 2 25% 1 - 8 100% 2 100% puestos
8 020 AM na presenciales . _0001 .
ible atendidos
enel
momento
dela
muestra
16 18/11/2 | 11:58:00 | Mafa | Informacién No
HHE CFF o S 4 Fila Fila NA 11:58 11:59 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
9 020 AM na admision ible
17 18/11/2 | 12:00:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF e . Fila Fila NA 12:00 12:00 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
o] 020 PM na traumatologia ible
17 18/11/2 | 12:05:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF P . Fila Fila NA 12:05 12:05 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 020 PM na oftalmologia ible
17 18/11/2 | 12:56:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF P . Fila Fila NA 12:56 12:56 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2 020 PM na oftalmologia ible
17 18/11/2 | 12:56:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF o . Fila Fila NA 12:56 12:56 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
3 020 PM na traumatologia ible
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
17 18/11/2 | 12:58:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atenderen
2 HHE CFF 020 lPMl na 2dmisién 4 Fila Fila NA 12:58 12:58 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
17 18/11/2 | 1:05:00 | Mafia | Informacion No DC_ES_CAP atenderen
5 HHE CFF 020 .PI\)I na admision ¥ Fila Fila NA 13:05 13:05 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
17 18/11/2 | 1:05:00 | Mafa | Atencién al No DC_ES_CAP c;releer:sg:a
N N fl fl o o o H 0, — 0, 0/
5 HHE CFF 020 M na paciente Fila Fila NA 13:05 13:57 0:52 NA 0 dliSb;T:n 1 1 100% 1 0001 1 100% 1 100% de +de 20
minutos
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
No Séloun
1 18/11/2 | 1:07: fi itaci DC_E:
7| wHe | crF 8/11/ 07:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 13:07 | 1354 | 047 | ok 0 | dispon | 8 1 13% 1 C_ES_CAP 8 100% 1 100% puesto
7 020 PM na presenciales N _0001 .
ible atendido
enel
momento
dela
muestra
17 18/11/2 | 1:08:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF e . Fila Fila NA 13:08 13:09 0:01 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
8 020 PM na traumatologia ible
17 18/11/2 | 1:11:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF o . Fila Fila NA 13:11 13:11 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 PM na oftalmologia ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
6n enla la q
turno turno os atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
15 HHE | CFF 184;;/2 1"1)?\/"()0 M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 13:16 | 13:16 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Puesto sin
atender.
No hay
No aviso de
18 18/11/2 | 1:17:00 | Mafi DC_ES_CAP
HHE CFF /11/ ana Admisidn rayos Fila Fila NA 13:17 13:17 0:00 NA 0 dispon 1 0 0% 1 - 1 100% 0 NA que
1 020 PM na R _0002
ible cuando
vuelve.
Vuelve a
las 13:20h
o No
128 HHE | CFF 186;(1)/2 1.?3\)100 M::a Urgencias Fila Fila NA | 1322 | 1322 | 000 | NA 0 |dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
138 HHE | CFF 186;(1)/2 1'i?\f° M::a jldg':s';"‘l’g Fila Fila NA 1326 | 13:26 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o ;2 No
28 HHE | CFF 18(/);(1)/2 1'?)?%00 M::a 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 1330 | 1330 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o 2 No
158 HHE | CFF 11(/);8)/2 1'?)300 M::a /;;ii”:;i’; al Fila Fila NA 1334 | 1334 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles g lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
6n enla la q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
168 HHE | CFF 114;(8)/2 Z‘gboo M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 14:04 | 1404 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
178 HHE | CFF 114;(8)/2 Z.(;?V.IOO M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 14:05 | 1406 | 001 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
;8 HHE | CFF 11{);3/2 Z'(;TV'IOO M:a”a Hospital de dia Fila Fila NA | 1407 | 1407 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
198 HHE | CFF 116;3/2 2.(;5:\)100 M::a jldg':s';"‘l’g Fila Fila NA 14:09 | 14:09 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
No atender en
19 11/18/2 | 2:12:00 | Mafia | Recepcis DC_ES_CAP
o | HHE | cFr (/)20/ o :a”a R:ﬁif}?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA | 1412 | 1412 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
" No
119 HHE | CFF 11(/);8)/2 3'?)?\/'?0 Tarde 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 1500 | 15:00 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
L. No sin
129 HHE | CFF 11(/);3/2 3'?)300 Tarde ":c’r.m.?c'o”y 2 2 100% | 15:03 | 1505 | 0:02 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 DC}I)E;B(ZSAP 2 100% 1 100% | atenderen
aamision ible A el
momento
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne
de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos .
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

s de ersonas Rz
M tal dor &

durante ones
la ok
— atienden

observa

= los

puestos

(N2 OK)

dela
muestra
19 11/18/2 | 3:11:00 Recepcién No
HHE | CFF oy Tarde paon Fila Fila NA 1511 | 1511 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 PM Rehabilitacion ible
Un puesto
sin
19 11/18/2 | 3:13:00 Informacion No DC_ES_CAP atenderen
o | HHE | CFF 020 o | Tarde | ne v Fila Fila NA 1513 | 1513 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0003 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
19 11/18/2 | 4:05:00 Informacion No DC_ES_CAP atender en
o | HHE | cFF 020 o | Tarde | 2e 4 Fila Fila NA 16:05 | 16:05 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0003 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
19 11/18/2 | 4:14:00 No
o | HHE | cFF 020 v | Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:14 | 16:15 | 001 | NA o | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
19 11/18/2 | 4:20:00 Recepcion No
HHE | CFF Tarde oon Fila Fila NA 16:20 | 16:20 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 PM Rehabilitacion ible
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

s
= de personas

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

Observaci

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
19 11/18/2 | 4:22:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
o | HHE | cFF oo o | Tarde | Tormee Y Fila Fila NA | 1622 | 1622 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 o053 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
19 11/18/2 | 4:32:00 No
9 HHE CFF 020 'PM Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:32 16:33 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
20 11/18/2 | 4:36:00 Recepcion No
HHE | CFF 2000 arde peien Fila Fila NA | 1636 | 1636 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
0 020 PM Rehabilitacion ible
Un puesto
sin
20 11/18/2 | 4:40:00 Informacion No DC_ES_CAP atender en
L | HHE | cFF 020 on | Tarde | e 4 Fila Fila NA | 1640 | 1640 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
20 11/18/2 | 4:47:00 No
S| HHE | 0 om | Terde | Urgencias Fila Fila NA | 1647 | 1647 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
00| e | ocpr | 1Y18/2 | 45200 | | Recepcion Fila Fila NA | 1652 | 1652 | 000 | NA | NA disNoon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 PM Rehabilitacion : ; : ibﬁe ° o o
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne
de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos .
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
20 11/18/2 | 4:58:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
4 | HHE | CFF 020 | Tarde | nTmee Y Fila Fila NA 16:58 | 16:58 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 000 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
20 11/18/2 | 5:08:00 Informacion No DC_ES_CAP atenderen
S | HHE | cFF 020 om | Tarde | ne 4 Fila Fila NA 17:08 | 17:09 | 001 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0003 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
20 11/18/2 | 5:01:00 No
o | HHE | CFF 020 ‘om | Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:01 | 17:10 | 0:09 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
20 11/18/2 | 5:18:00 Recepcion No
N N fl fl . . o H 0, 0, 0/
S | HHE | cFF 020 o | Tarde | b Fila Fila NA 17:18 | 1718 | 000 | NA | NA dlisb;tn 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Un puesto
sin
20 11/18/2 | 5:25:00 Informacién y No DC_ES_CAP atender en
g | HHE | CFF 020 o | Tarde | orme Fila Fila NA 17:25 | 17:25 | 000 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
20 11/18/2 | 5:36:00 No
9 HHE CFF 020 .PIV.I Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:36 17:37 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
L &l ey coger extrae Ell atendi tos atendid durante ue ones
turgno turno on eplla os I_a ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
. No
201 HHE | CFF 114;(8)/2 S.A;TV.IOO Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 17:42 | 1742 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
21 11/18/2 | 5:51:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
S | nHe | crF oo T | Tarde | e Y Fila Fila NA | 1751 | 17:52 | 001 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 o053 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
o No
21 11/18/2 | 8:36:00 | M
S | HHE | cFF ézo/ " :a”a Extracciones Fila Fila NA 8:36 8:36 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
« ” No
231 HHE | CFF 11&3/2 s.iz;.ﬂoo M::a 'a'::]'i:::ﬁ'c’"y Fila Fila NA 8:38 8:38 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
2; HHE | CFF 11(/);8)/2 8'1%00 M::a fr‘:':n'j'a‘:zlogia Fila Fila NA 8:40 840 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
251 HHE | CFF 11(/);8)/2 8'1}\;’0 M::a ﬁgg'ﬂi‘;’;gia Fila Fila NA 8:41 8:41 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
. o - No puesto
261 HHE | CFF 11(/);8)/2 s.zg\)loo M::a c'rteasce'z:iejes 2 2 100% | 8:42 8:46 0:04 | oK 0 | dispon | 8 1 13% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 8 100% 1 100% atendido
P ible - enel
momento
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE =
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

s Observaci
= de personas

ITE | Hospi Evalua

M tal dor

durante ones
la ok
— atienden

observa

= los

puestos

(N2 OK)

dela
muestra
21 11/18/2 | 8:43:00 | Mafa No
7 HHE CFF 020 .AI\.A na Admisién rayos Fila Fila NA 8:43 8:43 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
" No atender en
281 HHE | CFF 11(/);3/ 2 S'ii'ﬂoo M::a Urgencias Fila Fila NA 845 | 845 | 000 | NA 0 |dispon | 2 1 50% 1 DC*E[S)BSAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
21 11/18/2 | 8:47:00 | Mafia | Recepcién No
HHE CFF Ny p. i Fila Fila NA 8:47 8:48 0:01 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
9 020 AM na Rehabilitacion ible
22 11/18/2 | 8:49:00 | Mafia No
0 HHE CFF 020 .Al\)l na Hospital de dia Fila Fila NA 8:49 8:49 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
22 11/18/2 | 8:52:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF o . . Fila Fila NA 8:52 8:52 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 020 AM na digestivo ible
22 11/18/2 | 8:55:00 | Mafia No
5 HHE CFF 020 .Al\)l na Extracciones Fila Fila NA 8:55 8:56 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles g lde.’jtlflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
e 6n enla la 'q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o L. No
232 HHE | CFF 114;(8)/2 S‘Z\)IOO M::a 'ar"jf;'i';'z:my Fila Fila NA 8:57 8:57 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
242 HHE | CFF 194;;/2 9‘2300 M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 9:02 9:02 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
252 HHE | CFF 19(/);;/2 9'(;;00 M:a”a ﬁ‘:':r:'a‘zzlogl,a Fila Fila NA 9:03 9:03 0:00 | NA | NA |[dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o L. No
262 HHE | CFF 196;(1)/2 9'2?\';’0 M::a 'a'::]'l'srl‘zfl"’”y Fila Fila NA 9:05 9:05 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
No
2 19/11/2 | 9:04:00 | Mafia | Atencion al
S| HHE | crFr (/)20/ i :a”a paii”:;i’;a Fila Fila NA 904 | 904 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
2 19/11/2 | 9:06:00 | Mafi
s | HHE | cFF (/)20/ A :a”a Toma de datos Fila Fila NA 906 | 906 | 000 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
" - No atendido
292 HHE | CFF 19(/);(1)/2 9'%;’0 M::a c'rteasce'z:iejes 2 2 100% | 9:07 9:07 0:00 | oK 0 | dispon | 8 1 13% 1 DCi(I)E;a(ZSAP 8 100% 1 100% enel
P ible - momento
dela
muestra
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
23 19/11/2 | 9:09:00 | Maia No DC_ES_CAP atenderen
0 HHE CFF 020 lAl\‘A na Extracciones Fila Fila NA 9:09 9:09 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
23 19/11/2 | 9:09:00 | Mafa No
1 HHE CFF 020 lAl\‘A na Admisién rayos Fila Fila NA 9:09 9:09 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
23 19/11/2 | 9:11:00 | Mafa No
5 HHE CFF 020 lAl\lA na Hospital de dia Fila Fila NA 9:11 9:11 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
23 19/11/2 | 9:13:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF e . . Fila Fila NA 9:13 9:13 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 AM na digestivo ible
23 19/11/2 | 9:18:00 | Mafia | Recepcién No
HHE CFF Ny p. S Fila Fila NA 9:18 9:18 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
4 020 AM na Rehabilitacion ible
23 19/11/2 | 9:21:00 | Mafa No
5 HHE CFF 020 lAl\)l na Urgencias Fila Fila NA 9:21 9:28 0:07 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
23 19/11/2 | 9:23:00 | Mafa No
5 HHE CFF 020 lAl\)l na Admisién rayos Fila Fila NA 9:23 9:23 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua q os de pues s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . B de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
273 HHE CFF 194;;/2 9.ZAA;:)IOO M::a Hospital de dia Fila Fila NA 9:24 9:24 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
23 19/11/2 | 9:26:00 | Maia No DC_ES_CAP atender en
g HHE CFF 020 lAl\‘A na Extracciones Fila Fila NA 9:26 9:27 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Séloun
puesto
. ) No atendido
293 HHE | CFF 196;(1)/ 2 9'1?\';’0 M::a 'a'::]'i:::ﬁ'c’" Y Fila Fila NA 9:28 9:28 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
El puesto
sin
. No atender en
24 19/11/2 :38: Mafi Admisi DC_ES_CAP
WHE | cpe | 19/11/2 | 9:38:00 | Mafia | Admision Fila Fila NA 938 | 938 | 000 | NA | NA | dispon | 1 0 0% 1 C_ES.C 1 100% 0 NA el
0 020 AM na traumatologia ; _0002
ible momento
dela
muestra
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
2 19/11/2 | 9:47:00 | Mafia | Citaciones No DC_ES_CAP Sélo dos
1 HHE CFF 020 .AI\)I na resenciales 2 2 100% 9:47 10:25 0:38 oK 0 dispon 8 2 25% 1 0001 8 100% 2 100% puestos
P ible - atendidos
enel
momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
e 6n enla la 'q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
224 HHE | CFF 194;;/2 9.2;00 M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 9:48 9:48 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Séloun
puesto
o L. No atendido
2| e | cpe | 19/11/2 | 9:49:00 | Mafia | Informaciony Fila Fila NA 949 | 949 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC_ES_CAP 2 100% 1 100% enel
3 020 AM na admision X _0002
ible momento
dela
muestra
o L. No
2: HHE | CFF 196;(1)/2 9":’\?\'A°° M::a ’;;Z”ecr']‘t’g al Fila Fila NA 9:59 | 10:00 | 001 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
" No atendido
24| Gge | cee | 19/11/2 | 10:04:00 | Mafa | Admision Fila Fila NA 10:04 | 1004 | 000 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC_ES_CAP 2 100% 1 100% enel
5 020 AM na traumatologia ; _0002
ible momento
dela
muestra
. No
2 19/11/2 | 10:17: A isi
64 HHE | CFF 9(/)20/ oA’\7/|oo M::a 222;::§|2gia Fila Fila NA 1017 | 10118 | 001 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
2 19/11/2 | 10:18: A
74 HHE CFF 9(/)20/ OA;OO M::a Admisién rayos Fila Fila NA 10:18 | 10:18 | 0:00 NA 0 | dispon | 1 1 100% ] N/A 1 100% 1 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
284 HHE CFF 194;;/2 10?&00 Mna:a Hospital de dia Fila Fila NA 10:20 10:20 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
294 HHE CFF 194;;/2 10?&00 Mna:a Hospital de dia Fila Fila NA 10:20 10:20 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
- s No
2; HHE | CFF 19(/);;/ 2 10:’3"00 M:a”a jldg':s';'\‘/’: Fila Fila NA 1034 | 1038 | 004 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o ) No
215 HHE | CFF 196;(1)/ 2 10:,;'00 M::a :E‘:z?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 10:47 | 10:55 | 0:08 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Un puesto
sin
25 19/11/2 | 10:54:00 | Mafia | Recepcion No DC_ES_CAP atender en
5 HHE CFF 020 AM na Rehazilitacién Fila Fila NA 10:54 10:54 0:00 NA NA | dispon 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
No atender en
25 19/11/2 | 10:54:00 | Mafa | Recepcion " " " DC_ES_CAP
HHE CFF I Fila Fila NA 10:54 10:54 0:00 NA NA dispon 2 1 50% 1 ey 2 100% 1 100% el
2 2
3 020 AM na Rehabilitacion ible _000 momento
dela
muestra
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Puesto sin
25 19/11/2 | 10:58:00 | Mafia No DC_ES_CAP aten:leren
:58: . . ' X i . o . ES_
4 HHE CFF 020 AM na Admisién rayos Fila Fila NA 10:58 10:58 0:00 NA 0 dlisblizn 1 0 0% 1 0002 1 100% 0 NA momento
dela
muestra
Un puesto
sin
o ) No atender en
25 | pue | cpr | 1112 | 110400 | Mafia | Informaciényy Fila Fila NA | 11:04 | 11:04 | 000 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC_ES_CAP 2 100% 1 100% el
5 020 AM na admision R _0002
ible momento
dela
muestra
25 19/11/2 | 11:06:00 | Mafia | Atencidn al No
HHE CFF o . Fila Fila NA 11:06 11:06 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
6 020 AM na paciente ible
25 19/11/2 | 11:24:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF o . Fila Fila NA 11:24 11:24 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
7 020 AM na traumatologia ible
25 19/11/2 | 11:25:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF e . Fila Fila NA 11:25 11:25 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
8 020 AM na oftalmologia ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
No Sélo un
25 19/11/2 | 11:31:00 | Mafi Citaci DC_ES_CAP
HHE | CFF /11/ ana | titaciones 2 2 100% | 11:31 | 12:02 | 031 | ok 0 | dispon | 8 1 13% 1 =52 8 100% 1 100% puesto
9 020 AM na presenciales R _0001 "
ible atendido
enel
momento
dela
muestra
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
26 19/11/2 | 11:33:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP atender en
0 HHE CFF 020 AM na 2dmisién 4 Fila Fila NA 11:33 11:33 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
26 19/11/2 | 11:33:00 | Mafia | Atencién al No
HHE CFF o . Fila Fila NA 11:33 11:33 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 020 AM na paciente ible
26 19/11/2 | 11:34:00 | Mafia No
5 HHE CFF 020 AM na Toma de datos Fila Fila NA 11:34 11:34 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
26 19/11/2 | 11:36:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF o . . Fila Fila NA 11:36 11:36 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 AM na digestivo ible
26 19/11/2 | 11:43:00 | Mafia | Recepcién No
HHE CFF o p. S Fila Fila NA 11:43 11:44 0:01 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
4 020 AM na Rehabilitacion ible
26 19/11/2 | 12:36:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF o . Fila Fila NA 12:36 12:38 0:02 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
5 020 PM na traumatologia ible
Un puesto
26 19/11/2 | 12:37:00 | Mafia | Informacién No DC_ES_CAP sin
HHE CFF o s v Fila Fila NA 12:37 12:37 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% atender en
6 020 PM na admision . _0002
ible el
momento
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE =
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto
os de pues

s Observaci
= de personas

ITE | Hospi Evalua Fecha Turno Turn as para se atiende

M tal dor o ~_  atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

durante ones
la ok
— atienden

observa

= los

puestos

(N2 OK)

q e Sala
operati extraid

vos o

dela
muestra
26 19/11/2 | 12:42:00 | Mafia No
7 HHE CFF 020 .PM. na Toma de datos Fila Fila NA 12:42 12:42 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
" - No atendido
286 HHE | CFF 196;(1)/ 2 12':3]'00 M::a 'a':s]'ggrc]'c’" ¥ Fila Fila NA 12:49 | 12:50 | 001 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 DC*EZBEAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
26 19/11/2 | 12:49:00 | Mafia | Atencién al No
HHE CFF . . Fila Fila NA 12:49 12:49 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 PM na paciente ible
27 19/11/2 | 1:12:00 | Mafa | Informacién No
HHE CFF o s ¥ Fila Fila NA 13:12 13:12 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
0 020 PM na admision ible
27 19/11/2 1:14:00 Mafa No
1 HHE CFF 020 .Pl\/.l na Toma de datos Fila Fila NA 13:14 13:14 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
27 19/11/2 1:15:00 Mafa No
5 HHE CFF 020 .Pl\/.l na Toma de datos Fila Fila NA 13:15 13:15 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
27 19/11/2 | 1:20:00 | Mafia | Citaciones No DC_ES_CAP S6lo dos
HHE CFF o . 2 2 100% 13:20 13:50 0:30 OK 0 dispon 8 2 25% 1 - 8 100% 2 100% puestos
3 020 PM na presenciales . _0001 .
ible atendidos
enel
momento
dela
muestra
27 19/11/2 | 1:22:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF o . Fila Fila NA 13:22 13:22 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
4 020 PM na traumatologia ible
27 19/11/2 | 1:23:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF .y . Fila Fila NA 13:23 13:23 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
5 020 PM na oftalmologia ible
27 19/11/2 | 1:27:00 | Mafa No
6 HHE CFF 020 .Pl\/ll na Admision rayos Fila Fila NA 13:27 13:27 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
27 19/11/2 | 1:29:00 | Mafia | Admisién No
HHE CFF iy S Fila Fila NA 13:29 13:29 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 PM na digestivo ible
27 19/11/2 | 1:45:00 | Mafa | Recepcién No
HHE CFF Ny p. S Fila Fila NA 13:45 13:45 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
8 020 PM na Rehabilitacion ible
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¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome m Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
e 6n enla la 'q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
297 HHE | CFF 114;3/2 Z‘gboo M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 14:04 | 1404 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
25 HHE | CFF 114;3/2 Z.(;?V.IOO M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 14:05 | 1406 | 001 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
218 HHE | CFF 11{);3/2 Z'(;TV'IOO M:a”a Hospital de dia Fila Fila NA | 1407 | 1407 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
228 HHE | CFF 116;2/2 2.(;5:\)100 M::a jldg':s';"‘l’g Fila Fila NA 14:09 | 14:09 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
28 11/19/2 | 2:12:00 | Mafia | Recepcion No DC_ES_CAP atender en
3 | HHE | CFF 020 oy na Rehazi“tadén Fila Fila NA 14:12 | 1412 | 0:00 NA NA | dispon | 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
28 11/19/2 | 3:06:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
. | HHE CFF 020 oM Tarde | L ¥ Fila Fila NA 15:06 | 15:06 | 0:00 NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jklflca
N2 Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
turgno turno o ot os o ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
No
258 HHE CFF 115;2/2 3"1)%00 Tarde | Admisidn rayos Fila Fila NA 15:10 15:11 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
268 HHE CFF 115;2/2 3"1)300 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:12 15:12 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
No
278 HHE CFF 19(/);(1)/2 3"1;?\/'?0 Tarde | Admisidn rayos Fila Fila NA 15:18 15:18 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
288 HHE CFF 196;(1)/2 3':;?\)100 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:19 15:19 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
No
28 11/19/2 | 4:14:00
9 HHE CFF (/)20/ M Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:14 16:15 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
No
29 11/19/2 | 4:20:00 Ri i0
o | mHE | R (/)20/ o | Tarde [ pepebeln Fila | Fila NA | 1620 | 1620 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
29 11/19/2 | 4:22:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
1 HHE CFF 020 .Pl\/ll Tarde admision ¥ Fila Fila NA 16:22 16:22 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
No
229 HHE CFF 114;2/2 4'?;\/'?0 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:32 16:33 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
239 HHE | CFF né ;g/ 2 4‘?);00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 1636 | 16:36 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
29 11/19/2 | 4:40:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
HHE CFF Ny Tarde v Fila Fila NA 16:40 16:40 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 - 2 100% 1 100% el
4 020 PM admision R _0002
ible momento
dela
muestra
No
259 HHE CFF 116;2/2 4";:\)100 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:47 16:47 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
25 HHE | CFF 11(/);(9;/ 2 4"?\/"00 Tarde 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 1652 | 16:52 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
29 11/19/2 | 4:58:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
7 HHE CFF 020 lPl\/‘l Tarde admision ¥ Fila Fila NA 16:58 16:58 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
29 11/19/2 | 5:08:00 Informacién No DC_ES_CAP atenderen
s | HHE | CFF 020 om | Tarde | nThee Y Fila Fila NA 17:08 | 17:09 | 001 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 000 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
29 11/19/2 | 5:01:00 No
9 HHE CFF 020 'PM Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:01 17:10 0:09 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
30 11/19/2 | 5:18:00 Recepcién No
HHE | CFF g Tarde paon Fila Fila NA 17:18 | 1718 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
0 020 PM Rehabilitacion ible
Un puesto
sin
30 11/19/2 | 5:25:00 Informacion No DC_ES_CAP atender en
L | nee | crF 020 om | Tarde | ne 4 Fila Fila NA 17:25 | 17:25 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0003 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
30 11/19/2 | 5:36:00 No
S | HHE | cFF 020 o | Tarde | Urgencias Fila Fila NA 17:36 | 17:38 | 002 | NA o | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
30 11/19/2 | 5:42:00 Recepcion No
HHE | CFF Tarde oon Fila Fila NA 17:42 | 1742 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 PM Rehabilitacion ible
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne
de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos .
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
30 11/19/2 | 5:51:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
2 HHE CFF 020 .Pl\)l Tarde 2dmisién 4 Fila Fila NA 17:51 17:52 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
30 20/11/2 | 8:36:00 | Mafia No
5 HHE CFF 020 lAl\lA na Extracciones Fila Fila NA 8:36 8:36 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
30 20/11/2 | 8:38:00 | Mafa | Informacién No
HHE CFF o ¥ Fila Fila NA 8:38 8:38 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
6 020 AM na admision ible
30 20/11/2 | 8:40:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF N . Fila Fila NA 8:40 8:40 0:00 NA NA dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 AM na traumatologia ible
30 20/11/2 | 8:41:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF N B Fila Fila NA 8:41 8:41 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 0 NA
8 020 AM na oftalmologia ible
Séloun
puesto
o - No atendido
30| yge | cpe | 20/11/2 | 8:42:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 842 | 846 | 004 | oK o |dispon| 8 1 13% 1 DC_ES_CaP 8 100% 1 100% enel
9 020 AM na presenciales R _0002
ible momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
301 HHE CFF 204;;/2 8'1‘3;\)'00 Mna:a Admisién rayos Fila Fila NA 8:43 8:43 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
" No atendido
311 HHE CFF 20(/);(1)/2 S.if;\.AOO M::a Urgencias Fila Fila NA 8:45 8:45 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 DC_;(S)G(ZZAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
o ) No
321 HHE | CFF 20&1)/2 s.x.ﬂoo M::a :E‘:z?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 8:47 8:48 001 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
331 HHE CFF 206;(1)/2 8'1?\';)0 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 8:49 8:49 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
& No
3; HHE | CFF 20(/);(1)/2 s.ii)loo M::a jldgr:s';"‘/’g Fila Fila NA 8:52 8:52 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
& No
351 HHE CFF 20(/);(1)/2 s'ii)loo M::a Extracciones Fila Fila NA 8:55 8:56 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o 2 No
361 HHE | CFF 20(/);(1)/2 8.5/;7\)'00 M::a L’::q'i':i;'c’”y Fila Fila NA 8:57 8:57 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
" Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne ? uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se L] e uesto gcurrica uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor o - e al atenci tos atendid durante - ones
e 6n enla la 'q
turno turno os — atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
371 HHE | CFF zoé;;/z 8.5:\)'00 M::a :\r:Tr::;;ogfa Fila Fila NA 8:59 8:59 0:00 | NA | NA |[dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
381 HHE | CFF zoé;;/z 9‘2%00 M::a :fdt'a“l';'glr;gia Fila Fila NA 9:00 900 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
391 HHE | CFF ZO(/);(I)/Z 9'%\;’0 M:a”a Extracciones Fila Fila NA 901 | 901 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
o No
302 HHE | CFF 20&1)/2 9'%\;’0 M::a Admisién rayos Fila Fila NA 902 | 902 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
312 HHE | CFF 20(/);(1)/2 9'(;;00 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 903 | 903 | 000 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o No
322 HHE | CFF 20(/);(1)/2 9'1?\)'00 M::a jldg':s';"‘l’g Fila Fila NA 905 | 905 | 000 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
o . No
332 HHE | CFF 20(/);(1)/2 9'(;;00 M::a xlcqzz?l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 908 | 908 | 000 | NA | NA | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Un puesto
sin
32 20/11/2 | 9:11:00 | Mafia No DC_ES_CAP atenderen
2 HHE CFF 020 .AI\.A na Urgencias Fila Fila NA 9:11 9:11 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
32 20/11/2 | 9:19:00 | Mafa No
5 HHE CFF 020 lAl\lA na Admisién rayos Fila Fila NA 9:19 9:19 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
32 20/11/2 | 9:20:00 | Mafia No
5 HHE CFF 020 lAl\lA na Extracciones Fila Fila NA 9:20 9:20 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
32 20/11/2 | 9:23:00 | Mafa | Informacién No
HHE CFF e v Fila Fila NA 9:23 9:24 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
7 020 AM na admision ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
o - No Séloun
32 | e | cer | 20/11/2 | 9:24:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 924 | 954 | 030 | ok o |dispon| 8 1 13% 1 DC_ES_CAP 8 100% 1 100% puesto
8 020 AM na presenciales X _0001 "
ible atendido
enel
momento
dela
muestra
32 20/11/2 | 9:25:00 | Mafia | Atencién al No
HHE CFF . Fila Fila NA 9:25 9:25 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 AM na paciente ible
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* ok Kk

Comunidad
de Madrid

ITE

M

Hospi

tal

Evalua

dor

Fecha

Turno

Turn

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Ne
Total
de
Sistem
as para
coger
turno
operati
vos

Mome
nto en
el que
se
extrae

Mome

nto en

el que
se

atiende
al

turno

extraid
o

Ne
Horari de
os de pues
atenci tos
(] enla
Sala

Ne de
puesto

atendid
os

Posibles
incidenc
ias

ocur

H
durante
la

observa

Identifica

los

puestos
de

Identifica
ciony
uniformi
dad de
las
personas
que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

Observaci
ones

Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
o . No Un puesto
303 HHE | CFF zoé;;/z 9’2?\;'00 M::a 'ar"jf;'i';'z:my Fila Fila NA 9:40 | 1040 | 1:00 | NA dispon | 2 1 50% 1 DC_S(S)BEAP 2 100% 1 100% sin
ible - atender en
el
momento
dela
muestra
Un puesto
sin
o ) No atender en
313 HHE | CFF 20&1)/2 1oih1ﬂ.oo M::a 'a'::]'l'srl‘zfl"’”y Fila Fila NA 1051 | 10:51 | 0:00 | NA dispon | 2 1 50% 1 DC*SZBSAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
" . No atender en
323 HHE | CFF zo(/);;/z 102’\1/|.00 M::a 'a':jf;'i:i'g:my Fila Fila NA 1001 | 1001 | 000 | NA dispon | 2 1 50% 1 DC_(I;Z;B;ZAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
33 20/11/2 | 10:12:00 | Mafa " " .NO
3 HHE CFF 020 AM na Toma de datos Fila Fila NA 10:12 10:12 0:00 NA dllsbploon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
33 20/11/2 | 10:16:00 | Mafia | Citaciones No DC_ES_CAP Sélo dos
HHE CFF R 2 2 100% 10:16 10:51 0:35 OK dispon 8 2 25% 1 - 8 100% 2 100% puestos
4 020 AM na presenciales . _0001 .
ible atendidos
enel
momento
dela
muestra
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden

los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
33 20/11/2 | 10:16:00 | Mafia | Citaciones No DC_ES_CAP S6lo dos
HHE CFF . 2 2 100% 10:16 10:51 0:35 OK 0 dispon 8 2 25% 1 - 8 100% 2 100% puestos
5 020 AM na presenciales . _0001 .
ible atendidos
enel
momento
dela
muestra
Un puesto
sin
g, o No atender en
3 e | cpe | 20/1V/2 | 10:31:00 | Mafa | Admision Fila Fila NA 1031 | 1032 | 001 | NA | NA | dispon | 2 1 50% 1 DC_Es_cAP 2 100% 1 100% el
6 020 AM na traumatologia R _0002
ible momento
dela
muestra
" No
3| Gue | cpe | 20/11/2 | 10:41:00 | Mafia | Admision Fila Fila NA 10:41 | 1042 | 001 | NA o |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
7 020 AM na oftalmologia ible
33 20/11/2 | 10:51:00 | Mafia ) ) ) No
s HHE CFF 020 AM na Extracciones Fila Fila NA 10:51 10:51 0:00 NA 0 dllsbploon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
33 20/11/2 | 10:52:00 | Mafia ) ) No
9 HHE CFF 020 AM na Admisidn rayos Fila Fila NA 10:52 10:52 0:00 NA 0 dllsbploon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
34 20/11/2 | 11:05:00 | Mafia ) ) ) ) No
0 HHE CFF 020 AM na Hospital de dia Fila Fila NA 11:05 11:05 0:00 NA 0 dllsbploon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i puesto SEee puestos las
ITE | Hospi Evalua q oy os de pues s Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
= (] enla la 'q
turno turno os - atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o No
314 HHE | CFF zoé;;/z 11‘:’3"00 M::a :Idg':s';"?; Fila Fila NA 1120 | 11:20 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Sélo un
puesto
No atendido
34 20/11/2 | 11:25:00 | Mafia | Recepcién . . i i § . o DC_ES_CAP " 5
5 HHE CFF 020 AM na Rehabilitacion Fila Fila NA 11:25 11:25 0:00 NA NA dl.spon 2 1 50% 1 0002 2 100% 1 100% enel
ible momento
dela
muestra
" No
334 HHE | CFF 20&1)/2 11§’\2A.oo M::a Admisién rayos Fila Fila NA | 1132 | 1132 | 000 | NA 0 |dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
= " No
3: HHE | CFF 20&1)/2 11:&'00 M::a 'a'::]'i:::ﬁ'c’"y Fila Fila NA 11:40 | 11:40 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
o - No Séloun
3 | Gie | cpe | 20/11/2 | 11:56:00 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 11:56 | 12:32 | 036 | oK o |dispon| 8 1 13% 1 DC_ES_Cap 8 100% 1 100% puesto
5 020 AM na presenciales X _0001 "
ible atendido
enel
momento
dela
muestra
Tiempos
No
34 20/11/2 | 11:59:00 | Mafia . . i i i . . DC_ES_CAP " . de espera
6 HHE CFF 020 AM na Toma de datos Fila Fila NA 11:59 12:28 0:29 NA 0 dlisbplo:n 1 1 100% 1 0001 1 100% 1 100% de + de 20
minutos
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto

q os de ues
Fecha Turno as para se atiende . p
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os

q e Sala
operati extraid
vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Sélo un
puesto
" ” No atendido
374 HHE | CFF 20(/);(1)/ 2 12'2&'00 M::a L'::]rlng]w" 4 Fila Fila NA 12:00 | 12:00 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 Dc_(::(s)agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
34 20/11/2 | 12:02:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF - B Fila Fila NA 12:02 12:02 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
8 020 PM na traumatologia ible
34 20/11/2 | 12:03:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF o . Fila Fila NA 12:03 12:03 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
9 020 PM na oftalmologia ible
35 20/11/2 | 12:11:00 | Mafia No
0 HHE CFF 020 lPMl na Admisién rayos Fila Fila NA 12:11 12:11 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
35 20/11/2 | 12:16:00 | Mafia No
1 HHE CFF 020 .PM. na Hospital de dia Fila Fila NA 12:16 12:16 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
sin
& No uniforme.
325 HHE CFF 20(/);(1)/2 12';'\9/"00 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 12:29 12:29 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 1 DL’SZBEAP 1 100% 1 100% no tiene
ible - puesta la
bata
35 20/11/2 | 12:38:00 | Mafia | Admision No
HHE CFF o . . Fila Fila NA 12:38 12:38 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
3 020 PM na digestivo ible
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 3
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
ias uniformi
— los dad de
ocuri
= puestos las

s Observaci
= de personas

Posibles

N2 Mome -
incidenc

Total Mome | ntoen Ne
de ntoen | elque . Ne de
q o Horari de
Sistem el que se puesto
q os de pues
Fecha Turno as para se atiende .
atenci tos "
coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

ITE | Hospi Evalua

M tal dor durante ones

que
atienden
los
puestos
(N2 OK)

la
observa

Séloun
puesto
" ” No atendido
3:’ HHE | CFF 20(/);(1)/2 1'%]00 M::a L'::]ri':igf]w"y Fila Fila NA 13:02 | 13:02 | 0:00 | NA o | dispon | 2 1 50% 1 Dc_(::(s)agAP 2 100% 1 100% enel
ible - momento
dela
muestra
35 20/11/2 | 1:01:00 | Mafa | Atencidn al No
HHE CFF . . Fila Fila NA 13:01 13:01 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
5 020 PM na paciente ible
Tiempos
de espera
de +de 20
minutos.
o - No Sélo dos
35 | yge | cpr | 20/11/2 | 12100 | Mafia | Citaciones 2 2 100% | 1321 | 1357 | 036 | oK o |dispon| 8 2 25% 1 DC_Es_cAP 8 100% 2 100% puestos
6 020 PM na presenciales ; _0001 "
ible atendidos
enel
momento
dela
muestra
35 20/11/2 | 2:04:00 Mafia | Admision No
HHE CFF o . Fila Fila NA 14:04 14:04 0:00 NA NA dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
7 020 PM na traumatologia ible
35 20/11/2 | 2:05:00 Mafia | Admision No
HHE CFF Ny B Fila Fila NA 14:05 14:06 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
8 020 PM na oftalmologia ible
35 20/11/2 | 2:07:00 | Mafia No
9 HHE CFF 020 M na Hospital de dia Fila Fila NA 14:07 14:.07 0:00 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
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¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
turgno turno o ot os o ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
o s No
306 HHE | CFF Zoé ;;/ 2 2‘(;?\)'00 M::a :Idg':s';"?; Fila Fila NA 14:09 | 14:09 | 0:00 | NA 0 | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
36 20/11/2 | 2:12:00 | Mafia | Recepcion No DC_ES_CAP atender en
1 HHE CFF 020 lPl\)I na Rehazilitaci()n Fila Fila NA 14:12 14:12 0:00 NA NA dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
36 11/20/2 | 3:06:00 Informacion No DC_ES_CAP atenderen
5 HHE CFF 020 lPl\)I Tarde admision ¥ Fila Fila NA 15:06 15:06 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
11/20/2 :10:
336 HHE CFF (/)28/ 3 P?\AOO Tarde | Admision rayos Fila Fila NA 15:09 15:10 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
11/20/2 :12:
?f HHE CFF (/)28/ 3PM00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:11 15:12 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
Un puesto
sin
No atender en
11/20/2 :14: DC_E:
356 HHE CFF (/)28/ 3Pi/|00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:20 15:24 0:04 NA 0 dispon 2 1 50% 1 C_OSBSAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
. Identifica
N2 Mome ﬁ Identifica ciony
Total Mome | ntoen Ne s uniformi
de ntoen | elque es . A Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
Fecha Turno as para se atiende . de personas
M tal dor - e al atenci tos atendid durante - ones
turgno turno o ot os o ati:nden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
No
366 HHE CFF 11(@8/2 3"1;\/'?0 Tarde | Admisidn rayos Fila Fila NA 15:16 15:17 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
36 11/20/2 | 3:21:00 Informacién No DC_ES_CAP atender en
7 HHE CFF 020 .PI\)I Tarde 2dmisién 4 Fila Fila NA 15:19 15:21 0:02 NA 0 dispon 2 1 50% 1 _0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
36 11/20/2 | 3:31:00 Informacion No DC_ES_CAP atender en
3 HHE CFF 020 .PI\)I Tarde admision ¥ Fila Fila NA 15:30 15:31 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 70062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
11/20/2 41
396 HHE CFF (/)Zg/ 3 PMOO Tarde | Admision rayos Fila Fila NA 15:40 15:41 0:01 NA 0 dispon 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
. No
11/20/2 :44: i 15:43:
307 HHE | CFF ézg/ 3 ‘:,‘\AOO Tarde E:EZE?I';:;‘CM Fila Fila NA 5033 1544 | 001 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
11/20/2 :51:
317 HHE CFF (/)28/ 35PM00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 15:51 15:51 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - lde.’jtlflca
N2 Mome —— Identifica ciony
incidenc - o q
Total Mome | ntoen Ne ias uniformi
de ntoen | elque es . Ne de — los dad de
Sistem el que se Horari i uesto SEee uestos las
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q oy os de pues E s [eH Observaci
M tal dor Fecha Turno o as para se atiende atenci oo e de personas ones
coger extrae al A atendid T que
turno turno on ot os o atienden
operati extraid Sala observa los
vos o puestos
(N2 OK)
. No
327 HHE | CFF 1158/2 3‘?);00 Tarde E:EZE?I';:;'CM Fila Fila NA 1558 | 15:58 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
337 HHE CFF 11(@8/2 4"14/"00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:14 16:14 0:00 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
" No
347 HHE | CFF 11{);3/2 4'@?\/‘?" Tarde z:f;’t’;l'i‘:;‘dén Fila Fila NA 1620 | 16:20 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
37 11/20/2 | 4:22:00 Informacioén No DC_ES_CAP atender en
5 HHE CFF 020 .PI\)I Tarde admision ¥ Fila Fila NA 16:22 16:36 0:14 NA 0 dispon 2 1 50% 1 ’0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
No
367 HHE CFF 11(/;8/2 4'?)?\/"00 Tarde | Urgencias Fila Fila NA 16:47 16:52 0:05 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
. No
377 HHE | CFF 11{;8/2 4'?)%00 Tarde 2:|C12E?lliigcién Fila Fila NA 1652 | 16:56 | 0:04 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
) No sin
387 HHE CFF 11(/;8/2 4";?\/"00 Tarde Ir;forln’l\?(:lony Fila Fila NA 16:40 16:40 0:00 NA 0 dispon 2 1 50% 1 DC}I)E;B;SAP 2 100% 1 100% atender en
admision ible _ ol
momento
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28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Identifica
Identifica ciony
uniformi
los dad de
puestos las

Posibles
incidenc
ias

ocuri

N2 Mome
Total Mome | ntoen Ne

de ntoen | elque . Ne de
Sistem el que se del Horari i uesto
ITE | Hospi Evalua Turn 4 q os de pues e
Fecha Turno as para se atiende .
o atenci tos

coger extrae al A atendid
(] enla
turno turno os
q e Sala
operati extraid

vos o

s de ersonas Rz
M tal dor &

durante ones
la ok
— atienden

observa

= los

puestos

(N2 OK)

dela
muestra
37 11/20/2 | 4:47:00 No
o | HHE | cFr o0 ‘ot | Tarde | Urgencias Fila Fila NA | 1647 | 1647 | 000 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
38 11/20/2 | 4:52:00 Recepcion No
HHE | CFF 2209 arde peion Fila Fila NA | 1652 | 16:52 | 0:00 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
0 020 PM Rehabilitacion ible
Un puesto
sin
38 11/20/2 | 4:58:00 Informacion No DC_ES_CAP atenderen
L | AHE | CFF o0 Ta | Terde [ e v Fila Fila NA | 1658 | 16:58 | 0:00 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 0003 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
Un puesto
sin
" No atender en
328 HHE | CFF 11{;8/2 5'(;300 Tarde L’:;ri:i‘gf]“’"y Fila Fila NA 17.07 | 17:08 | 001 | NA 0 | dispon | 2 1 50% 1 Dc—g;agAP 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra
38 11/20/2 | 5:01:00 No
S N e 50 om | Terde | Urgencias Fila Fila NA | 1700 | 170 | 009 | NA 0 | dispon | 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Posibles - Ide'rjtlflca
N2 Mome PRTTI Identifica ciény
Total nto en Incidenc uniformi
Ne ias
de el que de N2 de — los dad de
Sistem se contr del R i uesto SEee u;os las
ITE | Hospi Evalua Turn i . oy os de pues e s Buestos Observaci
Fecha Turno as para atiende ol de . s de personas
M tal dor o - al o atenci tos atendid durante - ones
= . (] enla la 'q
turno turno s (OK de [ — atienden
operati extraid / Sala ohserva los
vos o Fuera puestos
de (N2 OK)
Servic
io)
. No
348 HHE | CFF 11(/;3/2 5"1%00 Tarde xﬁzm'i‘:gcién Fila Fila NA 17:18 | 1718 | 000 | NA | NA | dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
No
358 HHE CFF 11{);8/2 S.éfv.IOO Tarde | Urgencias Fila Fila NA 5:21 5:22 0:01 NA 0 dispon 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ible
" No
358 HHE | CFF 11(/;8/2 s.é!’sv.loo Tarde z;zg;‘i‘:;‘dén Fila Fila NA 5:27 5:29 0:02 | NA | NA |[dispon | 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ible
Un puesto
sin
38 11/20/2 | 5:31:00 Informacioén No DC_ES_CAP atender en
7 HHE CFF 020 'PI\)I Tarde admision 4 Fila Fila NA 5:31 5:32 0:01 NA 0 dispon 2 1 50% 1 *0062 2 100% 1 100% el
ible - momento
dela
muestra

G6: %
de
sistema
sde
gestion Tiempo
de de
turnoy 100% espera
llamad ensala

a (prome
operati dio)
vos

(prome
dio)

G4: % de G5: % de

G1: G2:% puestos personan
de de que
puestos atencion atienden

atendid NN 134 bien 100% bien
os identifica uniforma
(prome dos das

dio) (promedi (promedi

0:02:3

o) )]
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Comunidad
de Madrid

ITE | Hospi Evalua Sistem

M tal dor

Fecha Turno as para
coger
turno

operati
vos
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 5
INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

e Desglose de los datos relacionados con la desviacién DC_ES_CAP_0002:

Dia 16/11/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
Sala atendidos
Admision Rayos 1 0 1
Atencion Al
Paciente 1 0 1
Citaciones
Presenciales 7 2 5
16/11/2020 Mafana
Informaciony
Admision 2 1 1
Recepcién
Rehabilitacion 2 1 1
Toma de Datos 1 0 1

Informaciony

Admisién 16/11/2020 Tarde
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren
Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Dia 17/11/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Admision Rayos 1 0 1
Admision
Traumatologia 2 1 1
Citaciones
Presenciales 7 2 5
17/11/2020 Mafiana
Informacion y
Admisién 2 1 1
Recepcién
Rehabilitacién 2 1 1
Urgencias 2 1 1
Citaciones
Presenciales 7 1 6
17/11/2020 Tarde

Informaciony
Admision 2 1 1
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Dia 18/11/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Admision
Oftalmologia 1 0 1
Admision Rayos 1 0 1
Admision
Traumatologia 2 1 1
Citaciones
Presenciales . 7 1 6
18/11/2020 Mafana
Extracciones 2 1 1
Informacion y
Admision 2 1 1
Recepcién
Rehabilitacién 2 1 1
Urgencias 2 1 1
Informaciony
) 18/11/2020 Tard
Admisidn 11/ ardae 2 1 1
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren
Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Dia 19/11/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos

Admision Rayos 1 0 1
Admision

Traumatologia 2 1 1
Citaciones

Presenciales 7 2 5

19/11/2020 Mafiana
Extracciones 2 1 1

Informaciony

Admisidn 2 1 1
Recepcidn
Rehabilitaciéon 2 1 1

Informacion y

Admisién 19/11/2020 Tarde
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Dia 20/11/2020:
N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Admision
Traumatologia 2 1 1
Citaciones
Presenciales 7 2 5
Informacion y 20/11/2020 Mafiana
Admisién 2 1 1
Recepcidn
Rehabilitacién 2 1 1
Urgencias 2 1 1
Informacion y
Admision 2 1 1
20/11/2020 Tarde
Urgencias 2 1 1
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( auren

Detalle del déficit de cobertura observado en el pool de citaciones en turno de mafiana.

Comunidad
de Madrid

Momento en
el que se N2 de puestos N2 de puestos
atiende al en la Sala atendidos

Momento en

el que se

extrae el turno )
turno extraido

20/11/2020 9:24:00 AM 9:24 9:54 0:30 7 1 6
19/11/2020 9:47:00 AM 9:47 10:25 0:38 7 2 5
17/11/2020 10:15:00 AM 10:15 10:45 0:30 7 2 5
20/11/2020 10:16:00 AM 10:16 10:51 0:35 7 2 5
20/11/2020 10:16:00 AM 10:16 10:51 0:35 7 2 5
18/11/2020 10:57:00 AM 10:57 11:36 0:39 7 2 5
19/11/2020 11:31:00 AM 11:31 12:02 0:31 7 1 6
20/11/2020 11:56:00 AM 11:56 12:32 0:36 7 1 6
18/11/2020 11:58:00 AM 11:58 12:25 0:27 7 2 5
16/11/2020 12:52:00 PM 12:52 13:28 0:36 7 1 6
18/11/2020 1:07:00 PM 13:07 13:54 0:47 7 1 6
19/11/2020 1:20:00 PM 13:20 13:50 0:30 7 2 5
20/11/2020 1:21:00 PM 13:21 13:57 0:36 7 2 5
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo de espera VS Desviacidon de la cobertura
en Pool de citacién

6,2

5,8
56 b—H—Fb—+—— 1+ o
sS4 e

5,2

4,8
0:00 0:07 0:14 0:21 0:28 0:36 0:43 0:50

Tiempo de espera en sala (minutos) VS Hora

0:50

0:43

0:1

0:0

o o o
N N w
~N - = 0o D

0:00
9:54 10:25 10:45 10:51 10:51 11:36 12:02 12:32 12:25 13:28 13:54 13:50 13:57
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

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

Festi
vo

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Tramites

Flujo
COMPLETO

Canalizaciones

Tiempo
de
Entrada Tiempo
(segundo Uamar:ia AR
s) en Espera Duracién de PERDIDAS: N2
. o la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
e llamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
. " .. Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion na
= a Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea
hasta que correspond Llempolds
a P Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente,
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
NP- Tiempo extension tengo 100]si, me
Uamada Locucién que marcaro asan con el
sin 1 (no 0 NP|De 0 a 30 esperar que la No p rea
atencion " segundos operadora me -
medido) N solicitada.|Ca
personal atienda, marco la L
- nalizaciones.
extensiony no
pasa ni un tonoy
tampoco ningin
segundo, una
locucién me
indica que para
tramites
administrativos
en horariode 8a
15 horas de
lunes a viernes.

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|Sale
una locucién.

NP|No
procede|Sale
una locucién.

NP|No
procede|Sale
una locucién.
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28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|Tras area
NP- lal i6 lici .ISf,
Tiempo a locucion de solicitada.[Si, | 105 ;15 NP[No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién entrada, me pasa me pasan al calidad de la rocede|En rocede|En rocede|En
al Tarde Marcando Tramites Atencion al Flujo sin 1 (no 1 NP|De 0a 30 con Tramites, No drea de conexion P todo P todo p todo
(17-21) opcion Paciente COMPLETO | atencién " segundos donde me tramites -
LV medido) . telefonica es momento, es momento, es | momento, es
personal informa otra donde una L L. L.
) L adecuada. una locucién. una locucién. | una locucion.
locucién, que locucién me
para esos informa que
tramites debo debo llamar
llamar de L de L
NP|Flujo de
llamada
- o selccono NPINo
Tiempo - - procede |Una 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién opcion Tramites, locucion calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Noche Marcando - Atencidn al Flujo sin 1 1 NP|De 0a 30 salta una No - . P P P
al L. Tramites . L. (no L. indica el conexion llego a hablar llego a hablar | llego a hablar
(22-8) opcion Paciente COMPLETO | atencién . segundos locucién que . - L P —
LV medido) . horario de telefénica es con ningln con ningln con ningun
personal indica que para -
atencién de adecuada. operador. operador. operador.
hablar con P
PR Tramites.
Tramites hay que
llamar de 08:00 a
15:00 horas.
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* Kk

auren

Comunidad
de Madrid

28/01/2021

no, cuando
selecciono cita
para radiologia,
suenan 3 tonos y

se corta la

llamada de

manera
automdtica.

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La primera
locucién me da la
opcién de
marcar citas,
después suena
NP- . 0|No, B
Tiempo otra locucion [No, no me 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada s . . Llamada pasan con el N
SD- o Flujo . Locucién inmediatamente . calidad de la procede|No procede|No procede|No
. | Mafiana Marcando y . . sin 11 NP|De0a 30 . N Incompleta-Corte area .
Festi . Cita Radiologia INTERRUMP L (no diferenciando - conexién se contacta se contacta se contacta
(9-13) opcion atencién N segundos A de llamada solicitada. |Se - - Lo I
vo IDO medido) entre si la cita es telefénica es con ninglin con ninglin con ningln
personal N . corta la
para radiologia o llamada adecuada. operador. operador. operador.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al 100]Si, me
realizar la pasan con el
llamada, la area
NP- locucioén inicial solicitada.|La
Llamada Tiempo nos indica el locucion del 100]Si, la
Labor Noche Marcando Servicios Servicios Flujo sin 9 Locucién 5 NP|De 02 30 mend, tras No iniciome pasa | calidad de la NP|No NP|No NP|No
al . P . L (no seleccionar la con servicios conexion procede|locuc | procede|locu | procede]loc
(22-8) opcién Especificos Médicos COMPLETO | atencién " segundos i -~ . » e i
LV personal medido) opcion deseada, médicos, telefdnica es ion cion ucién
transmite la donde una adecuada.
llamada a grabacién me
servicios médicos indica el
donde una horario de
grabacién nos atencion
indica el horario
de atencién
NP|Flujo de
llamada 100|Si, me
COMPLETO | reali pasan con el
NP- zamos la llamada area
b Liamada L'I'iemp’o y mfrcamf)ls en slolicitfa’da.lla 1|0: |dS|'(,iIaI NPIN \PIN \PIN
abor . . ocucién elmendla ocucién me calidad de la o o o
al (Ergi) M;;E?Q:O Tramites Pf:::;':?:g COI'\:/lllI:JIjETO atesr:::]ién 1 (no 2 NZL:S:LZ:O opcion deseada, No indica que conexion procede|locuc | procede|locu | procede]loc
LV personal medido) la siguiente debo llamar telefonica es ion cién ucién
locucién nos en horario de adecuada.
indica que mafiana de
debemos llamar lunes a
en horario de viernes.
mafiana.
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid

* Kk

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,al
primer segundo
y tono sale una
locucién y me

indica que
s || oo,
SD- . . . L i6 - . lidad de | NP|N NP|N NP |N
. Tarde Marcando Servicios Gestion Flujo sin 1 ocucion 2 NP|De0a30 | vezquemarcdla No drea calica .,e @ [No INo INo
Festi . P P L (no .. - conexién procede|Sale | procede|Sale | procede|Sale
(17-21) opcion Especificos Econémica COMPLETO | atencién N segundos extension, no solicitada. |Ge - . - -
vo medido) - L telefénica es una locucién. una locucién. | una locucién.
personal hay ninguin tono stion
P adecuada.
y pasan 2 econdmica.

segundos hasta
que una locucién
me indica que
para hablar con
servicios
especificos hay
que llamar en
horario de 8 a 15
horas de lunes a
viernes.
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Comunidad
de Madrid
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NTILFrLua’Z:e NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
NP- . procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
. Tiempo INTERRUMPIDO|
Labor Mediodi Flujo Llamada Locucién Tras 6 tonos y 24 Llamada 6 tonosy 24 6 tonosy 24 6 tonos y 24 6 tonosy 24 s 6tonosy
al a/Sobre Marcando Urgencias Urgencias INTERRUMP sin 5 (no 24 NP|De 0a 30 segundos, Ia Incompleta-Corte segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la 24 segundos,
Ly mesa opcion DO atencion medido) segundos llamada ;e de llamada llamada se llamada se llamada se llamada se la llamada se
= (13-17) personal cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga
. automaticame | automdticame | automaticame | automaticame | automaticam
automédticament
N nte. nte. nte. nte. ente.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
Labor Mediodi Flujo Llamada Locucién INTERRUMPIDO| Llamada 6 tonos y 30 6 tonos y 30 6 tonos y 30 6 tonos y 30 s6tonosy
2l a/Sobre Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 5 (no 30 NP|De0a30 | Tras6tonosy 30 Incompleta-Corte segundos, la segundos, la segundos, la segundos, la 30 segundos,
Ly mesa opcion DO atencion medido) segundos segundos, la de llamada llamada se llamada se llamada se llamada se la llamada se
- (13-17) personal llamada se corta corta corta corta corta corta
automaticament automaticame | automdticame | automaticame | autométicame | automaticam
e. nte. nte. nte. nte. ente.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
eeetutos) (segundos) or operador y/o
(Desde . 8! por op Vi
- llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
NP- Tiempo selecciono citas. 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién Espero unos asan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lia
Tarde Marcando . . . Flujo sin 1 8 NP|De 0a 30 P No P . . ada sin ada sin mada sin
al L. Cita Radiologia L. (no segundos y area conexion
(17-21) opcién COMPLETO | atencién " segundos - . . operador. operador. operador.
LV medido) pasados un par solicitada.|Cit | telefénicaes
personal N ; Contestador Contestador Contestador
de tonos me aradiologia. adecuada. . . .
automatico. automatico. automatico.
contesta una
operadora para
gestionarme la
citaen
radiologia.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el
COMPLETO | Al pasal
NP- Tiempo seleccionar el area 1001Si, la
SD- Uamada Locucipén area de Servicios solicitada. |Me calidad &e la NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana Marcando Servicios Flujo sin 1 12 NP|De0a 30 P No indican el ” procede|No procede|No procede|No
Festi L. P RRHH L. (no Especificos para . conexion
(9-13) opcion Especificos COMPLETO | atencién ) segundos horario de . hablo con hablo con hablo con
vo medido) hablar con RRHH telefénica es
personal no da tono v sale Illamada para adecuada personal personal personal
v hablar con :
una locucién .
- Servicios
indicando que Especificos
debo llamar de 8 P :
NP- ) NP|Flujo de 10017, me .
Llamada Tiempo llamada pasan con el 100]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde Marcando P - Flujo sin 1 Locucién 17 NP|De0Oa 30 COMPLETO'l’MAr No drea calidad de la procede|No procede|No procede|No
al . Tramites Canalizaciones L (no co la opcién . . conexién
(17-21) opcién COMPLETO | atencién N segundos solicitada. | Si, - hablo con hablo con hablo con
LV medido) deseada y una N telefonica es
personal locucion me me informan adecuada personal. personal. personal.
- . del horario. :
indica el horario.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
eeetutos) (segundos) or operador y/o
(Desde . 8! por op Vi
- llamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita ) °
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100|Si, me
NP|Flujo de pasan con el
NP- . llamada area .
Labor Llamada Jj'::;i‘?n COMPLETO| Al solicitada. | Al C:I?:Jj'&fla NP|No NP|No NP|No
Tarde Marcando - Trabajadora Flujo sin 1 18 NP|De0a30 | marcarlaopcion No marcar la . procede|No procede|No procede | No
al . Tramites . i (no L. . conexion
(17-21) opcion Social COMPLETO | atencién N segundos salta una opcion opcioén salta - hablo con hablo con hablo con
LV medido) - . telefonica es
personal indicando el una opcion adecuada personal. personal personal.
horario de indicando el :
contacto. horario de
contacto.
NP- ) NP|Flujo de .
Ti 100]Ssi, |
Labor Llamada Lo llamada NP|No i da' dueta NP[No NP[No NP[No
Tarde Marcando . . Flujo sin 1 30 NP|De0a30 | COMPLETO|MAr No procede|Se . procede|No procede|No procede | No
al - Urgencias Urgencias L (no . conexion
(17-21) opcion COMPLETO | atencién " segundos coel drea corta la - hablo con hablo con hablo con
LV medido) L telefénica es
personal indicada y se llamada. personal. personal. personal.
adecuada.
corta la llamada.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No
NP- llamada drea procede|Desp | procede|Desp | procede|Des
Tiempo COMPLETO| Des solicitada.|De 100]Si, la ués de 10 ués de 10 pués de 10
Labor Uamada Locucién ués de 10 spués de 10 calidad de la segundos segundos segundos
Tarde Marcando Habitacion L Flujo sin 5 10 NP|De 0a30 P No P . 8 8 8
al . Habitaciones L (no segundos salta segundos conexién salta una salta una salta una
(17-21) opcién es COMPLETO | atencién " segundos L . . e 9
LV ersonal medido) una locucién salta una telefonica es locucién locucién locucion
P pidiéndome el locucion adecuada. pidiéndome el | pidiéndome el | pidiéndome
nimero de pidiéndome el ndmero de nimero de el nimero de
habitacion. ntmero de habitacion. habitacion. habitacion.
habitacion.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
NP- X 100]Si, me .
Labor Mediodi Llamada IIJI::E:)(; COI\:I:::?eIaMar pasan con el c:all?:al(iszrla NP|No NP|No NP|No
a/Sobre Marcando - Trabajadora Flujo sin 1 10 NP|De 0 a30 No area L procede|No procede|No procede|No
al Tramites (no deseaday sale conexion
Ly mesa opcion Social COMPLETO | atencién medido) segundos una Iocuycién solicitada.|Me telefénica es hablo con hablo con hablo con
- (13-17) personal . pasan con personal. personal. personal.
informando del P adecuada.
) Tramites
horario para
contactar.
Llar;‘npa-da Tiempo roti\:azle'\ffccu 100]Si, la
SD- Lista de . . Locucién NP|Flujo de p' . calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Tarde Marcando - Flujo sin 1 0 NP|De 0a 30 No cion. Fuera de .
Festi (17-21) opcién Trémites espera COMPLETO | atencisn (no seaundos llamada horario v se conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo P quirurgica medido) 8! COMPLETO Y telefdnica es cién. cién. ucién.
personal corta la adecuada
llamada. i
. NP|No
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No procede|No
NP- Tiempo llamada rocede | No rocede|No rocede|No rocede|No llegan a
) Llamada P INTERRUMPIDO| Llamada P p p p 8
Labor Mafiana Marcando Habitacion Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De0a30 | Nollegan a sonar Incompleta-Corte llegan asonar | lleganasonar | lleganasonar | lleganasonar | sonartonos.
al (9-13) opcidn os Habitaciones | INTERRUMP atencién (no seaundos torgms Me de 'IJIamada tonos. Me tonos. Me tonos. Me tonos. Me Me pregunta
LV P IDO ersonal medido) g e unt:; orla pregunta por pregunta por pregunta por pregunta por porla
p Eab?tacié: ara la habitacién la habitacién la habitacién la habitacién habitacion
p para pasarme. | para pasarme. | para pasarme. | para pasarme. para
pasarme.
pasarme.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Illamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de 100]Si, me
llamada salta pasan con el
una locucién area
automatica solicitada.|Tra
indicando a qué s seleccionar
hospital estoy la opcidn 2,
NP- . llamando, y para tramites, B
. Ti . 100]Ssi, |
Labor Mediodi Llamada Lolceuztﬂﬁon detallando las se activa una calidald Ideala NP|No NP|No NP|No
al a/Sobre Marcando Tramites Consultas Flujo sin 3 (no 0 NP|De 0 a 30 diferentes No locucién conexion procede | No procede | No procede | No
Ly mesa opcion Preferentes COMPLETO | atencién medido) segundos opciones. Tras automatica telefénica es hay atencion hay atencion hay atencion
- (13-17) personal pulsar la opcion que indica adecuada personal. personal. personal.
2, trdmites, se que atienden )
activa una al publico de 8
locucién al5h.de
automadtica que lunes a
indica que viernes, y se
atienden al corta la
publico de 8 a 15 llamada.
h. delunes a
viernes, y se
corta la llamada.
0|No, la
NP|Lilamada rocrizl!e']lguan Caclf::x?é:la
FALLIDA| Cuando P e
” NP- " do marco el telefénica no NP|No
Informacio Tiempo marco el . NP|No NP|No
Llamada - . teléfono del es procede|No
Labor " Mantengo a n General - . Locucién teléfono del N procede|No procede|No
Mafiana X Servicios Llamada sin 0 0 NP|De0a 30 . Fuera de rango Hospital adecuada. |Cu procede, la
al espera- (Sin Marcar L (no Hospital suenan procede, la procede, la
(9-13) ) Centrales FALLIDA atencién N segundos e R suenan 3 ando marco el llamada no
LV operad@r opcion- medido) 3 pitidos como si e ) llamada no ha | llamada no ha .
personal N pitidos como teléfono del N " N " ha sido
Operadora) comunicaray se . . B sido atendida. | sido atendida. .
si comunicara Hospital atendida.
corta la
L y se corta la suenan 3
comunicacion. N -
comunicacioén. | pitidos como
si comunicara
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
y se corta la
comunicacion.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy 0|No, no me
NP- Illamando, y pasan con el
. Llamada Tiemp’o det_allando las Llamada . .érea 190|S|" la NP|No NP|No NP|No
Labor " Flujo . Locucién diferentes solicitada.|Tra | calidad de la
Mafiana Marcando . y sin 3 0 NP|De0Oa 30 N Incompleta-Corte ) " procede|No procede|No procede|No
al . Cita Cita INTERRUMP L (no opciones. Una s seleccionar conexién " . "
(9-13) opcion atencion ) segundos ) de llamada - . hay atencién hay atencion hay atencion
LV IDO medido) vez selecciono la opcién 1 telefonica es
personal ) ) personal. personal. personal.
citas, salta una para citas, se adecuada.
locuciéon cortala
indicando que llamada.
para citas de
radiologia,
marque 1, y para
otras citas,
marque 2. Tras
seleccionar la
opcion 2, se
corta la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y después
del tono de
NP- . NP|N NP |N NP|N
Tiempo entrada se queda NP|No 100]Si, la [No [No INo
. Llamada s . X Llamada N procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Labor o Flujo . Locucién en silencio la procede|Para calidad de la " " "
Mafana Marcando . " sin 1 15 NP|De 0 a 30 Incompleta-Corte 3 . ada sin ada sin mada sin
al . Cita Cita INTERRUMP - (no llamada y cita. Pero se conexién
(9-13) opcion atencién N segundos de llamada - operador. operador. operador.
LV IDO medido) pasados 15 corta la telefdnica es
personal Contestador Contestador Contestador
segundos se llamada. adecuada. . . .
. automético. automético. automatico.
corta. Llamé otra
vez y se volvid a
cortarenel
mismo tiempo y
de la misma
manera.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamaday
selecciono la
NP- ) opcidn Servicios 100]$i, me ; NP|No NP|No NP|No
Tiempo especificos. pasan con el 100]Si, la
Labor tamada Locucién Pasados unos drea calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde Marcando Servicios . Flujo sin 1 4 NP|De0a 30 No L . ada sin ada sin mada sin
al . P Farmacia L (no segundos me cae solicitada. |Ser conexion
LV (17-21) opcion Especificos COMPLETO | atencidén medido) segundos un contestador vicios telefénica es operador. operador. operador.
- personal i . Contestador Contestador Contestador
automatico que especificos, adecuada. . . .
- X automético. automdtico. automatico.
me indica que farmacia.
para hablar con
esta drea se
debe llamar de
lunes a viernes
entre 8y 15:
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AL PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO | Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
NP- . opcién Tramites. 100]Si, me NP|No NP|No NP|No

Tiempo

1001Si, la
Locucién Me quedo a la pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla

Tramites espera Flujo sin 1 (no 5 NP|De 0a 30 espera unos No area conexion ada sin ada sin mada sin
COMPLETO | atencién ) segundos segundos y sale solicitada. | Tra - operador. operador. operador.
medido) . . . telefénica es
personal una locucién mites, lista de adecuada Contestador Contestador Contestador
automdtica que espera. : automadtico. automadtico. automatico.
dice que para
hablar con
tramites se llame
de lunes a
viernes entre 8y
15.

. Llamada
Labor Tarde Marcando Lista de

Lv (17-21) opcion quirdrgica
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al primer 0|No, no me
segundo y tono pasan con el
NP- sale una locucion drea
Inf i6 Ti 100]Si, |
ntormacio . Llamada |em!)lo y me indica que Llamada solicitada. |Se . ISi, la NP|No NP|No NP|No
Labor . Mantengo a n General Flujo . Locucién L calidad de la
Mafana . . sin 1 5 NP|De 0a30 extension tengo Incompleta-Corte cortala L procede|Se procede|Se procede|Se
al espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP L. (no conexion
(9-13) ) atencién " segundos que marcar o de llamada llamada - corta la corta la corta la
LV operad@r opcidn- IDO medido) . telefénica es
personal esperar a que me mientras llamada. llamada. llamada.
Operadora) " adecuada.
atienda una esperoala
operadora, al operadora.
esperar, no se Urgencias.
escucha ningin
tono y pasado 5
segundos se
corta la llamada.
NP|Flujo de NP|No
” NP- " llamada procede | Desp ,
Inf Ti . 100]Ssi, |
nrormacio ) Llamada 1empo INTERRUMPIDO| Llamada ués de 00[Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo a n General - Flujo . Locucién . - calidad de la
Tarde X Servicios sin 1 7 NP|De0a 30 Después de Incompleta-Corte finalizar la . procede|La procede|La procede|La
al espera- (Sin Marcar S INTERRUMP L (no - - conexion
(17-21) ) Quirdrgicos atencion N segundos finalizar la de llamada locucién - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- IDO medido) e L telefénica es
personal locucidn inicial, inicial, la corta corta. corta.
Operadora) adecuada.
lallamada se llamada se
corta. corta.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo
(segundo Llama':la LLAMADAS
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
A g N b Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente, .
Espera) Perdidas + No
la hasta que
" . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|No
NP|Flujo de I
NP llamada procede|La
Informacié Tiempo llamada se 100]Si, la
. Llamada . INTERRUMPIDO| Llamada . " NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo a n General . Flujo . Locucién corta después | calidad de la
Tarde . Cuidados sin 1 0 NP|De 0 a 30 La llamada se Incompleta-Corte » . procede|La procede|La procede|La
al espera- (Sin Marcar . INTERRUMP i (no . de la locucién conexion
(17-21) ) Enfermeria atencién . segundos corta después de de llamada L - llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- IDO medido) IR inicial telefonica es
personal la locucién inicial . corta. corta. corta.
Operadora) . mientras adecuada.
mientras estoy a
estoyala
la espera.
espera.
NP- ) NP|Flujo de NP|No . NP|No NP|No NP|No
Tiempo llamada 100]Si, la procede|Gra
Llamada ) procede|Grab N procede|Grab | procede|Grab )
SD- o . . Locucién COMPLETO|Grab L. calidad de la L. . bacion
. | Mafiana Marcando P . Flujo sin 2 3 NP|De 0a30 L. No acion . acion acion .
Festi . Trédmites Archivos L (no acion . conexién . . informando
(9-13) opcion COMPLETO | atencién N segundos . informando - informando informando .
vo medido) informando del . telefonica es . N del horario
personal . del horario de del horario de | del horario de P
horario de P adecuada. P P de tramites
- tramites de L tramitesde L | trdmites de L
trdmites de L delL
100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
. procede|Gra
NP- " area . procede|Grab | procede|Grab -
Tiempo - 100]Si, la - - bacién
SD. Uamada Locucién NP|Flujo de solicitada. | Gr calidad de la acion acion informando
. Tarde Marcando Habitacion . Flujo sin 2 3 NP|De 0a 30 ) No abacion . informando informando
Festi . Habitaciones L. (no llamada . conexion de marcar el
(17-21) opcion es COMPLETO | atencién N segundos informando - de marcar el de marcar el .
vo medido) COMPLETO telefénica es | . nimero de
personal de marcar el ndmero de nimero de o
, adecuada. L o habitacién
ntmero de habitacion habitacion
o que se
habitacion que se desea. | que se desea.
desea.
que se desea.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
(g lamada L1
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
. . Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente, .
Espera) Perdidas + No
la hasta que
" . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
NP- Tiempo Entra la llamada 0INo, no me 10015, la NP[No NP|No NP|No
SD- Flujo Uamada Locucién inicial y me Uamada pasan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Festi Tarde Marcando Cita Cita INTERI{UMP sin 1 (no 12 NP|De 0a 30 quedoala Incompleta-Corte area conexion P consegui P consegui pconse ui
- opcién atencién N segundos espera para e llamada solicitada. | Cit .
(17-21) i6 i6 d de llamad licitada. | Ci 8 8 €
vo IDO ersonal medido) hablar con un 2. Se cortd Ia telefénicaes | hablarconun | hablarcon un hablar con
p operador .Ilamada adecuada. operador. operador. un operador.
Pasados unos
segundos se
corta la llamada.
NP|Flujo de
NP- . llamada 0|No, no me B
1
Labor Flujo Uamada J;s.:t%on INTERRUMPIDO| Uamada pasan con el cal?:aljlc’jéala ro':ZLZTNo ro’\izji':(l)No ro’\iz:i':(l)No
al Tarde Marcando Cita Cita INTERI{UMP sin 1 (no 2 NP|De 0a 30 Tras seleccionar Incompleta-Corte area conexion Ze contacta Ze contacta Ze contacta
(17-21) opcién atencién N segundos la opcidn citas, de llamada solicitada. |Se . - P L
LV IDO ersonal medido) se corta de corta la telefénica es con ningdn con ningdn con ningln
P manera llamada adecuada. operador. operador. operador.
inmediata.
NP|Flujo de
llamada
Informacié NP- Tiempo INTERRUMPIDO| 0INo, no me 10015, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada ) Me mantengo a Llamada pasan con el .
Labor Mantengo a n General Flujo ) Locucién . calidad de la procede|No procede|No procede | No
al Tarde espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP sin 1 (no 2 NP|De 02 30 la espera para Incompleta-Corte area conexion se contacta se contacta se contacta
(17-21) ) atencién N segundos hablar con una de llamada solicitada. |Se - - - -
LV operad@r opcion- IDO medido) telefonica es con ningun con ningun con ningun
personal operadora pero cortala
Operadora) 1a llamada se llamada adecuada. operador. operador. operador.
corta de manera
automdtica.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
(g lamada L1
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
. . Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente, .
Espera) Perdidas + No
la hasta que
" . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Informacié LIa’;‘nPa;da Tiempo Cuando me Lamada 0';::[’] :Zn": 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde Mantengo a n General Flujo sin 1 Locucién 4 NP|De 0230 mantengo a la Incompleta-Corte P irea calidad de la procede | No procede | No procede | No
al espera- (Sin Marcar Admision INTERRUMP L. (no espera para P . conexion se contacta se contacta se contacta
(17-21) - atencién " segundos de llamada solicitada. |Se . P - -
LV operad@r opcion- IDO medido) hablar con una telefonica es con ningln con ningln con ningun
personal cortala
Operadora) operadora, la llamada adecuada. operador. operador. operador.
llamada se corta :
de manera
inmediata.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Una .
- 1
NP Tiempo locucién indica 00]Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién que para hablar pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede|No
Tarde Marcando Servicios Flujo sin 1 4 NP|De0a 30 . No drea "
al - . Compras L (no con Servicios - conexion se contacta se contacta se contacta
(17-21) opcion Especificos COMPLETO | atencién N segundos . solicitada. |Ser - - - -
LV ersonal medido) Especificos hay vicios telefénica es con ningdn con ningdn con ningln
p que llamar de . adecuada. operador. operador. operador.
. Especificos
Lunes a Viernes
de 08:00 a 15:00
horas.
NP|Flujo de
llamada
NP- INTERRUMPIDO| 0[No, no me
Informacio Llamada Tiempo Me mantengo a Llamada asarl1 conel 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo a n General - Flujo . Locucién la espera para P . calidad de la procede|No procede|No procede|No
Tarde . Servicios sin 1 4 NP|De 0a30 Incompleta-Corte area .
al espera- (Sin Marcar INTERRUMP L (no hablar con una - conexién se contacta se contacta se contacta
(17-21) - Centrales atencion ) segundos de llamada solicitada. |La . - N I
LV operad@r opcion- IDO medido) operadora pero telefonica es con ningln con ningln con ningun
personal llamada se
Operadora) lallamada se corta adecuada. operador. operador. operador.
corta de manera )
automdtica e
inmediata.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP-
- Tiempo 100]Si, la
Labor | Mediodi ) Uamada Locucién NP|Flujo de NP|No calidad de la NP[No NP|No NP|No
a/Sobre Marcando . . Flujo sin 1 17 NP|De O a 30 No procede|Se L
al . Cita Cita L (no llamada conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
mesa opcién COMPLETO | atencién . segundos corta la - ) . )
LV medido) COMPLETO telefénica es cién cién ucion
(13-17) personal llamada 2decuada
NP- ) NP|No . NP|No NP|No NP|No
Tiempo 100]Si, la procede|Gra
. Llamada ) . procede|Grab N procede|Grab | procede|Grab )
SD- o Lista de . . Locucién NP|Flujo de . calidad de la L. . bacion
Festi Mafiana Marcando Tramites espera Flujo sin 2 (no 19 NP|De 0 a 30 llamada No acion conexién acion acion informando
(9-13) opcion N p N COMPLETO | atencién N segundos informando - informando informando .
vo quirurgica medido) COMPLETO . telefonica es . N del horario
personal del horario de del horario de | del horario de P
P adecuada. P P de tramites
tramites de L tramitesde L | trdmites de L de L
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
ta IIamad:j: s 0|No, no me
NP- Tiempo corta, al primer asan con el 1001Si, la
. Llamada p segundo y tono Llamada P . . ’ NP|No NP|No NP|No
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 area calidad de la
Tarde Marcando . . sin 1 48 sale una Incompleta-Corte . . procede|Se procede|Se procede|Se
al . Cita Cita INTERRUMP L (no segundos a 1 L solicitada. | Sol conexion
(17-21) opcion atencién N . locucién, una vez de llamada e - corta la corta la corta la
LV IDO medido) minuto - icito citay se telefénica es
personal me indica que llamada. llamada llamada.
- corta la adecuada.
extension tengo
llamada.
que marcar,
pasan 10 tonos y
cerca de un
minuto.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No
NP- llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
Mediodi Lamada Tiem!)lo COMI?LETOITras 1minutoy40 [ 1minutoy40 | 1minutoy40 | s1minutoy
Labor a/Sobre Marcando Habitacion o Flujo sin 5 Locucién 100 NP|De1a2 1 minuto y 40 perdida NP|No segundos se segundos se segundos se 40 segundos
al mesa opcion es Habitaciones COMPLETO | atencién (no minutos segundos se procede corta la corta la corta la se corta la
LV (13-17) personal medido) corta la llamada llamadaalno | llamada al no llamadaalno | llamada al no
al noindicar el indicar el indicar el indicar el indicar el
nimero de nimero de nimero de nimero de nimero de
habitacién. habitacién. habitacién. habitacién. habitacién.
0|No, la
0|No, no me calidad de la
NP|Flujo de pasan con el conexion NP|No NP|No NP|No
Informacié NP- Tiempo llamada area telefénica no procede|La procede|La procede|La
Labor Mantengo a n General Lista de Flujo Llamada Locucién INTERRUMPIDO| solicitada.|La es llamada se llamada se llamada se
al Tarde espera- (Sin Marcar espera INTERRUMP sin 5 (no 40 NP|Dela?2 La llamada se Perdida llamada se adecuada.|La corta y hay corta y hay corta y hay
LV (17-21) operad@r opcion- quirirgica DO atencion medido) minutos corta y hay mal cortay hay llamada se mal sonido, a mal sonido, a | mal sonido, a
- Operadora) personal sonido, a los 40 mal sonido, a cortay hay los 40 los 40 los 40
segundos de los 40 mal sonido, a segundos de segundos de segundos de
espera. segundos de los 40 espera. espera. espera.
espera. segundos de
espera.
NP|Flujo de 0[No, no me
llamada !
NP INTERRUMPIDO| pasa:r::” €
Mediodi Informacié Lamada Tiempo Me mantengo a solicitada. |Qu 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor a/Sobre Mantengo a n General Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 1a2 la espera para perdida edoa I'a\ calidad de la procede|No procede|No procede|No
al mesa espera- (Sin Marcar Admisién INTERRUMP atencién (no minutos hablar con un espera para conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
LV (13-17) operad@r opcion- IDO personal medido) operador, pero hablar con telefonica es conun conel hablar con el
Operadora) pasados 41 operador, adecuada. operador. operador. operador.
segundosy 9 !
tonos, se corta la pero se corta
lallamada
llamada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

almacén, da 6

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
antes de que
me contesten.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada NP|No
inicial y'una vez procede | Que NP|No NP|No NP|No
” NP- " que dice las do a la espera . procede|Qu
Informacid Tiempo . 1001Si, la procede|Que procede|Que
. Llamada . opciones me para hablar . edoala
SD- . Mantengo a n General - Flujo . Locucién . calidad de la doalaespera | doalaespera
Festi Mafana espera- (Sin Marcar Servicios INTERRUMP sin 1 (no 49 NP|Dela?2 quedoala Perdida con un conexién ero no ero no espera pero
(9-13) P ) Centrales atencién " minutos espera para operador, - p4 p, no consigo
vo operad@r opcion- IDO medido) . telefénica es | consigo hablar | consigo hablar
personal hablar con un pero después — L hablar con
Operadora) N adecuada. con ningln con ningln [
operador, pero de varios ningun
operador. operador.
pasados unos tonos se corta operador.
segundos se la llamada.
corta la llamada
y no consigo
hablar con nadie.
NP|Flujo de
NP- X llamada 0|No, no me .
Mediodi . Llamada Tlem!.)f) INTERRUMPIDO| pasan con el 19OISI’ la NP[No NP[No NP|No
Labor - Flujo . Locucién . . . calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al a/Sobre Marcando Servicios Almacén INTERRUMP sin 2 (no 68 NP|Dela2 Tras seleccionar Perdida area conexion ada de ada de mada de
mesa opcién Especificos atencion " minutos servicios solicitada. [tra . . - -
LV IDO medido) P telefénica es marcacion marcacion marcacion
(13-17) personal especificos, y s 6tonos se . . .
. adecuada. directa directa directa
después corta
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
tonos y 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
NP- Tiempo llamada area telefénica no procede|La procede|La procede|La
Labor Flujo LIanjada Locucion INTERRUMPIDO| ! solicitada.|La es llamada se llamada se llamada se
al Tarde Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 5 (no 85 NP|Dela?2 La llamada se Perdida llamada se adecuada.|La corta en un corta en un corta en un
LV (17-21) opcién DO atenciéon medido) minutos corta en un corta en un llamada se minuto 31 minuto 31 minuto 31
- personal minuto 31 minuto 31 corta en un segundos. El segundos. El segundos. El
segundos. El segundos. El minuto 31 sonido es sonido es sonido es
sonido es malo. sonido es segundos. El malo. malo. malo.
malo. sonido es
malo.
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Comunidad
de Madrid

Labor
al

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Habitacion
es

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Flujo

Habitaciones COMPLETO

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Des
pués de la
locucién de
bienvenida y
marcar la opcion
habitaciones, hay
una locucién que
los pasos a seguir
para hablar con
las habitaciones
y que se repite
NP- Ti continuamente:
Llamada Lolzr:::::’)on "étodavia sigue
sin 1 (no 3 NP|Dela?2 ahi?"y otra que Perdida
atencion medido) minutos le sigue "Para
personal hablar con las

habitaciones
debe marcar 1
seguido del
nimero de la
habitacién
deseada, por
ejemplo si desea
hablar con la
habitacién 005
debe marcar
1005, por favor
marque el
nimero de la
habitacion".

100|Si, me
pasan con el
area
solicitada. |Ha
y una locucién
que indica los
pasos a seguir
para hablar
con las
habitaciones y
que se repite
continuament
e: "étodavia
sigue ahi?"y
otra que le
sigue "Para
hablar con las
habitaciones
debe marcar 1
seguido del
nimero de la
habitacién
deseada, por
ejemplo si
desea hablar
conla
habitacion
005 debe
marcar 1005,
por favor
marque el
nimero de la
habitacién".

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

agente.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

agente.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

agente.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(Desde (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
. . Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente, .
Espera) Perdidas + No
la hasta que
" . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
Mlamsds ol a
Informacié NP- Tiempo INTERRUMPIDO r(’)\‘cpeld’:TLa caclf::x%ila
Labor Mantengo a n General Flujo Uamada Locucitiﬁn Me mantengo a ’I)Iamada se telefénica no NP|No NP|No NP|No
al Tarde es erg» (Sin Marcar Servicios INTERliUMP sin 1 (no 28 NP|Dela2 la espera para Perdida corta al es procede|No procede|No procede | No
(17-21) P L. Quirurgicos atencion . minutos hablar con el . hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- IDO medido) . minutoy 18 adecuada.|La
personal area deseada R 9 personal. personal. personal.
Operadora) N segundos sin locucién se
pero al minutoy "
ser atendido. escucha muy
18 segundos se baia
corta la llamada. )
0|No, la
Informacié NP- Tiempo N'I)Il'atllwlgzade NP|No caclfr?:xs;la
LI L
Labor Tarde Mantengo a n General Servicios Flujo Ia;?:da 1 Locucién 28 NP|Dela?2 INTERRUMPIDO| Perdida ‘I)I';or:\ea\((jizls: telefénica no ro':';(liZ?No ro’\ipell':(I)No ro’\&‘:ZL':(I)No
al espera- (Sin Marcar . INTERRUMP . (no Me mantengo a es P P P
(17-21) - Quirdrgicos atencién " minutos corta al hablo con hablo con hablo con
LV operad@r opcion- IDO medido) la espera, salta . adecuada.|No
personal L minutoy 18 . personal. personal. personal.
Operadora) musica y se corta , lalocucién
L segundos.
la comunicacion. se escucha
mal.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
NP- primera locucién
Liamada Tiempo nos indica el 100]Si, me 100]Si, la
Lab L i0 ( | lidad de | NP|N NP |N NP |N
avor Tarde Marcando Habitacion - Flujo sin 5 ocucion 3 NP|Dela?2 mend, para' . Perdida pasaln cone calica . ,e 2 [No [No INo
al ) Habitaciones L (no . escoger la opcién area conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
(17-21) opcion es COMPLETO | atencién N minutos N - . - 9 9
LV ersonal medido) que nos interesa solicitada.|Ha | telefénica es cién cién ucién
P y la segunda bitacion adecuada.
opcién la manera
de ponernos en
contacto con una
habitacién.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al llamary
seleccionar la
opcidn Citas, sale
una nueva
locucién que me
da a elegir entre 0|No, no me
NP- Citas de pasan con el
Llamada Tiempo Radiologia o area 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde Marcando Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De1a2 Citas. Selecciono perdida solicitada.|La calidad de la procede | No procede | No procede | No
al (17-21) opcion Cita Cita INTERRUMP atencién (no minutos la opcidn citas y llamada se conexion llego a hablar | llegoa hablar | llego a hablar
LV IDO personal medido) me mantengo a corta sin telefdnica es con ningun con ningun con ningun
la espera pasarme con adecuada. operador. operador. operador.
durante 42 el dreade
segundos mds y Citas.
suenan un total
de 10 tonos, tras
los cuales,
cuando llevo un
minuto de
llamada, ésta se
corta de manera
automdtica.
100]Si, me
. pasan con el
Llal:lnpa-da Tiemp’o NTILI::{:zade . _érea 190|Si' la
Labor | \oche | Marcando | Habitacion o Flujo sin 1 Locucion 3 NP|Dela2 | COMPLETO|La Perdida solicitada. | De | - calidad de la NPINo NPINo NPINo
al (22-8) opcién os Habitaciones COMPLETO | atencisn (no minutos llamada se spués de conlexmn procede| Hlay procedelHlay procedelHlay
LV personal medido) realiza marcar la telefonica es una locucién. una locucién. | una locucion.
extension, me adecuada.
correctamente.
pasan con las
habitaciones.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
INTERRUMPIDO| pasan con el NP|No NP|No NP|No
Tras la locucion area procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
” NP- X solicitada.|Tra . lalocuciénde | lalocuciénde | slalocucién
- Informacié Tiempo de entrada, . 100]Si, la
Mediodi . Llamada i s la locucion . entrada, estoy | entrada, estoy | de entrada,
Labor Mantengo a n General . Flujo . Locucién estoy en espera . calidad de la
a/Sobre X Cuidados sin 1 18 NP|Dela?2 Perdida de entrada, . en espera en espera estoy en
al espera- (Sin Marcar . INTERRUMP L (no " para ser conexion
mesa ) Enfermeria atencién " minutos N estoy en o para ser para ser espera para
LV operad@r opcion- IDO medido) atendida por una telefonica es " . "
(13-17) personal espera para atendida, y es | atendida,yes | seratendida,
Operadora) operadora de " adecuada.
Informacion ser atendida, cuando la cuando la y es cuando
General, y es es cuando la llamada se llamada se lallamada se
cuand(l)\:a llamada se corta. corta. corta.
llamada se corta. corta.
NP|Flujo de
NP- llamada
Mediod Llamada Tiempo COMPLETO|Tras 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . Locucién seleccionar cita . pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
a/Sobre Marcando . . . Flujo sin 2 135 NP|De2a3 . . Perdida . .
al ) Cita Radiologia L (no . de radiologia, area conexién ada de ada de mada de
mesa opcion COMPLETO | atenci6n . minutos . . . s i 2 "
LV (13-17) ersonal medido) dan 27 tonos solicitada.|Cit | telefénica es marcacion marcacion marcacion
P pero finalmente a Radiologia adecuada. directa directa directa
me cogen el
teléfono
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jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada

s 0|No, no me
inicial y
. " pasan con el
selecciono citas. irea
NP Tiempo Una vez dg@tro solicitada. | Cit 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada . de la opcién N . N procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Labor o Flujo . Locucién : N . a radiologia. calidad de la . . .
Mafiana Marcando . . . sin 1 120 NP|De3a4 citas, selecciono Perdida . . ada sin ada sin mada sin
al . Cita Radiologia INTERRUMP L (no . ) N . Selecciono conexion
(9-13) opcién atencion ) minutos cita radiologia y ) . operador. operador. operador.
LV IDO medido) citas pero en telefénica es
personal me quedoa la Contestador Contestador Contestador
la espera para adecuada. . . e
espera. Pasados - S automatico. automatico. automatico.
. cita radiologia
més de 3
. se corta la
minutos se corta
llamada.

la llamaday no
consigo
comunicar con
radiologia.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automadtica 0|No, no me
indicando a qué pasan con el
hospital estoy area
llamando, y solicitada.|Un
NP- detallando las avez
Labor Flujo Uamada IIJIce:;ﬂﬁon ] dclif;r:::tils'as ;elc?g:inoalrz callli);aljlcljéala NP|No NP|No NP|No
Mafiana Marcando . . . ; sin 3 160 NP|De3a4 P o Perdida P N P . procede|No procede|No procede | No
al ) Cita Radiologia INTERRUMP L (no . pulsar la opcién citas de conexion " . .
(9-13) opcion atencion N minutos . I e hay atencion hay atencién | hay atencién
LV IDO medido) de Citas, me radiologia, telefénica es
personal personal. personal. personal.
salta una espero adecuada.
locucién durante 2
indicando que minutos y 40
pulse 1 para citas segundos, y se
de radiologia, y 2 corta la
para otras citas. llamada.
Pulso 1, y espero
durante 2
minutos y 40
segundos, hasta
que se corta la
llamada.
. 0[No, no me
NP- . NP|Flujo de pasan con el . NP|No NP|No NP|No
Llamada Tiempo llamada drea 100ISi, la rocede|La rocede|La rocede|La
Labor Flujo " Locucion INTERRUMPIDO | ) o | calidaddeta | P P p
al Tarde Marcando Cita Radiologia INTERRUMP sin 1 (no 179 NP|De3a4 La llamada se Perdida solicitada.|Si, conexion llamada se llamada se llamada se
(17-21) opcion atencién N minutos N me pasan con - corté corté cortd
LV IDO medido) interrumpe . telefénica es
personal el area de esperando a esperando a esperando a
esperando a ser N adecuada. " " N
. cita, donde ser atendida. ser atendida. | ser atendida.
atendida.
espero hasta
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e"l"a:s'“::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
que me
cuelgan.
0|No, la
calidad de la
conexion
NP | Flujo de telefénica no
llamada es
COMPLETO | Tras adecuada. |El
- saludo de la
NP- marcar la opcién locucion
Tiempo de cita, salta una 100|Si, me NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién locucion pasan con el cortado, tras procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde Marcando . y Flujo sin 2 209 NP|De3a4 . Perdida ) marcar la
al . Cita Cita L. (no . excesivamente area s ada de ada de mada de
(17-21) opcion COMPLETO | atencién " minutos ., L - . opcion, la . - .
LV medido) bajito, y musica, solicitada. | Cit L marcacién marcacion marcacion
personal musicay la
tras mas de 3 a . directa directa directa
K locucion de
minutos de .
lineas
espera, da un
ocupadas,
tono y contestan
apenas
la llamada . .
imperceptible,
excesivament
e bajoel
volumen
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP- NTIL:J;;ade 0INo, no me
Mediodi ' Llamada Tlemlp,o INTERRUMPIDO| pasa{n conel 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
Labor a/Sobre Marcando Flujo sin 2 Locucién 224 NP|De3a4 Tras seleccionar perdida area calidad de la procede|Llam | procede|Llam procede|Lla
al mesa opcidn Cita Cita INTERRUMP atencién (no minutos 1a opcion de cita solicitada. |tra conexion ada de ada de mada de
LV (13-17) P IDO ersonal medido) d:s ués de 46 s 46 tonos la telefdnica es marcacion marcacion marcacion
P yaesp llamada se adecuada. directa directa directa
tonos la llamada
corta
se corta
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamo y me salta 100]Si, me
locucién pasan con el
NP- Tiempo enseguida, area 1005, la NP[No NPINo NPINo
Labor Flujo Uamada Locucién marco opciones solicitada. | Sal calidad de la rocede|Tan rocede|Tan rocede|Tan
Mafiana Marcando . . ., y sin 1 178 NP|De3a4 hasta llegar a Perdida ta Locucidn, . P P P
al (9-13) opcion Cita Radiologia INTERRUMP atencién (no minutos citas de marco oncién conexion solo me solo me solo me
LV P IDO medido) . . 5 P telefdnica es atienden atienden atienden
personal Radiologia, 1citasy . . .
- adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
suenan hasta 42 marco opcion
tonos y nadie 1 citas
atiende la radiologia.
llamada, se
cuelga al minuto
3:29.
NP|Flujo de
NP- llamada
Labor Mediodi Flujo Uamada II)IZ?ZESOn I?AZEEoRlIJaN;PIC?t?nl NP|No c:l?:alclSI(;laIa NP|No NP|No NP|No
al a/Sobre Marcando Cita Radiologia INTER;UMP sin 1 (no 205 NP|De3a4 indicad;) Perdida procede|La conexion procede | No procede|No procede | No
mesa opcion g atencién N minutos Y llamada se - hablo con hablo con hablo con
LV IDO medido) permanezco a la telefonica es
(13-17) personal corta. personal. personal. personal.
espera para ser adecuada.
atendido pero se
corta.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
NP- . llamada 0|No, no me B
Labor Flujo Llamada J]'::;i‘?n INTERRUMPIDO | pasan con el C:I?:alj'&fla NP|No NP|No NP|No
al Mafiana Marcando Cita Radiologia INTERRUMP sin 1 (no 180 NP|De3a4 Tras seleccionar Perdida area conexién procede|La procede|La procede|La
LV (9-13) opcion DO atencion medido) minutos la opcion de citas solicitada.|La telefénica es llamada se llamada se llamada se
- personal radioldgicas, la llamada se d d corta. corta. corta.
llamada se corta corta. adecuada.
mientras espero.
NP|Flujo de 0|No, no me
NP- llamada pasan con el
Llamada Tiempo INTERRUMPIDO| area 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana Marcando Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De3ad Tras marcar la perdida solicitada.|tra | calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al (9-13) opcion Cita Radiologia INTERRUMP atencién (no minutos opcion deseada y s 6 tonos salta conexion ada de ada de mada de
LV IDO medido) tras 6 tonos, musicay telefonica es marcacion marcacion marcacion
personal salta musicay finalmente se adecuada. directa directa directa
finalmente se cortala
corta la llamada llamada
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una |0Cl:|C}0n 0|No, no me
NP- automatica pasan con el
. Llamada Tlem!)lo |nd|ca'ndo agque Llamada drea 190|SI' la NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 hospital estoy - calidad de la
Mafiana Marcando . . sin 3 24 Incompleta-Corte solicitada.|Tra . procede|No procede|No procede | No
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP I (no segundosa 1 llamando, y conexion " . .
(9-13) opcion atenciéon . . de llamada s esperar 24 - hay atencién hay atencion hay atencién
LV IDO medido) minuto detallando las telefénica es
personal ) segundos, se personal. personal. personal.
diferentes adecuada.
: corta la
opciones. llamada
Selecciono la :
opcidn 5 para
urgencias. Tras
esperar 24
segundos, se
corta la llamada.
NP|Flujo de NP|No qlNo, la
NP- llamada rocede | Marc calidad de la
Tiempo COMPLETO|Mar P - conexion NP|No NP|No NP|No
Llamada 9 L o la opcién de -
Labor . . Locucién NP |De 30 co la opcién de 3 telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Noche Marcando . " Flujo sin 2 31 N No citay contesta
al (22-8) opcidn Cita Cita COMPLETO | atencisn (no segundos a 1 citay me ol teléfono es ada de ada de mada de
LV P medido) minuto contestan al . X adecuada. | El marcacion marcacion marcacion
personal . alguien y dice . " .
teléfono saludo de la directa directa directa
- que hablo con -
diciendo urgencias locucién
Urgencias 8 cortado
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|La area
NP- | i6 lici LAl
- Tiempo ocucion me pasa solicitada, | 10015, la NP[No NP|No NP|No
Mediodi Llamada L. con pasarme con .
Labor — . . Locucién NP|De 30 o . calidad de la procede|Es procede|Es procede|Es
a/Sobre Marcando Habitacion L Flujo sin 1 33 habitaciones, y No habitaciones, o, . . L.
al mesa opcién es Habitaciones COMPLETO | atencién (no segundosa 1 tras la espera sale una conexion una locucién una locucién una locucién
LV P medido) minuto p ! L telefonica es en todo en todo en todo
(13-17) personal otra locucion me locucién que
. . adecuada. momento. momento. momento.
informa que me informa
debo marcar que debo
1+nro de marcar 1+nro
habitacién. de habitacién.
0|No, la
NP- NP|Flujo de calidad de la
Llamada Tiempo llamada 100|Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
Labor Noche Marcando Fluio sin 5 Locucién 34 NP|De 30 COMPLETO|Tras No pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al (22-8) opcién Urgencias Urgencias COMPJLETO atencién (no segundosa 1 marcar la opcién area es ada de ada de mada de
LV P ersonal medido) minuto de urgencias, solicitada.|Ur | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
p suenan 3 tonos y gencias saludo de la directa directa directa
contestan locucién
cortado
100]Si, me
pasan con el
area
. solicitada. |Me
NP- NP|Flujo d .
Tiempo [Flujo de pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Llamada o llamada . .
Labor Mafiana Marcando Habitacion Fluio sin 1 Locucién 39 NP|De 30 COMPLETO|La No 4rea de calidad de la procede | Es procede | Es procede | Es
al (9-13) opcidn es Habitaciones COMPJLETO atencién (no segundos a 1 llamada se habitaciones conexion una una una
LV P ersonal medido) minuto realiza donde me telefonica es preseleccion preseleccion preseleccién
P informan que adecuada. automatica. automatica. automatica.
correctamente.
debo marcar
el nro. de la
habitacién
detras del 1.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(Desde (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 0|No, la
NP- llamada calidad de la
Tiempo COMPLETO|Tras 100|Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
Llamada . . .
Labor . . Locucién NP|De 30 marcar la opcion pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde Marcando . " B Flujo sin 2 47 . No .
al . Cita Radiologia L. (no segundos a1l de citas y area es ada de ada de mada de
(17-21) opcién COMPLETO | atencién . . . . . e - )
LV ersonal medido) minuto concretas cita solicitada.|Cit | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
P radiologia, pasan a Radiologia saludo de la directa directa directa
9 tonos y me locucién
contestan cortado
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Mar 100|Si, me
NP- co la opcién pasan con el
) . 1 .
Llamada Tiempo deseada y sale _area 00]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor o . . Locucién NP|De 30 una locucién solicitada.|La calidad de la
Tarde Marcando Habitacion . Flujo sin 1 40 " No L . procede|No procede|No procede | No
al ) Habitaciones L (no segundos a 1 preguntando si locucion conexion
(17-21) opcion es COMPLETO | atencién . . . P . . hablo con hablo con hablo con
LV medido) minuto aun estoy ahi, y informa de telefdnica es
personal después una 6mo adecuada personal. personal. personal.
locuciéon contactar con
informando de la habitacion.
cémo hablar con
la habitacién.
NP|Flujo de NP|No
NP- Tiempo llamada rocede|Se 1001Si, la
Llamada p COMPLETO|Mar P N " NP|No NP|No NP|No
Labor . . . Locucién NP |De 30 - corta la calidad de la
Mafiana Marcando . . Flujo sin 1 46 co la opcién No . procede|No procede|No procede|No
al ) Urgencias Urgencias L (no segundos a1 o llamada conexion
(9-13) opcion COMPLETO | atencién N . indicaday . - hablo con hablo con hablo con
LV medido) minuto . después de telefonica es
personal después de 6 seleccionar el adecuada personal. personal. personal.
tonos se corta la PR :
area indicada.
llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
locucién de 100]Si, me
entrada me pasa pasan con el
NP- con area
Ti 100]Ssi, |
Llamada |em!)lo habitaciones, solicitada.|La . ISi, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . . Locucién NP|De 30 - calidad de la
Noche Marcando Habitacion - Flujo sin 1 1 donde otra No locucién me L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al . Habitaciones L. (no segundosa 1 . conexion L L .
(22-8) opcion es COMPLETO | atencién " . locucién, me pasa con - eleccion eleccion seleccion
LV medido) minuto . . telefénica es . . o
personal informa que para Habitaciones 2decuada automética. automatica. automatica.
hablar con unavez :
alguna marcada la
habitaciones, opcion 4.
debo marca
1+nro de
habitacién.
100|Si, me
NP | Flujo de pasan con el
llamada solici:;: |Tra NP|No
I?::Sﬁzlfleﬁﬁl s la locucién NP|No NP|No procede|En
de entrada, que de entrada, procede | En procede | En todo
NP- X ! q, me pasa con . todo todo momento
Tiempo me pasa con cita N 100]Si, la
. Llamada ) Llamada citay otra . momento son | momento son son
SD- " Flujo . Locucién NP|De 30 tras marcar 1, y L calidad de la . . .
. | Mafiana Marcando . . sin 1 1 . Incompleta-Corte locucién, me . locuciones, y locuciones,y | locuciones, y
Festi . Cita Cita INTERRUMP L (no segundos a1 en la siguiente N conexién
(9-13) opcion atencion N . - de llamada informa que - cuando estoy | cuando estoy | cuando estoy
vo IDO medido) minuto locucién que N telefonica es
personal para cita debo alaesperade | alaesperade alaespera
debo marcar 2, adecuada. . .
me ponen en marcar 2, me ser atendida, ser atendida, de ser
es eI")a durante ponen en lallamada se lallamada se atendida, la
p34 e esperay corta. corta. llamada se
finalmeig a finalmente, la corta.
llamada se corta. llamada se
corta, tras 5
tonos.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100|Si, me
pasan con el
area
NP- NP|Flujo de solicitada. | Si,
Mediodi Llamada Tiempo llamada Llamada me pasan con 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- a/Sobre Marcando Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 30 INTERRUMPIDO| Incompleta-Corte citala calidad de la procede |En procede | En procede|En
Festi mesa opcion Cita Cita INTERRUMP atencién (no segundos a 1 Mientras espero de llamada locucién pero conexion todo todo todo
vo (13-17) IDO personal medido) minuto a ser atendida en mientras telefénica es momento es momento es momento es
cita, la llamada espero adecuada. una locucion. una locucién. | una locucién.
se corta. (22seg)y 6
tonos, la
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERBUMPIDOI 100]Si, me qINo, la
realizamos la calidad de la
NP- . pasan con el .
Llamada Tiempo llamada, tras Liamada irea conexion
SD- " Flujo . Locucién NP|De 30 seleccionar en el - telefénica no NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana Marcando . . sin 1 10 . L Incompleta-Corte solicitada. |sel
Festi (9-13) opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 mend la opcién de llamada ecciono en el es procede|locuc | procede|locu | procede]loc
vo IDO personal medido) minuto de urgencias, mend la adecuada. |el ion cién ucién
suena un hilo - hilo musical
. opcién de
musical y . apenas se
después 3 tonos, urgencias escucha
tras estos la
llamada se corta
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras qlNo’ la
NP- marcar la opcion 100]Si, me calidad de la
Tiempo P P ’ conexion NP|No NP|No NP|No
Llamada ‘. de tramites, salta pasan con el L
Labor . . Locucién NP|De 30 ) . telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde Marcando - . Flujo sin 2 10 opcién de No area
al ) Tramites Archivos - (no segundos a 1 . . . es ada de ada de mada de
(17-21) opcion COMPLETO | atencién N . archivos, entre solicitada. |Tra . - .
LV medido) minuto N adecuada. | El marcacion marcacion marcacion
personal otras, tras mites, . X X
. saludo de la directa directa directa
marcarla salta archivos -
- locucién
una locucién del
N cortado
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Secorta la
llamada, al
N 0[No, no me
NP- Tiempo primer segundo asan con el 100|Si, la
Mediodi . Llamada p y tono sale una Llamada P . N ! NP|No NP|No NP|No
SD- Flujo . Locucién NP|De 30 L area calidad de la
. | a/Sobre Marcando . . sin 1 10 locucién y me Incompleta-Corte - . procede|Se procede|Se procede|Se
Festi mesa opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a1 indica que de llamada solicitada. | Ur conexion corta la corta la cortala
vo P IDO medido) minuto ") 9 gencias. Se telefénica es
(13-17) personal extension tengo corta la 2decuada llamada. llamada. llamada.
que marcar, una llamada .
vez que marcd la :
extension pasan
3 tonosy 10;
segundos y la
llamada se corta.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP |N NP |N
NP |Flujo de 100]$i, me [No INo
NP|No procede|Tras | procede|Tra
llamada pasan con el rocede|Tras | lalocucidnde | slalocucion
INTERRUMPIDO| area P iz
NP- . . . B lalocucién de | entrada, estoy | de entrada,
Tiempo Tras la locucién solicitada.|La 100]Si, la
. Llamada ) Llamada - N entrada, estoy | alaesperade estoyala
Labor o Flujo . Locucién NP |De 30 de entrada, locucién de calidad de la .
Mafiana Marcando . " sin 1 11 Incompleta-Corte . alaesperade ser atendida espera de ser
al (9-13) opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundosal | estoya laespera de llamada entrada me conexion ser atendida or atendida por
LV P IDO medido) minuto de ser atendida pasa en telefonica es ) P L. p
personal " por Urgencias, Informacién Informacion
por Informacién espera con adecuada.
) cuando la General, General,
General, cuando Urgencias,
llamada se cuando la cuando la
lallamada se donde se
corta. llamada se llamada se
corta. corta.
corta. corta.
NP|Flujo de 0|No, la
llamada calidad de la
- 1 i
NP Tiempo COMPLETO | Tras 00]Si, me conexién NP[No NP|No NP|No
. Llamada " . pasan con el L,

Labor Noche Marcando Lista de Fluio sin 5 Locucién 12 NP|De 30 marcar la opcion No irea telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al (22-8) opcidn Tramites espera COMPJLETO atencién (no segundosal | detramites, lista solicitada. |Tré es ada de ada de mada de
LV P quirdrgica ersonal medido) minuto de espera salta mites, Iist‘a de adecuada. | El marcacion marcacion marcacion

P una locucién ! saludo de la directa directa directa
X espera )
sobre el horario locucién
de contacto cortado
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
NP- INTERRUMPIDO a .
- Tiempo ' area 10015, la NP|No NP|No NP|No
Mediodi . Llamada ) Tras pasarme la Llamada solicitada.|Me .
SD- Flujo . Locucién NP|De 30 L. calidad de la procede|En procede|En procede|En
. | a/Sobre Marcando . . sin 1 14 locucién de Incompleta-Corte pasan con .
Festi mesa opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 entrada con de llamada Urgencias conexion todo todo todo
vo P IDO medido) minuto N 8 telefénica es momento es momento es momento es
(13-17) personal Urgencias y perotras la i - 9
adecuada. una locucién. una locucién. | una locucién.
ponerme en espera, la
espera, la llamada se
llamada se corta. corta.
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Comunidad
de Madrid

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

28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
NP- T
Tiempo ras pasarmle, 100]Si, me 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada ) desde la locucién Llamada .
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 L . pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Mafiana Marcando . . sin 7 14 principal al area Incompleta-Corte . .
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no segundos a 1 y area conexion ada de ada de mada de
(9-13) opcion atencién N . seleccionada, da de llamada - . . - .
LV IDO medido) minuto solicitada.|Ur | telefénica es marcacién marcacion marcacion
personal tres tonos y se R X X X
corta la llamada gencias adecuada. directa directa directa
sin llegar a
conectar con el
area.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Me
entra la llamada .
al contestador de laosgl\szor:; NP|No
inicio, selecciono p , NP|No NP|No
N area procede|Sele
que quiero . procede|Selec | procede|Selec L
NP- X n solicitada. | Sel . D e ccién sin
Liamada Tiempo comunicarme ecciono la 100]Si, la cién sin cién sin operador
Labor o . . Locucién NP |De 30 con habitaciones L. calidad de la operador. Me | operador. Me P! .
Tarde Marcando Habitacion . Flujo sin 1 14 No opcion de . . . Me contesta
al ) Habitaciones L (no segundos a 1 y pasados 14 o conexién atiende un atiende un
(17-21) opcién es COMPLETO | atencién . . habitaciones y L. un
LV medido) minuto segundos me telefonica es contestador contestador
personal N me sale un N . contestador
atiende otro adecuada. para pedir el para pedir el .
contestador . . para pedir el
contestador que . numero de nimero de .
. que me pide o o numero de
me dice que , habitacion. habitacién. L
maraue el el nimero de habitacién.
nﬂero de habitacion.
habitacién con el
que necesito
comunicarme.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
eeetutos) (segundos) or operador y/o
(Desde . 8! por op Vi
- llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP- NP|Flujo de
Llamada Tiempo llamada 100|Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . . Locucién NP|De 30 COMPLETO|Tras pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
Mafana Marcando . . Flujo sin 2 15 » No . .
al . Urgencias Urgencias L. (no segundos a1l marcar la opcion area conexion ada de ada de mada de
(9-13) opcion COMPLETO | atencién N . ) - - . . )
LV ersonal medido) minuto de urgencias, solicitada.|Ur | telefénica es marcacién marcacion marcacion
p tras tres tonos gencias adecuada. directa directa directa
cogen la llamada
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Me contesté la
NP- . locuciény me .
1
. Llamada Tlempf) pidié seleccionar Llamada 100]Si, me polsb la NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 L. calidad de la
Mafiana Marcando . . sin 2 17 la opcidén a Incompleta-Corte pasan con el . procede|Llam | procede|Llam | procede]|Lla
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no segundos a 1 } , conexion " " .
(9-13) opcién atenciéon . . donde queria de llamada area - ada sin ada sin mada sin
LV IDO medido) minuto . - telefonica es
personal comunicarme, solicitada. adecuada operadora. operadora. operadora.
pulsé urgencias y .
después de 6
tonos (19
segundos) se
corté la llamada.
0[No, la
NP- NP|Flujo de calidad de la
Lamada Tiempo llamada 100]Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
SD- . . ) Locucién NP|De 30 COMPLETO|Tras pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
. | Mafiana Marcando . . Flujo sin 2 18 L No .
Festi ) Urgencias Urgencias L (no segundosal | marcarlaopcion area es ada de ada de mada de
(9-13) opcion COMPLETO | atencién N . . - . - )
vo medido) minuto urgencias, da 3 solicitada.|Ur | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
personal N . . .
tonos y gencias saludo de la directa directa directa
contestan locucién
cortado
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras NP|No
marcar la opcion
de cita, da 4 procede}IIMarc 0|No, la
o laopcién de "
NP- tonos y me citaenla calidad de la
Llamada Tiempo cogen el teléfono Jocucién conexion NP|No NP|No NP|No
SD- . . Locucién NP |De 30 en urgencias, L telefonicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
" Tarde Marcando . " Flujo sin 2 18 No inicial y me
Festi . Cita Cita L (no segundos a 1 comonoesla es ada de ada de mada de
(17-21) opcién COMPLETO | atencién ) . N cogenel . - )
vo medido) minuto primera vez que . adecuada. | El marcacion marcacion marcacion
personal - teléfono en . n .
me llama, indico . saludo de la directa directa directa
urgencias, me "
que estaba indican aue locucién
llamando acitay llame de Ic:,lnes cortado
me indican que 2 viernes
esdelunesa
viernes y el
horario
NP|Flujo de qINo, la
NP- llamada calidad de la
Tiempo 100]Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
Llamada ) COMPLETO|Tras .
SD- . . Locucién NP |De 30 i pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
. Tarde Marcando . . Flujo sin 2 18 marcar la opcion No .
Festi ) Urgencias Urgencias L (no segundos a 1 . area es ada de ada de mada de
(17-21) opcion COMPLETO | atencién ) . urgencias, dan 4 - . - )
vo medido) minuto solicitada.|Ur | adecuada.|El marcacién marcacion marcacion
personal tonos y N . . .
contestan la gencias saludo de la directa directa directa
llamada locucién
cortado
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Comunidad
de Madrid

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

28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
marcar la opcion 0[No, la
NP- de habitaciones, calidad de la
Llamada Tiempo salta una mujer 100]Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
Labor o — . . Locucién NP|De 30 preguntando dos pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafana Marcando Habitacion L Flujo sin 2 19 ) ) No ,
al L. Habitaciones L. (no segundosa 1 veces ¢todavia area es ada de ada de mada de
(9-13) opcién es COMPLETO | atencién N . . o - . . )
LV ersonal medido) minuto sigues ahi? y tras solicitada.|Ha | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
p un breve bitaciones saludo dela directa directa directa
silencio, salta la locucién
locucion para cortado
marcar el
nimero de
habitacién
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0INo, no me
i pasan con el
Marco la opcién irea
Lla':'npéda Tiempo ::n.rt'ri”;':e:"‘;' Lamada solicitada. [Al |  100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 N ! seleccionar la calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana Marcando - Consultas sin 1 19 selecciono Incompleta-Corte - .
al ;2 Tramites INTERRUMP L. (no segundos a 1 opcion para conexion se contacta se contacta se contacta
(9-13) opcion Preferentes atencién N . Consultas de llamada P - - P I
LV IDO medido) minuto tramites, telefonica es con ningun con ningun con ningun
personal Preferentes, a
continuacién consultas adecuada. operador, operador, operador,
preferentes,
suenan 4 tonos y
N la llamada se
seguidamente, corta
se corta la :
llamada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Illamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
Do oo wia | e | e
Tiempo Entra la llamada p . 100]Si, la procede|Llam | procede|Llam P N
. Llamada s L Llamada area . " . mada sin
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 inicial, pulso la - calidad de la ada sin ada sin
Noche Marcando . . sin 1 19 ) Incompleta-Corte solicitada.|Ma . operador y
al (22-8) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 opcién de de llamada o la opcion conexion operadory no | operadory no no consigo
LV P IDO medido) minuto urgencias y P : telefénica es consigo consigo 8
personal de urgencias y contactar
pasados 19 adecuada. contactar con | contactar con
se corta la . N con
segundosy 3 urgencias. urgencias. .
llamada. urgencias.
tonos se corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
llamada, al
primer segundo
NP- y tono sale una 0|No, no me
- Tiempo locuciény me pasan con el 100|Si, la
Mediodi . Llamada ) o Llamada . . NP|No NP|No NP|No
Labor Flujo ) Locucién NP|De 30 indica que area calidad de la
a/Sobre Marcando . . sin 1 19 . Incompleta-Corte . ” procede|Se procede|Se procede|Se
al mesa opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 extension tengo de llamada solicitada. |Ur conexién cortala cortala cortala
LV P IDO medido) minuto que marcar o gencias, se telefénica es
(13-17) personal llamada. llamada. llamada.
esperar a que me cortala adecuada.
atiende la llamada.
operadora, una
vez que marcd la
extension pasan
6 tonosy 19
segundos y la
llamada se corta.
NP- .
Llamada Tiempo
SD- Mafiana Marcando Fluio sin 1 Locucién 2 NP|De 30 NP|Flujo de No NP|No 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Festi (9-13) opcién Urgencias Urgencias COMPJLETO atencién (no segundos a 1 llamada procede|Enel | calidaddela procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo P personal medido) minuto COMPLETO séptimo tono conexion cion. cion. ucion.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3

Pagina 254 de 516



* ok &k

* Kk

Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

otra grabacion
nos indica los
pasos a seguir
para contactar
conuna
habitacién.

habitaciones

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
,secortala telefénica es
comunicacion. adecuada.
tz:Lszcr:Z NP|No NP|No NP|No
NP- X NP|Flujo de P . B procede | Al
- Tiempo area 100]Si, la procede | Al procede | Al .
Mediodi . Llamada " llamada Llamada - . . o . principio es
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 solicitada.|Si, calidad de la principio es principio es »
a/Sobre Marcando ) . sin 1 20 INTERRUMPIDO| Incompleta-Corte . - - una locucién
al . Cita Cita INTERRUMP L (no segundos a 1 . me pasan con conexién una locuciény | una locuciény
mesa opcion atencion . . Mientras de llamada . - y cuando me
LV IDO medido) minuto . citas pero en telefonica es cuando me cuando me
(13-17) personal esperaba al drea . pasan con
N el area no me adecuada. pasan con pasan con N
de citas se corta. . . Citas se
lo cogen, se Citas se corta. | Citas se corta.
corta.
corta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la llamada
y seleccionamos
NP- habitaciones, 100]Si, me
Lamada Tiempo una grabacién pasan con el 100]Si, la
Labor Mafiana Marcando Habitacion Fluio sin 1 Locucién 20 NP|De 30 nos pregunta si No area calidad de la NP|No NP|No NP|No
al (9-13) opcién es Habitaciones COMPJLETO atencién (no segundos a1 seguimos en solicitada. |Co conexion procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
LV P ersonal medido) minuto linea, ntacto con el telefonica es cion cién ucion
P seguidamente drea de adecuada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ) llamadas rfsueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea .II._;.:'cuchf'r:‘l + llamadas totales
iempo de
:::t:e::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
locucién atienden) Berivas)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta,al primer
segundo y tono 0|No, no me
) NP- X sale una locucién pasan con el .
Informacié Tiempo - . 100]Si, la
SD- o Mantengo a n General Lista de Flujo Llan:\ada Locucién NP |De 30 yme |r)(li|ca aue Lamada " 'area . calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana . sin 1 21 extension tengo Incompleta-Corte solicitada. | Lis . procede|Se procede|Se procede|Se
Festi espera- (Sin Marcar espera INTERRUMP I (no segundos a 1 conexion
vo (9-13) operad@r opcion- quirirgica DO atenciéon medido) minuto que marcar o de llamada ta'dfe efpera telefénica es corta la corta la corta la
personal esperar a que me quirdrgica, se llamada. llamada. llamada.
Operadora) . adecuada.
atiende la cortala
operadora, al llamada.
esperar estoy
durante 6 tonos
y 26 segundos, al
final la llamada
se corta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras 0[No, la
NP- marcar la opcion calidad de la
Lamada TiemPfJ habitaciones, 100]Si, me cor\le)fién NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde Marcando Habitacion o Flujo sin 5 Locucién 2 NP|De 30 pasan unos No pasaln conel telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al ) Habitaciones L (no segundosal | segundosy salta area es ada de ada de mada de
(17-21) opcion es COMPLETO | atencién N . . - . - )
LV personal medido) minuto una locucién solicitada.|Ha | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
automatica bitaciones saludo de la directa directa directa
indicando como locucién
marcar el cortado
nimero de
habitacion
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
NP INTERRUMPIDO | :;OS(;LSL‘O':ZI
Lamada Tiempo Realizamos la Liamada p irea 100]Si, la
SD- Flujo . Locucién NP|De 30 llamaday - calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Tarde Marcando . . sin 1 22 . Incompleta-Corte solicitada. | Sel .
Festi (17-21) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundosal | seleccionamos la de llamada ecciono conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo P IDO ersonal medido) minuto opcidn urgencias urgencias en telefénica es cion cion ucion
P en el meny, tras 8 , adecuada.
el mend
unos tonos la L
inicial.
llamada se
cuelga.
100]Si, me
NP |Flujo de pasan coneel
llamada area
INTERRUMPIDO)| solicitada. | Sel
NP- Tiempo Tras seleccionar ecciono la 100|Si, la
. Llamada p , Llamada opcion . ! NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 en el menu . calidad de la
Mafiana Marcando . . sin 1 22 . Incompleta-Corte urgencias en . procede|La procede|La procede|La
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP I (no segundosa 1 principal la . conexion
(9-13) opcion atenciéon . . L. de llamada el mendy me - llamada se llamada se llamada se
LV IDO medido) minuto opcién de telefonica es
personal . ponen en corta. corta. corta.
urgencias, la adecuada.
contacto, la
llamada se corta
después de tres llamada se
P corta antes de
tonos.
que
respondan.
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Comunidad
de Madrid

SD-
Festi
Vo

Mafiana
(9-13)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Flujo
INTERRUMP
IDO

auren

Tiempo
de
(g lamada L1
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
numero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond Jlembole
comienza iente, Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que
i . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
NP- .
Tiempo detallando las
Llamada . ) Llamada
. Locucién NP |De 30 diferentes
sin 3 22 . Incompleta-Corte
L (no segundos a 1 opciones. Tras
atencién " . L de llamada
medido) minuto pulsar la opcion
personal

1 para citas, y
después pulsar la
opcidn 2 para
otras citas (la
opcidn 1 es para
citas de
radiologia),
espero durante
22 segundos, y
se corta la
llamada.

0|No, no me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s pulsar la
opcién de
citas, y
después
pulsar la
opcion 2 para
otras citas (la
opcion 1es
para citas de
radiologia),
espero
durante 22
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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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
opcién de .
- 1
NP Tiempo habitaciones. 00]Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Llamada . pasan con el . procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor o — . . Locucién NP|De 30 Pasados unos . calidad de la . . .
al Mafiana Marcando Habitacion Habitaciones Flujo sin 1 (no 22 seaundos a 1 seaundos entra No area conexion ada sin ada sin mada sin
Ly (9-13) opcion es COMPLETO | atencidn medido) gminuto ugna locucion solicitada. | Par telefénica es operador. operador. operador.
= personal . a Contestador Contestador Contestador
automatica que o adecuada. o . .
. habitaciones. automdtico. automatico. automatico.
explica que para
hablar con la
habitacién se
debe marca 1y
después el
numero de la
habitacién.
100]Si, me
NP- Tiempo NP|Flujo de pasaln conel 100151, Ia NP|No NP|No NP|No
. Llamada ) llamada Llamada area . procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
Labor " Flujo . Locucién NP |De 30 - calidad de la - . .
al Mafana Marcando Urgencias Urgencias INTERRUMP sin 1 (no 23 segundos a 1 INTERRUMPIDO| Incompleta-Corte solicitada. |La conexion la locucién la locucién s lalocucion
LV (9-13) opcion 8 8 DO atencion medido) gminuto Tras la locucion de llamada locucion telefénica es inicial la inicial la inicial la
- personal inicial la llamada inicial me adecuada llamada se llamada se llamada se
se corta. pasa con : corta. corta. corta.
Urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea Locucién + llamadas totales
. Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
Aa a Perdidas]
locucién atienden) )
de
entrada)
0|No, la
NP|Fluj ’
”Lmlggade 0|No, no me calidad de la
Informacio LIa’;‘n:da Tiempo INTERRUMPIDO Llamada pas?’ec: nel teIC:frg:\)i(LGno r:cpeld’:cl)Se r;\‘cpeld':TSe r;\‘cpeld':TSe
Labor o Mantengo a n General Flujo . Locucién NP|De 30 Se corta la - P P P
Mafiana . " sin 5 23 Incompleta-Corte solicitada. |Se es corta la corta la corta la
al espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP - (no segundos a 1 llamada a los 23
LV (9-13) operad@r oncion- DO atencion medido) minuto seaundos de de llamada cortala adecuada.|Se | llamada a los llamadaalos | llamadaa los
- P o epradora) personal es irar Se ofa llamada a los oia muy bajo 23 segundos 23 segundos 23 segundos
P m:l ol s;nnido 23 segundos el sonidoy de esperar. de esperar. de esperar.
de baja calidag de esperar. con mala
) i calidad.
NP|Flujo de 10017, me pm':: dlel\ll?l'ras
NP- . llamada pasan con el . .
1
Labor Flujo Uamada IIJlslT:::ion NP|De 30 INTERRUMPIDO| Lamada area cal?:aldstkleala lael::ll:lac;:n . roL\‘ePdlgl?l'ras ro’\:ZL!i':IOTra
Mafana Marcando . . y sin 1 24 Esperando a ser Incompleta-Corte solicitada. |La . i p . P .
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 atendida por de llamada locucion de conexion esperando a lalocucién de | slalocucion
LV P IDO medido) minuto p telefonica es ser atendida entrada, se de entrada,
personal Informacién entrada me .
adecuada. en Urgencias, corta. se corta.
General, la pasa con a llamada se
llamada se corta. Urgencias.
corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Lla’;‘npa-da Tiempo Tras seleccionar Llamada OL’::r’l :2:: 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- . Flujo ) Locucién NP|De 30 la opcidn P . calidad de la procede|No procede|No procede | No
. | Mafiana Marcando . . sin 1 24 " Incompleta-Corte area .
Festi (9-13) opcién Cita Cita INTERRUMP atencién (no segundos a1 correspondiente de llamada solicitada. | Se conexion se contacta se contacta se contacta
vo P IDO ersonal medido) minuto para hablar con corta I;=1 telefénica es con ninglin con ningln con ningln
P citas, suenan 4 llamada adecuada. operador. operador. operador.
tonos y después :
se corta la
llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
eeetutos) (segundos) or operador y/o
(Desde . 8! por op Vi
- llamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Ei lall N NP |N
NP- ) ntré ?. amada 0|No, no me ) NP|No NP|No |No
Tiempo inicial y pasan con el 100]Si, la procede|Lla
. Llamada . . Llamada . . procede|Llam | procede|Llam N
Labor . Flujo . Locucién NP|De 30 selecciono la area calidad de la " " mada sin
Mafiana Marcando . " sin 2 24 " Incompleta-Corte . . ada sin ada sin
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no segundos a 1 opcién de solicitada. | Par conexion operador. No
(9-13) opcion atencién N . . de llamada . - operador. No | operador. No N
LV IDO medido) minuto urgencias. Me a urgencias. telefonica es . . consigo
personal consigo hablar | consigo hablar
quedoala Se corta la adecuada. . N hablar con
con nadie. con nadie. .
espera unos llamada. nadie.
segundos y
varios tonos y se
corta la llamada.
NP|Flujo de 0|No, la
NP- llamada calidad de la
Tiempo COMPLETO|Tras conexion NP|No NP|No NP|No
SD- Uamada Locucién NP|De 30 marcar la opcién telefénica no rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. Noche Marcando . " . Flujo sin 2 25 N P No NP|No p P P
Festi ) Cita Radiologia L (no segundos a 1 de Cita, y N es ada de ada de mada de
(22-8) opcién COMPLETO | atencién N . . b procede|Cita . - -
vo ersonal medido) minuto Radiologia, adecuada. | El marcacion marcacion marcacién
P suena 3 tonos y saludo de la directa directa directa
me responden locucién
Urgencias cortado
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO |Hos pasan con el
NP- . pital Henares area .
Llamada Tlemp’o para hablar con solicitada. | Lle 190|S|’ la NP|No NP|No NPINo
Labor - . . Locucién NP|De 30 . calidad de la procede|Tan
Tarde Marcando Habitacion . Flujo sin 1 25 Habitaciones No gamos hasta . procede|Tan procede|Tan
al ) Habitaciones L (no segundos a 1 . L. conexién solo hablo
(17-21) opcién es COMPLETO | atencién " . opcion 4, salta la locucién - solo hablo con | solo hablo con
LV medido) minuto i . telefénica es . . con
personal otra locucion que explica locuciones. locuciones. N
. ) adecuada. locuciones.
para saber como cémo hablar
marcar para con
hablar con habitaciones.
habitaciones.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
NP- LI N
Tiempo amoy 0INo, no me 10015, la NP[No NP|No NP|No
. Llamada L. selecciono la Llamada pasan con el .
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 " N . calidad de la procede|No procede|No procede | No
Mafiana Marcando . . sin 1 25 opcién Urgencias Incompleta-Corte area .
al (9-13) opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundosa 1 tras 46 de llamada solicitada. | La conexion se contacta se contacta se contacta
LV P IDO medido) minuto \ : telefénica es con ningun con ningun con ningun
personal segundos de llamada se
. adecuada. agente. agente. agente.
llamada, ésta se corta.
corta sin
pasarme con
ningln operador.
100|Si, me
NP NP|Flujo de pasZ"r::" el
Llamada Tiempo llamada Llamada solicitada. |Ma 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 INTERRUMPIDO| L calidad de la procede|Tan procede|Tan | procede|Tan
Mafana Marcando P . sin 1 27 Incompleta-Corte rco la opcién o,
al (9-13) opcién Tramites Canalizaciones | INTERRUMP atencién (no segundos a 1 Llamo y salta de llamada en centralita conexion solo me solo me solo me
LV P IDO ersonal medido) minuto locucién, marco suenan hastay telefénica es atienden atienden atienden
P opcién de adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
. 4 tonos en ese
tramites
departamento
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamo al Hospital 100]Si, me
NP- de Henares, asan con el NP|No
Tiempo marco opcion 5 p , 100]Si, la NP|No NP|No
. Llamada - . Llamada area . procede|Tan
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 de urgencias, - calidad de la procede|Tan procede|Tan
Mafiana Marcando . . sin 1 27 ) Incompleta-Corte solicitada.|Ma . solo hablo
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundosa 1 después de 7 de llamada reacién de conexion solo hablo con | solo hablo con con una
LV IDO medido) minuto tonos se corta la . telefénica es una locucion una locucion .
personal urgencias L . locucién
Illamada con un adecuada. inicial. inicial. -
. correctament inicial.
tiempo de 45 o
segundos en .
total sin que
nadie me
atienda.
. 0|No, la
NP- NT|L:23:€ 0|No, no me calidad de la
. Llamada Tlempf) INTERRUMPIDO| Llamada pasar\ conel conle{(lon NP[No NPINo NPINo
Labor " Flujo . Locucién NP|De 30 area telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana Marcando . . sin 2 27 Tras marcar la Incompleta-Corte -
al (9-13) opcidn Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 opcion de de llamada solicitada.|Ur es ada de ada de mada de
LV P IDO ersonal medido) minuto un Sncias da6 gencias Se adecuada. |El marcacion marcacion marcacion
P 8 corta la saludo de la directa directa directa
tonos y se corta .
llamada locucién
lallamada
cortado
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
o NP- Tiempo INTERRUMPIDO| irea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Mediodi . Llamada ) Llamada . " procede|No procede|No procede|No
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 Tras marcar la solicitada.|Tra | calidad de la
a/Sobre Marcando . . sin 1 27 - Incompleta-Corte . llego a llego a llego a
al ;2 Urgencias Urgencias INTERRUMP L. (no segundos a 1 opcion s marcar la conexion
mesa opcion atencién . . . de llamada L - contactar con | contactar con contactar
LV IDO medido) minuto Urgencias, opcion telefénica es L L I
(13-17) personal ) ningun ningun con ningun
suenan 7 tonos y Urgencias, adecuada.
operador. operador. operador.
se corta la suenan 7
llamada. tonos y se
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jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada 0|No, no me
NP- ) INTERRl{MPIDOl pasa‘n conel ) NP|No NP|No NP|No
Tiempo Selecciono la drea 1001Si, la
. Llamada . " . Llamada - . procede|No procede|No procede|No
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 opcidén Urgencias solicitada. |Se calidad de la
Mafiana Marcando . . sin 1 27 Incompleta-Corte . sellegaa sellegaa sellegaa
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP - (no segundosa 1l para hablar con corta la conexion
(9-13) opcion atencién . . de llamada . . contactar con | contactar con contactar
LV IDO medido) minuto ellos, pero la llamada sin telefénica es S I -
personal ningun ningun con ningln
llamada se corta pasarme con adecuada.
. L operador, operador, operador,
sin llegar a ningun
contactar con operador.
nadie.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea Locucién + llamadas totales
. Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
Aa a Perdid
locucién atienden) Erdida)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
principal que me
da las opciones NP|No
Informaci o Tiempo para due eliala Uamada procedelQue | 100si,la NP[No NPINo NPINo
SD- " Mantengo a n General . Flujo . Locucién NP |De 30 9 . P calidad de la procede|No procede | No procede | No
. | Mafiana . Servicios sin 1 27 seleccionar. Incompleta-Corte para hablar . ) N .
Festi espera- (Sin Marcar . INTERRUMP L (no segundos a 1 conexion consigo hablar | consigo hablar consigo
(9-13) ) Médicos atencién N . Quedoala de llamada con un -
vo operad@r opcion- IDO medido) minuto telefdnica es con un con un hablar con
personal espera para operador pero
Operadora) adecuada. operador. operador. un operador.
hablar con un se corta la
operador pero llamada.
pasados unos
segundos se
corta la llamada
Y no consigo
hablar con nadie.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entr? I_a .Ilamada 0[No, no me
inicial y asan con el
NP- Tiempo selecciono la p irea 100]si, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor Eluio Llamada Locucipén NP|De 30 opcién Llamada solicitada.|Ur | calidad (:.le a procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana Marcando . . ) sin 1 27 urgencias. Me Incompleta-Corte o . ada sin ada sin mada sin
al ;2 Urgencias Urgencias INTERRUMP L. (no segundos a 1 gencias. Se conexion
LV (9-13) opcion DO atencién medido) minuto quedo en espera de llamada corta la telefénica es operador. operador. operador.
- personal unos segundos y Contestador Contestador Contestador
llamada antes adecuada. . . .
se corta la automdtico. automdtico. automatico.
de que me
llamada. No
. contesten.
consigo
contactar con el
area que
necesito.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, no me
NP- NP|Fluj ’ . NP |N
Tiempo [Flujo de pasan con el 1001Si, la NP|No NP|No INo
Labor Flujo Uamada Locucién NP|De 30 llamada Uamada area calidad de la rocede|Des rocede|Des procede | Des
Mafiana | Marcando ) ) J sin 5 28 INTERRUMPIDO| | Incompleta-Corte . b pr P | proce P | puésdes
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 Después de 6 de llamada solicitada.|De conexion ués de 6 tonos ués de 6 tonos se
LV P! IDO medido) minuto p spués de 6 telefénica es se corta la tonos se corta
personal tonos se corta la corta la
tonos se corta adecuada. llamada. la llamada.
llamada. llamada.
la llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
NP- . sgl?cclqno'la 100]Si, me . NP|No NP|No NP|No
- Tiempo opcidn tramites. 100]Si, la
Mediodi Llamada ) pasan con el N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor . . Locucién NP |De 30 Me quedo unos . calidad de la ! . .
a/Sobre Marcando e . Flujo sin 1 3 No area . ada sin ada sin mada sin
al . Tramites Archivos - (no segundosal segundos a la . conexion
mesa opcion COMPLETO | atencién . . solicitada. |Par - operador. operador. operador.
LV medido) minuto esperay salta . telefonica es
(13-17) personal " a tramites, Contestador Contestador Contestador
una locucién X adecuada. . .- (o
. archivos automatico. automatico. automatico.
automdtica que
dice que para
tramites se debe
llamar en horario
de 8 a 15, de
lunes a viernes.
0|No, la
NP- NP|Flujo de calidad de la
Liamada Tiempo llamada 100]Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde Marcando Fluio sin 2 Locucién 30 NP|De 30 COMPLETO|Tras No pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al (17-21) opcién Urgencias Urgencias COMPJLETO atencién (no segundosal | marcarlaopcién area es ada de ada de mada de
LV P ersonal medido) minuto solicitada, dan 5 solicitada.|Ur | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
P tonos y gencias saludo de la directa directa directa
contestan locucién
cortado
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea Locucién + llamadas totales
. Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
Aa a Perdidas]
locucién atienden) )
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me
NP- llamada pasan con el
Uamada Tiempo INTERRUMPIDO | Uamada area 100]si, la
Labor Mafiana Marcando Flujo sin 1 Locucién 30 NP|De 30 Realizamos la Incompleta-Corte solicitada. | El calidad de la NP|No NP|No NP|No
a I rgencias rgencias - no segundos a amaday menu nos conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
| U i u i INTERRUMP ( d 1 llamad P ( i6 de | L de|L de|L
(9-13) opcién atencién N . . de llamada - - . .
LV IDO ersonal medido) minuto seleccionamos pone en telefénica es cién cién ucién
P urgencias, tras contacto con adecuada.
unos instantes la el drea de
llamada se corta. urgencias.
NP|Flujo de 0|No, la
llamada 0|No, no me calidad de la
) NP- . INTERRUMPIDO| pasan con el conexion NP|No NP|No NP|No
Informacié Tiempo . .
. Llamada " La llamada se Llamada area telefénica no procede|La procede|La procede|La
Labor o Mantengo a n General . Flujo . Locucién NP|De 30 -
Mafiana . Servicios sin 5 30 corta a los 30 Incompleta-Corte solicitada.|La es llamada se llamada se llamada se
al espera- (Sin Marcar . INTERRUMP L (no segundos a 1
(9-13) L. Médicos atencion . . segundos de de llamada llamada se adecuada.|Se | cortaa los 30 cortaalos 30 | cortaa los 30
LV operad@r opcion- IDO medido) minuto .
Operadora) personal esperar. Se oia la corta a los 30 oye mal la segundos de segundos de segundos de
locucién muy segundos de locucién y con esperar. esperar. esperar.
baja y con sonido esperar. el volumen
malo. muy bajo.
100|Si,
ISi, me NP|No
. pasan con el NP|No NP|No
NP|Flujo de . procede|En
drea procede|En procede|En
llamada solicitada.|Si, todo todo todo
- NP- ' INTERRUMPIDO | 5 me ) momento es
Informacié Tiempo ") la locucién me 100]Si, la momento es momento es L
. . Llamada . Tras la locucién Llamada " i i una locucioén,
SD- Mantengo a n General Lista de Flujo ) Locucién NP|De 30 pone ala calidad de la una locucion, una locucién,
. Tarde X sin 1 38 de entraday, Incompleta-Corte . cuando estoy
Festi espera- (Sin Marcar espera INTERRUMP L. (no segundos a 1 espera de conexion cuando estoy cuando estoy
(17-21) ) - atencién N . cuando estoy a la de llamada ) - alaespera
vo operad@r opcion- quirdrgica IDO medido) minuto Informacion telefonica es alaesperade | alaesperade
personal espera de ser . . de ser
Operadora) N General, y adecuada. ser atendida ser atendida .
atendida por una . atendida por
mientras por una por una
operadora, se una
espero a ser operadora, se | operadora, se
corta. . operadora,
atendida se corta. corta.
se corta.
corta.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
seleccionar la
opcién
habitaciones, se 0|No, la
NP- hace el silencio y calidad de la
Mediod! Llamada Tiempo se oye una 100|Si, me conexion NP|No NP|No NP|No
SD- a/Sobre Marcando Habitacion Flujo sin 5 Locucién 23 NP|De 30 locucién que me No pasan con el telefénicano | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi mesa opcion es Habitaciones COMPLETO | atencién (no segundosa 1 pregunta en dos area es ada de ada de mada de
vo (13-17) personal medido) minuto ocasiones solicitada.|Ha | adecuada.|El marcacion marcacion marcacion
éTodavia sigues bitaciones saludo de la directa directa directa
ahi? y después locucion
salta una cortado
locucién
indicandote que
marques el
nimero de
habitacién
NP|Flujo de
NP- , Illame:da OINo, no me )
Mediodi ) Uamada Tiempo INTERRUMPIDO| Uamada pasanconel | 100lSi,la NPINo NP|No NPINo
Labor Flujo . Locucién NP |De 30 drea calidad dela | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
a/Sobre Marcando . . sin 2 57 Tras marcar la Incompleta-Corte . .
al mesa opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 opcion de de llamada solicitada. |tra conexion ada de ada de mada de
LV (13-17) IDO personal medido) minuto Urgencias, da 7 s 7 tonos se telefonica es marcacion marcacion marcacion
’ corta la adecuada. directa directa directa
tonos y se corta
llamada
la llamada
NP |[Flujo de
o Tiempo llamada wojsime | eI NPNo NPINo NPINo
Labor Tarde Marcando Flujo sin 5 Locucién 6 NP |De 30 COMPLETO|Tras No pasan con el conexion procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO | atencién (no segundosal | marcarla opcién area telefénica no ada de ada de mada de
LV personal medido) minuto de urgencias, da solicitada. | Cit os marcacion marcacion marcacion
un tono y cogen a directa directa directa
adecuada. | Lo
la llamada
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
cucion inicial
cortada
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a qué 0|No, no me
NP- . hospital estoy pasan con el .
. Llamada Tlempf) llamando, y Llamada area 190|S|’ la NP|No NP|No NP|No
Labor o - Flujo . Locucién NP|De 30 . calidad de la
al Mafiana Marcando Servicios Gerendia INTERRUMP sin 3 (no 7 segundos a 1 detallando las Incompleta-Corte solicitada.|Tra conexion procede|No procede|No procede | No
LV (9-13) opcion Especificos DO atencién medido) minuto diferentes de llamada s esperar 7 telefénica es hay atencion hay atencién hay atencién
- personal opciones. Pulso segundos, se adecuada personal. personal. personal.
en primer lugar cortala :
el 3 para llamada.
servicios
especificos, y
luego el 9 para
gerencia. Tras
esperar 7
segundos, se
corta la llamada.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

auren

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea Locucién + llamadas totales
hasta u; correspond UEMEDER
comie:za ien::a Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
Aa a Perdid
locucién atienden) Erdida)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Reali
zamos la
llamada, tras
NP- seleccionar 100]Si, me
Llamada Tiempo habitaciones en pasan con el 100]Si, la
SD- . . . Locucién NP |De 30 el menu area calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Noche Marcando Habitacion o Flujo sin 1 8 L No . o,
Festi . Habitaciones L (no segundos a 1 principal, una solicitada.|Me conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
(22-8) opcién es COMPLETO | atencién " . P . - . i
vo ersonal medido) minuto locucién nos pasan con el telefdnica es cion cion ucién
P informa de cémo areade adecuada.
marcar habitaciones
correctamente el
numero de la
habitacion para
ponernos en
contacto.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 0INo, no me
Lamoy, pasan con el
si uiendlo drea
-~ e . solicitada. | Es
indicaciones de ero para
NP- la locucién de r?ablafcon
Informacié Lamada Tiempo bienvenida, me Llamada una 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mantengo a n General . Flujo ) Locucién NP|De 30 mantengo a la calidad de la procede|No procede|No procede | No
al Noche es ~ X Cuidados sin 1 9 Incompleta-Corte operadora y .
pera (Sin Marcar . INTERRUMP L (no segundos a 1 espera para conexién llego a hablar | llegoahablar | llego a hablar
(22-8) ) Enfermeria atencién N . de llamada que me pase - . — I
LV operad@r opcion- IDO medido) minuto hablar con un . telefénica es con ningln con ningun con ningun
personal . con el drea de
Operadora) operador y asi . adecuada. operador. operador. operador.
e Cuidados de
poder solicitar )
que me pasen Enfermeria,
con Cuidados de pero tras 3
. tonos la
Enfermeria, pero
. llamada se
sélo suenan 3
corta.
tonos y se corta
la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(Desde (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita ) °
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100] i, me
pasan con el
NP- llamada irea
Llamada Tiempo COMPLETO| Al solicitada.|un | 1001Si 2 NP|No NP|No NP|No
Labor o o . . Locucién NP|De 30 marcar el area L. calidad de la
Mafiana Marcando Habitacion o Flujo sin 1 37 L No alocucién . procede|No procede|No procede | No
al . Habitaciones - (no segundosal | de habitaciones, . conexién
(9-13) opcién es COMPLETO | atencién " . . informa de . hablo con el hablo con el hablo con el
LV medido) minuto una locucién . telefonica es
personal " . cémo personal. personal. personal.
explica cdmo adecuada.
proceder para
contactar con
I hablar con
una habitacion. L
habitaciones.
LIa’;‘nPa-da Tiempo N'I’Iiatllwlggade p:zosgLS:or:Zl 100]si, la
L L i0 D i
abor Mafana Marcando Habitacion - Flujo sin 1 ocucion 6 NP|De 30 COMPLETO|La No area calidad de a NP|No NP|No NP|No
al . Habitaciones L (no segundos a 1 - conexion procede | Es procede | Es procede|Es
(9-13) opcion es COMPLETO | atencién N . llamada se solicitada.|Me - ‘. i )
LV medido) minuto . telefénica es una locucion. una locucién. | una locucion.
personal realiza pasan adecuada
correctamente. habitaciones. i
0|No, la
lidad de |
NP- , NP|No coldac e @
Llamada Tiempo procede | Locu conexion
SD- - . . Locucién NP |De 30 NP|Flujo de . telefénica no NP|No NP|No NP|No
. Tarde Marcando Habitacion - Flujo sin 1 3 No cién que me
Festi (17-21) opcion os Habitaciones COMPLETO | atencisn (no segundos a 1 llamada indica como es procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo P medido) minuto COMPLETO adecuada.|No cion cion ucion
personal llamarala se escucha
habitacion. bien. Ruido de
fondo.
0|No, no me
NP- . NP|Flujo de pasan con el .
Labor Fluio Llamada II)'?:;::;] NP|De 30 llamada Llamada drea c:l?:alclSI(;laIa NP|No NP|No NP|No
Mafana Marcando . . ! sin 1 25 INTERRUMPIDO| Incompleta-Corte solicitada. | Sol . procede|No procede|No procede|No
al ) Urgencias Urgencias INTERRUMP - (no segundos a1 L conexién ) ) )
(9-13) opcién atencién . N La llamada se de llamada icito - me atiende me atiende me atiende
LV IDO medido) minuto . telefénica es . . N
personal cortay no me urgencias, adecuada nadie. nadie. nadie.
atiende nadie. pero no me :
contestan y se
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
corta la
llamada.
0|No, no me
pasan con el
. area
NP- Tiempo N'I’Iial:llwlggade solicitada. | Sol 100]Si, la
Labor . Flujo Lamada Locucién NP|De30 | INTERRUMPIDO| Llamada ictoqueme | _itad de la NP|No NP|No NP|No
Mafana Marcando . " sin 1 30 Incompleta-Corte pasen con . procede|No procede|No procede | No
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no segundos a 1 Llamo, marco el ) conexién
(9-13) opcion atencion . . . - de llamada Urgencias . hablo con el hablo con el hablo con el
LV IDO ersonal medido) minuto drea indicaday al ero no telefonica es operador operador operador
P 62 tono se corta conF:unico con adecuada. P P P
la comunicacion.
ellos ya que
se corta la
comunicacién.
NP- NP|Flujo de
Tiempo llamada NP|No 100]Si, la
Labor Flujo Uamada Locucién NP|De30 | INTERRUMPIDO| Llamada procede|la | calidad dela NP|No NP|No NP|No
Tarde Marcando . . sin 1 42 ) Incompleta-Corte . procede|No procede|No procede|No
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP - (no segundosal Marco la opcién llamada se conexion
(17-21) opcion atencion ) . N de llamada . - hablo con hablo con hablo con
LV IDO medido) minuto Urgencias y la corta sin ser telefonica es
personal . personal. personal. personal.
llamada se corta atendido. adecuada.
sin ser atendido.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Flujo
INTERRUMP
IDO

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ) llamadas rfsueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea .II._t.::cuchf'r:‘l + llamadas totales
iempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamatfas totales =
la fESBE Espera) Perdidas + No
locucién atienden) Berivas)
de
entrada)
0|No, no me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
NP|Flujo de s la locucion
llamada de
INTERRUMPIDO| bienvenida,
Tras la locucién selecciono
de bienvenida, Citas y hay
selecciono Citas otra locucion
y hay otra que permite
NP- locucién |que elegir entre
Tiempo permite elegir citas para
LIant\ada Locucién NP |De 30 entre citas para Uamada Radiologia o
sin 1 12 . " Incompleta-Corte
atencién (“f’ segupdos al Rad|0|0g|f'1 o para de llamada para otras
personal medido) minuto otra§ citasy utasf y
selecciono esta selecciono
otra opcidn, esta otra
permanezco a la opcion,
espera mientras permanezco a
suenan 3 tonos y la espera
después se corta mientras
lallamada de suenan 3
manera tonos y
automatica. después se
cortala
llamada de
manera
automatica.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
hablo con
ningun
operador.

NP|No
procede | No
hablo con
ningun
operador.

NP|No
procede | No
hablo con
ningun
operador.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Llamoy
selecciono la
NP- opcién Tramites,
Tiempo salta otra 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada " L. Llamada 0|No, no me )
Labor o Flujo . Locucién NP |De 30 locuciéon calidad de la procede|No procede | No procede | No
Mafana Marcando e Consultas sin 1 10 e Incompleta-Corte pasan con el o,
al (9-13) opcién Tramites preferentes INTERRUMP atencién (no segundosal | especificando las de llamada irea conexion llego a hablar | llego a hablar | llego a hablar
LV P IDO ersonal medido) minuto opciones que solicitada telefdnica es con ningun con ningun con ningun
P tienen. Entonces : adecuada. agente. agente. agente.
selecciono la
opcion Consultas
Preferentes,
suenan 3 tonos y
seguidamente se
corta la llamada.
wirtio e oo o
llamada P irea
INTERRUMPIDO solicitada.|Ma
Marco para
rco para
hablar con
. hablar con
Servicios L
NP- Especificos y hay servicios
- Tiempo - Especificos y 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Mediodi . Llamada . otra locucién en Llamada "
Labor - Flujo . Locucién NP|De 30 hay otra calidad de la procede|No procede|No procede | No
a/Sobre Marcando Servicios . sin 1 11 la que me dan Incompleta-Corte L .
al mesa opcidn Especificos Enfermeria INTERRUMP atencién (no segundos a 1 varias opciones de llamada locucién en la conexion se habla con se habla con se habla con
LV P P IDO medido) minuto p ’ que me dan telefénica es ningun ningun ningun
(13-17) personal selecciono la
opcion varias adecuada. operador. operador. operador.
P . opciones,
Enfermeriay tras .
selecciono la
11 segundosy 3 "
opcion
tonos, se corta .
Enfermeriay
llamada
. tras 11
automdticament
e segundosy 3
i tonos, se
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

corta llamada
automaticame
nte.
100]Si, .
NP- Tiempo pasaL ;ol:zl 100]si, la
Labor | Mediod: o . tamada Locucion NP|De 30 NP Flujo de drea calidad de [a NPINo NPINo NPINo
a/Sobre Marcando Habitacion L Flujo sin 1 21 No - conexion
al ) Habitaciones L (no segundosa 1 llamada solicitada. |La . procede | Es procede | Es procede|Es
mesa opcién es COMPLETO | atencién . . iz telefénica es 2 ;o "
LV medido) minuto COMPLETO locucién me una locucién. una locucién. | una locucién.
- (13-17) personal adecuada. | Es
pasa con
. muy buena.
habitaciones.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafiana
(9-13)

Marcando
opcion

Habitacion
es

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Flujo

Habitaciones COMPLETO

auren

Tiempo
de
ot s wonons
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. & la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
numero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UETEDEl
comie:za ien::a Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que
i . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de 100]Si, me
Illamada salta
" pasan con el
una locucién .
automatica area
- . solicitada.|Tra
indicando a qué
. s pulsar la
hospital estoy L
opcion 4 de
llamando, y o
habitaciones,
detallando las -
. automaticame
NP- " diferentes
Tiempo . nte salta una
Llamada . opciones. Tras -
. Locucién NP|De 30 ) locucién
sin 3 0 pulsar la opcién No -
L. (no segundosa 1 L indicando que
atenciéon . . 4, habitaciones,
medido) minuto . para hablar
personal automaticament con
€ salta‘ltlna habitaciones
locuciéon

indicando que
para hablar con
habitaciones
debo marcar el
ntimero 1
seguido del
nimero de la
habitacién con la
que quiero
hablar.

debo marcar
el nimero 1
seguido del
nimero de la
habitacion
con la que
quiero hablar.

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.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3

Pagina 276 de 516



* ok k

AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
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 pulsar la
llamando, y opcion 4 de
detallando las habitaciones,
NP- diferentes automaticame
Tiempo opciones. Tras nte salta una 100]Si, la
Llamada s i - N NP|No NP|No NP|No
Labor . . . Locucién NP |De 30 pulsar la opcién locucién calidad de la
al Tarde Marcando Habitacion Habitaciones Flujo sin 3 (no 0 segundos a1 4 de No indicando que conexion procede | No procede | No procede | No
(17-21) opcién es COMPLETO | atencién " . L . hay atencién hay atencién | hay atencién
LV medido) minuto habitaciones, para hablar telefdnica es
personal . personal. personal. personal.
automédticament con adecuada.
esalta una habitaciones
locucién debo marcar
indicando que el niumero 1
para hablar con seguido del
habitaciones nimero de la
debo marcar el habitacion
ndmero 1 con la que
seguido del quiero hablar.
nimero de la
habitacién con la
que quiero
hablar.
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AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
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 pulsar la
llamando, y opcion 4 de
detallando las habitaciones,
NP- diferentes automaticame
Tiempo opciones. Tras nte salta una 100]Si, la
Llamada s i - N NP|No NP|No NP|No
SD- o . . . Locucién NP |De 30 pulsar la opcién locucién calidad de la
Festi Mafana Marcando Habitacion Habitaciones Flujo sin 1 (no 0 segundos a1 4 de No indicando que conexion procede | No procede | No procede | No
(9-13) opcién es COMPLETO | atencién " . L . hay atencién hay atencién | hay atencién
vo medido) minuto habitaciones, para hablar telefdnica es
personal . personal. personal. personal.
automédticament con adecuada.
esalta una habitaciones
locucién debo marcar
indicando que el niumero 1
para hablar con seguido del
habitaciones nimero de la
debo marcar el habitacion
ndmero 1 con la que
seguido del quiero hablar.
nimero de la
habitacién con la
que quiero
hablar.
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AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
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 pulsar la
llamando, y opcion 4 de
detallando las habitaciones,
NP- diferentes automaticame
Mediodi Uamada Tiempo opciones. Tras mesaltauna | 100|S;, NP[No NP[No NPINo
Labor . . . Locucién NP |De 30 pulsar la opcién locucién calidad de la
al a/Sobre Marcando Habitacion Habitaciones Flujo sin 3 (no 0 segundosa 1 4de No indicando que conexién procede | No procede | No procede | No
mesa opcion es COMPLETO | atencién N . - - hay atencién hay atencion hay atencion
LV medido) minuto habitaciones, para hablar telefdnica es
(13-17) personal . personal. personal. personal.
automédticament con adecuada.
esalta una habitaciones
locucién debo marcar
indicando que el niumero 1
para hablar con seguido del
habitaciones nimero de la
debo marcar el habitacion
ndmero 1 con la que
seguido del quiero hablar.
nimero de la
habitacién con la
que quiero
hablar.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de .
llamada salta laosgl\szor:ZI
una locucién P irea
. a‘utomatlca . solicitada. | Tra
indicando a qué s seleccionar
hospital estoy -
Jlamando, y la opcidn 2,
NP- ) ’ para tramites, .
1
Llamada Tlempf) detfallando las se activa una 90|S|’ la NP|No NP|No NP|No
SD- " . . Locucién NP |De 30 diferentes ” calidad de la
. Tarde Marcando e Atencion al Flujo sin 3 0 . No locuciéon . procede|No procede|No procede | No
Festi ) Tramites . - (no segundosal opciones. Tras i conexion - o )
(17-21) opcién Paciente COMPLETO | atencién . . . automatica - hay atencién hay atencion hay atencion
vo medido) minuto seleccionar la - telefonica es
personal . que indica personal. personal. personal.
opcidn 2, para . adecuada.
tramites, se que atienden
activa u'na al publico de 8
15 h.
locucién alui:s :e
automadtica que .
indica que viernes, y se
atienden al ”c;)"r‘\c:dlz
publico de 8 a 15 .
h. de lunes a
viernes, y se
corta la llamada.
Informacié NP- Tiempo 1001Si, la
SD- Mediodi Mantengo a n General Flujo Llan?ada Locucién NP|De 30 NP|Flujo de Llamada NPINo calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | a/Sobre . . sin 1 0 Incompleta-Corte procede|Se .
Festi espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP L (no segundos a 1 llamada conexién procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
mesa - atencion " . de llamada corta la . ” s < g
vo operad@r opcion- IDO medido) minuto INTERRUMPIDO telefonica es cién. cién. ucion.
(13-17) personal llamada.
Operadora) adecuada.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
marca Tiempo de | (Desde que (Tiempo de por locucién que
nimero Locucién se solicita Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
teléfono, al 4rea Locucién + llamadas totales
. Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
Ia (e q’ue Espera) Perdidas + No
Aa a Perdidas]
locucién atienden) )
de
entrada)
NP|No NP|No pro’::cllngra
NP- ) 100(Si, me . procede|Grab | procede|Grab bacién
Llamada Tiempo NP|Flujo de pasan con el 100]si, la acion acion informando
Labor Mafiana Marcando Habitacion Flujo sin 3 Locucién 0 NP|De 30 llamada No area calidad de Ia informando informando de como
al (9-13) opcién es Habitaciones COMPLETO | atencin (no segundos a1 COMPLETO|Llam solicitada. | s, conexion de cémo de cémo proceder
LV medido) minuto N R ! telefonica es proceder para | proceder para
personal ada satisfactoria. me pasan con N . para
- adecuada. comunicar comunicar .
habitaciones. comunicar
conla conla conla
habitacién. habitacién. .
habitacion.
NP|No NP|No pro’;‘:(:llngra
Np- . 1001Si, me ) procede|Grab | procede|Grab | Ty ;o
Llamada Tiempo asan con el 100]si, la acion acion informando
Labor Tarde Marcando Habitacion Fluio sin 5 Locucién 0 NP|De 30 NP|Flujo de No P rea calidad de la informando informando de cémo
al (17-21) opcion os Habitaciones COMPJLETO atencién (no segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexion de como de como roceder
LV P ersonal medido) minuto COMPLETO me pasan .con telefdnica es proceder para | proceder para P! ara
P pasa adecuada. comunicar comunicar para
habitaciones. comunicar
conla conla conla
habitacién. habitacién. o
habitacion.
NP|Flujo de
llamada
NP- INTERRUMPIDO| 0|No, no me
Informacié Tiempo realizamos la pasan con el 1001Si, la
Llamada ) Llamada ]
SD- o Mantengo a n General Flujo . Locucién NP|De 30 llamada y nos area calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Mafiana . . sin 1 0 Incompleta-Corte - .
Festi espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP L (no segundosal | mantenemosa la solicitada. |la conexién procede|locuc | procede|locu | procede|loc
(9-13) .. atencién . . de llamada L » » o
vo operad@r opcion- IDO ersonal medido) minuto espera para llamada se telefénica es ion cién ucion
Operadora) P hablar con una cortatras 3 adecuada.
operadora, tras 3 tonos
tonos la llamada
se corta

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3

Pagina 281 de 516




* ok &k

* Kk

Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada 100|Si, me NP|No
COMPLETO|Sale pasan con el NP|No NP|No
NP- . . . . procede|Sale
Tiempo una locucién area 100]Si, la procede|Sale | procede|Sale 9
Llamada 9 - - . - - una locucién
SD- o o . . Locucién NP|De 30 indicando que solicitada. | Sal calidad de la una locucién una locucién -
. | Mafiana Marcando Habitacion - Flujo sin 5 0 No " . - - indicando
Festi (9-13) opcion os Habitaciones COMPLETO | atencisn (no segundos a 1 debo marcar el e una locucién conexion indicando que | indicando que e debo
vo P ersonal medido) minuto ndmero de indicando que | telefénica es debo marcar debo marcar ?narcar ol
P habitacion y debo marcar adecuada. el nimero de el nimero de .
. o o nimero de
luego se corta la el nimero de habitacién. habitacién. .
L habitacién.
Illamada al no habitacion.
marcarlo.
NP|Flujo de
llamada NP|No
NP|N NP|N
INTERRUMPIDO| 0|No, no me [No [No procede | Des
B procede |Desp | procede|Desp .
Hospital El pasan con el . . pués de la
NP- ) . . ués de la ués de la 2
Tiempo Henares, area 100]Si, la . " locucion
. Llamada 9 L Llamada . . locucién locucién -
Labor " Flujo . Locucién NP|De 30 marcacion para solicitada.|De | calidad de la o o inicial,
Mafana Marcando . . sin 1 14 . Incompleta-Corte . . inicial, inicial, .
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a 1 urgencias. de llamada spués de 3 conexion después de 3 despuds de 3 después de 3
LV P IDO medido) minuto Después de la tonos la telefénica es p p tonos la
personal e tonos la tonos la
locucidn inicial, llamada se adecuada. llamada se
. . llamada se llamada se N
después de 3 cuelga sin que . . cuelga sin
. cuelga sin que | cuelga sin que
tonos la llamada me atiendan. . ) que me
. me atiendan. me atiendan. n
se cuelga sin que atiendan.
me atiendan.
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****

Comunidad
de Madrid

Labor
al

Marcando
opcion

Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

Urgencias

Flujo

NP-
Llamada
INTERRUMP at:r:gién
IDO
personal

28/01/2021

Tiempo
Locucién
(no
medido)

20

NP|De 30
segundosa 1
minuto

auren

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones.
Selecciono la
opcidn 5 para
Urgencias. Tras
esperar 20
segundos, se

corta la llamada.

Llamada
Incompleta-Corte
de llamada

0|No, no me
pasan con el
area
solicitada.|Tra
s esperar 20
segundos, se
cortala
llamada.

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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****

Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Habitacion
es

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Habitaciones

Flujo
COMPLETO

auren

Tiempo
de
(g lamada L1
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
numero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
comie:za ien::a Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que
i . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
opcién de
habitaciones.
Pasan unos
segundos y sale 2
veces una
NP- locuciéon
Tiempo automadtica que 100]Si, me
Llamada . g .
. Locucién NP|De 30 dice "¢todavia pasan con el
sin 1 15 . o No .
L (no segundos a 1 sigue ahi?", area
atencién N . > . .
medido) minuto confirmo que si. solicitada. |Ha
personal .
Pasan un par de bitaciones.

segundos y la
locucién informa
que para hablar
conuna
habitacion se
debe marcar el
nimero de la
habitacién con
un 1 delante.
Marcar 1y el
nimero de la
habitacién.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede|Llam
ada sin
operador.
Contestador
automético.

NP|No
procede |Llam
ada sin
operador.
Contestador
automético.

NP|No
procede|Lla
mada sin
operador.
Contestador
automatico.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
NP- Tiempo Entra la llamada NP|No 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada ) - Llamada procede |Urge N procede|No
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 inicial y . calidad de la procede | No procede | No .
Tarde Marcando . . sin 1 15 . Incompleta-Corte ncias. Se corta ” . . consigo
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no segundos a1 selecciono la conexion consigo hablar | consigo hablar
(17-21) opcién atencién . . - de llamada la llamada - - L hablar con
LV IDO medido) minuto opcién telefonica es con ningln con ningln I
personal . antes de ningln
Urgencias. . adecuada. operador. operador.
pasados unos comunicarme. operador.
segundos se
corta llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al primer
segundo y tono
NP- sale una locucién 0|No, no me
Tiempo y me indica que pasan con el 100|Si, la
. Llamada ) L Llamada . . NP|No NP|No NP|No
Labor . Flujo ) Locucién NP|De 30 extension tengo area calidad de la
Mafiana Marcando . . sin 1 25 Incompleta-Corte - . procede|La procede|La procede|La
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L. (no segundos a 1 que marcar o solicitada. |La conexion
(9-13) opcién atencién " . de llamada - llamada se llamada se llamada se
LV IDO medido) minuto esperar a que me llamada se telefonica es
personal . corta. corta. corta.
atienda una corta. adecuada.
operadora, Urgencias.
marcé la
extension de
urgenciasy a los
5tonosy 25
segundos la
llamada se corta.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLE'I"?lTras 1001Si, me
la locucién de
entrada y pulsar pasan con el
- NP- Tiempo 4 para _area 10015, la NP[No NP|No NP|No
Mediodi Llamada ) o solicitada. | Tra . procede|En
Labor — . . Locucién NP|De 30 Habitaciones, . calidad de la procede|En procede | En
a/Sobre Marcando Habitacion L Flujo sin 1 26 No s la locucion o, todo
al mesa opcién es Habitaciones COMPLETO | atencién (no segundosa 1 salta otra de entrada conexion todo todo momento
LV P medido) minuto locucién que me v telefénica es momento son | momento son
(13-17) personal N haber pulsado . . son
informa que adecuada. locuciones. locuciones. .
4, salta una locuciones.
debo marca 1 o
. locucién de
seguido del nro. o
B Habitaciones.
de habitacion,
ejemplo 1+005.
Tras esto cuelgo.
NP|Flujo de NP|No
NP- . llamada procede|La .
1
, Uamada Tiempo INTERRUMPIDO| Uamada llamada se 00lSi, 2 NP[No NP[No NPINo
Labor Flujo . Locucién NP |De 30 L. . calidad de la
al Tarde Marcando Urgencias Urgencias INTERRUMP sin 1 (no 43 segundos a 1 MArco la opcién Incompleta-Corte corta después conexion procede|La procede|La procede|La
LV (17-21) opcion 8 8 DO atencion medido) gminuto de urgencias y se de llamada de haber telefénica es llamada se llamada se llamada se
- personal corta sin poder marcado la adecuada corta. corta. corta.
hablar con el opcién de :
area solicitada. Urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y
selecciono la
opcién
NP- habitaciones. ) )
Llamada Tlempf) Pasados unos 100]Si, me 190|S|, la NP|No NP|No NP|No
SD- o . . . Locucién NP|De 30 segundos pasan con el calidad de la
. | Mafana Marcando Habitacion o Flujo sin 1 5 No . . procede|Llam | procede]|Llam procede|Lla
Festi (9-13) opcion es Habitaciones COMPLETO | atencién (no segundosa 1l contesta una area conexién ada sin ada sin mada sin
vo medido) minuto locucién solicitada.|Ha | telefénica es
personal o . operador. operador. operador.
automadtica que bitaciones. adecuada.
dice que para
poder hablar con
un operador se
debe marcar el
nimero 1y
después el
numero de la
habitacién.
NP|Flujo de
llamada NP|No
NP- INTERRUMPIDO| procede|La
Mediod Informacié Llamada Tiempo Realizamos la Llamada llamada se 1001Si, la
Labor a/Sobre Mantengo a n General Servicios Flujo sin 1 Locucién 0 NP|De 30 llamada y nos Incompleta-Corte corta calidad de la NP|No NP|No NP|No
al mesa espera- (Sin Marcar Quirdrgicos INTERRUMP atencién (no segundosal | mantenemosa la de llamada mientras conexion procede|Locu | procede|Locu | procede]|Loc
LV (13-17) operad@r opcion- IDO personal medido) minuto espera para esperamos telefonica es cion cién ucion
Operadora) hablar con una para hablar adecuada.
operadora, con una
cuando la operadora.
llamada se corta.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
NP- . llamada 0|No, no me .
. Llamada Tlem!)lo INTERRUMPIDO| Llamada pasan con el 190|SI' la NP|No NP|No NP|No
Labor Flujo . Locucién NP|De 30 . calidad de la procede |No procede|No procede | No
Tarde Marcando . . sin 1 26 La llamada se Incompleta-Corte area L
al (17-21) oncién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencion (no segundosa 1 corta mientras de llamada solicitada. |Se conexion se contacta se contacta se contacta
LV P IDO medido) minuto i telefénica es con ningln con ningln con ningln
personal espero a que me cortala
adecuada. operador. operador. operador.
pasen con llamada.
Urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|En la
locucién inicial se
NP- Tiempo da la opcién de 100|Si, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
Llamada . hablar con las "
Labor . . . Locucién NP|De 30 . pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede | No
Tarde Marcando Habitacion - Flujo sin 1 0 habitaciones y al No ) .
al (17-21) opcion es Habitaciones COMPLETO | atencién (no segundos a1 Ulsar, se queda area conexion se contacta se contacta se contacta
LV P medido) minuto p o ‘q solicitada. |Ha telefonica es con ningun con ningun con ningun
personal en silencio para .
L. bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
marcar la opcién
de habitaciones y
una locucién que
repite: "¢Todavia
sigue ahi?"
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo INTERRUMPIDO 0[No, no me 10015, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada ) Tras seleccionar Llamada pasan con el .
Labor o Flujo . Locucién NP|De 30 ) . calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana Marcando . . sin 1 25 la opcidn para Incompleta-Corte area .
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no segundos a1 hablar con de llamada solicitada. | La conexion se contacta se contacta se contacta
LV P IDO medido) minuto . : telefonica es con ningun con ningun con ningun
personal Urgencias, llamada se
adecuada. operador. operador. operador.
suenan 3 tonos y corta.
se corta la
llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
ot s wonons
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
comienza iente, Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que
i . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, no me
| NP|N NP |N
» NP- ) . pasan con & . INo INo NP|No
Informacié Llamada Tiempo NP|Flujo de area 100]Si, la procede | No procede|No rocede|Se
Labor Mafiana Mantengo a n General Flujo sin 375 Locucién 190 NP|Més de 4 llamada perdida solicitada. |La calidad de la me lo cogen me lo cogen p cortala
al espera- (Sin Marcar Admisién INTERRUMP L (no N INTERRUMPIDO| llamada se conexion en Admision, en Admision,
(9-13) ) atencién . minutos - llamada
LV operad@r opcioén- IDO medido) La llamada se cortaantes de | telefénicaes | secortaantes | se cortaantes
personal antes de ser
Operadora) corta. que me adecuada. de ser de ser atendida
atiendan en atendida. atendida. :
Admisién.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO |Hos
P- El Henares, 100Si, me NP|No NP|No NP|No
NP- marco opcion pasan con el procede|Tan procede|Tan procede|Tan
Tiempo hasta llegar a . 1001Si, la solo hablo
Labor tamada Locucién citas, salta area calidad de la solohablo con | solo hablo con con
Tarde Marcando . y Flujo sin 1 228 NP|Mas de 4 Y Perdida solicitada. | El . locuciones locuciones .
al . Cita Cita L. (no . locucién con conexion locuciones
(17-21) opcion COMPLETO | atencién " minutos . departamento - hasta que se hasta que se
LV ersonal medido) lineas ocupadas al que se telefénica es corta la cortala hasta que se
p y musica hasta el a adecuada. L L corta la
X llama es el de comunicacién | comunicacién I
minuto 3:48, dan ) comunicacio
citas. . .
10 tonos y n.
después se
cuelgala
llamada.
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jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

Comunidad
de Madrid

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

locucién que
NP- estan las lineas
Tiempo ocupadas que se 100]Si, me 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién mantenga a la asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana Marcando . . Flujo sin 2 565 NP|Mas de 4 8 Perdida P . . P P P
al s Cita Cita I (no . espera, y de area conexion ada de ada de mada de
(9-13) opcién COMPLETO | atencién . minutos . . L o - )
LV medido) repente coge solicitada.|Cit | telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal N . . .
alguienel a adecuada. directa directa directa

teléfono y me
pide que espere
y me vuelve a
poner la musica,
al final me cogen
el teléfono al
minuto 9:34
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial que me da
las opciones a
seleccionar.
Pulso hablar con
NP- citas y me quedo NP|No NP|No NP|No
Llamada Tiempo en espera con 100|Si, me 100|Si, la procede|Me procede|Me procede|Me
Labor Mafiana Marcando Flujo sin 1 Locucién 676 NP|Més de 4 musica de fondo, perdida pasan con el calidad de la quedoala quedoala quedoala
al (9-13) opcién Cita Cita INTERRUMP atencién (no minutos cada ciertos area conexion espera. No espera. No espera. No
LV IDO personal medido) segundos sale solicitada.|Ha | telefénicaes | consigo hablar | consigo hablar consigo
una locucién que blar con cita. adecuada. con un con un hablar con
dice que todas operador. operador. un operador.
las lineas estan
ocupadas que
por favor espere.
Pasados 11
minutos y
algunos
segundos se
corta la llamada.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 291 de 516



* ok &k

A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
(g lamada L1
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond Jlembole
. . Llamada en (Llamadas totales =
comienza iente, .
Espera) Perdidas + No
la hasta que
" . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al primer tono
de llamada salta
una locucién
automatica
- . 0[No, la
I:(:)Iscs;:reastc:)l:/e 0|No, no me calidad de la
Informacié NP- Tiempo lamando, y pasaérl"::n ¢ telctgfrt")fl)i(gnno
. Llamada p detallando las - NP|No NP|No NP|No
Labor " Mantengo a n General Flujo . Locucién . ) . solicitada. | Tra es
al Mafiana espera- (Sin Marcar Admision INTERRUMP sin 3 (no 690 NP|Mas de 4 diferentes Perdida s esperar 11 adecuada. |La procede | No procede | No procede | No
Ly (9-13) operad@r opcion- DO atencion medido) minutos opciones. Tras minutos v 30 mtjsica. hay atencién hay atencion hay atencion
- P P personal terminar la ¥ . Y personal. personal. personal.
Operadora) Jocucién segundos, se locucion del
L corta la tiempo de
automatica me
quedoa la llamada. espera se oye
espera para ser muy bajo.
atendido por un
operador. Tras
esperar 11
minutos y 30
segundos, se
corta la llamada.
NP|Flujo de 0|No, la
llamada calidad de la
COMPLETO|Tras conexion
NP- Tiempo marca'r la opcion 100]Si, me telefénica no NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién de cita, salta asan con el es rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
2l Mafiana Marcando Cita Cita Flujo sin 2 (no 813 NP|Mas de 4 musicay Perdida P rea adecuada. |La P 2da de P 2da de P mada de
(9-13) opcion COMPLETO | atencién N minutos locucién de - . musicay la . - ")
LV medido) . solicitada. | Cit ” marcacién marcacion marcacion
personal lineas ocupadas, locucién de . . .
a . directa directa directa
a duras penas lineas
logro oirla, y tras ocupadas
casi 14 minutos apenas
cogen la llamada audible
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y
selecciono la
NP- Zp:;?)ne:t:; ':rea 0INo, no me NP|No
- Tiempo 9 L P pasan con el 1001Si, la NP|No NP|No
Mediodi . Llamada . con musica de . . procede|No
Labor a/Sobre Marcando Flujo sin 1 Locucidn 885 NP|Mas de 4 fondoy un Perdida area calidad de la procede|No procede|No consigo
al . Cita Cita INTERRUMP L. (no . M solicitada. |Par conexion consigo hablar | consigo hablar 8
mesa opcién atencién . minutos contestador N L - L hablar con
LV IDO medido) L. acitaperono | telefénicaes con ningln con ningln I
(13-17) personal diciendo que ningun
. me cogen la adecuada. operador. operador.
todas las lineas operador.
. llamada.
estdn ocupadas,
que sale cada
pocos segundos.
Pasados 15
minutos no me
contestan y corto
la llamada.
100|Si, NP |N
NP | Flujo de ISi, me NP|No NP|No INo
pasan con el procede|Tra
llamada 4rea procede|Tras | procede|Tras < Ia locucién
NP- " INTERRUMPIDO| - . . la locucion la locucion L
Tiempo 9 solicitada. | Si, 100]Si, la S - inicial me
Labor Flujo Hamada Locucién Tras la locucién lalocucién de | calidad de la inicial me inicial me mantengo a
Mafiana Marcando . . ) sin 1 1260 NP|Mas de 4 inicial me Perdida . mantengoala | mantengoala 8
al ;2 Urgencias Urgencias INTERRUMP L. (no . entrada me conexion la espera
(9-13) opcién atencion " minutos mantengo ala P espera pero, espera pero,
LV IDO medido) pasa con telefonica es pero, se
personal espera pero, se X se cortaantes | se cortaantes
Urgencias adecuada. corta antes
corta antes de . de poder de poder
pero mientas de poder
poder hablar con hablar con hablar con
N espero se N N hablar con
Urgencias. Urgencias. Urgencias. .
corta. Urgencias.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

****

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial y me
quedoala
espera para
hablar con un
operador.
Mientras estoy
o Informaci NP- Tiempo en espera suena NPINo 1005, la NP[No NPINo NPINo
Mediodi . Llamada " musica de fondo procede |Habl . procede|No
Labor Mantengo a n General Flujo . Locucién . . " calidad de la procede | No procede | No .
a/Sobre . . sin 1 370 NP|Mas de 4 y cada cierto Perdida ar con . ) N consigo
al mesa espera- (Sin Marcar Urgencias INTERRUMP atencién (no minutos tiempo una operador, no conexion consigo hablar | consigo hablar hablar con
LV operad@r opcién- IDO medido) L . B telefénica es con ningun con ningun I
(13-17) personal locucion que dice consigo que ningln
Operadora) . adecuada. operador. operador.
que las lineas se me contesten. operador.
encuentran
ocupadas que
por favor espere.
Pasados mas de
6 minutos parece
que contestan,
se escucha un
poco de ruido de
fondo y se corta
la llamada.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 294 de 516



jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
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Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Se corta la
Illamada, al
primer segundo 0|No, no me
. NP- . y tono sale una pasan con el .
Informacié . Llamada Tlem!),o locuciény me area 190|SI’ a NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo a n General . Flujo . Locucién . P, " . calidad de la
al Mafiana espera- (Sin Marcar Cuidados INTERRUMP sin 1 (no 370 NP|Mas de 4 indica que Perdida solicitada. |Se conexion procede|Se procede|Se procede|Se
(9-13) P ) Enfermeria atencién N minutos extension tengo corta la - cortala cortala corta la
LV operad@r opcion- IDO medido) telefénica es
personal que marcar, Illamada. llamada. llamada llamada.
Operadora) . N adecuada.
espero a que me Cuidados
atiende la enfermeria.
operadora,pasan
1ltonoyalos6
minutos y 10
segundos se
corta la llamada.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
ot s wonons
‘s) enponce | puracionde PERDIDAS: N2
. P! la llamada llamadas atendidas
(segundos)
(segundos) por operador y/o
(Desde .
llamadas resueltas
que se (Tiempo de por locucién que
marca Tiempo de | (Desde que
. " . Entrada + Resumen de la superan los 60
nimero Locucién se solicita )
Tiempo de llamada segundos / N2 de
enel derivacion
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UEMEDER
comienza iente, Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que
i . Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Entra la llamada
inicial que me da
las opciones a
seleccionar. Me
quedo en espera
para hablar con 0|No, no me
un operador, pasan con el
Informaci NP- Tiempo pasados unos  grea 1005, la NP[No NPINo NPINo
. Llamada " segundos solicitada.|Me . procede|No
Labor o Mantengo a n General . Flujo . Locucién . . " calidad de la procede | No procede | No .
Mafiana . Servicios sin 1 461 NP|Masde4 | empieza asonar Perdida quedoala . ) N consigo
al espera- (Sin Marcar . INTERRUMP - (no N L conexion consigo hablar | consigo hablar
(9-13) L. Médicos atenciéon . minutos musica de fondo, espera para - L L hablar con
LV operad@r opcion- IDO medido) . telefdnica es con ningun con ningun L
personal cada ciertos hablar con un ningun
Operadora) adecuada. operador. operador.
segundos sale operador pero operador.
una locucién que se corta la
dice que todas llamada.
las lineas estan
ocupadas que
por favor espere.
Pasados 7
minutos y
algunos
segundos se
corta la llamada.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 296 de 516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
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Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Marco la opcién 0[No, no me
NP- de Citas y sale pasan con el NP|No NP|No
Lamada Tiempo una locucién area 100]Si, la procede|La procede|La
L j L i0 . i . ici .| L i
abor Mafiana Marcando ) ] Flujo sin 1 ocucion 12 NP|Més de 4 hasta el minuto perdida solicitada.|La calidad de la llamada seAha NP|No llamada se
al (9-13) opcion Cita Cita INTERRUMP atencién (no minutos 6, en el cual se llamada se ha conexion cortado sin procede ha cortado
LV IDO ersonal medido) acaba la musica y cortado sin telefénicaes | llegara hablar sin llegar a
P da 9 tonos hasta llegar a hablar adecuada. con el hablar con el
que se acaba conel operador. operador.
cortando la operador.
llamada a los 6
minutos y 52
segundos.
. 0|No, la
NP|Flujo de calidad de la
llamada conexién
INTERRUMPIDO| 0[No, no me -
. telefénica no
NP- Después de 8 pasan con el es NP|No
Informacio Liamada Tiempo minutos a la drea adecuada. |No NP|No NP|No procede|No
Labor Mafiana Mantengo a n General Lista de Flujo sin 1 Locucién 480 NP|Més de 4 espera de hablar perdida solicitada.|De se escu'cha procede|No procede|No he
al (9-13) espera- (Sin Marcar espera INTERRUMP atencién (no minutos con el personal spués de 8 ,mu baio la he conseguido | he conseguido | conseguido
LV operad@r opcion- quirdrgica IDO ersonal medido) para solicitar que minutos no ceztrajlita contactar con | contactar con contactar
Operadora) P me pasen con el consigo hablar . el personal. el personal. conel
. (reviso el
area indicada, se con el personal.
volumen de
corta la llamada personal. S
. mi teléfonoy
sin poder .
L estaal
solicitarlo. P
maximo).
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No
NP- INTERRUMPIDO| proc}edeIDesp )
Labor Mediodi Flujo Uamada Il;slztﬂﬁon opgiﬁr:flr:;;r:zias r:?r?u(:z:g czall?:alj;Lala NPINo NPINo NPINo
a/Sobre Marcando . . sin 1 840 NP|Mas de 4 Perdida . procede|No procede|No procede | No
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP I (no . da tono 4 veces y llamada se conexion
mesa opcion atencion . minutos . . responden la responden la responden la
LV IDO medido) luego salta interrumpe y telefonica es
(13-17) personal L. N llamada. llamada. llamada.
musica durante no consigo adecuada.
14 minutos hasta hablar con el
que se corta sin personal.
ser atendido.
0|No, no me
NP- Tiempo NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
Labor Flujo Llamada Locucion llamada area procede|La procede|La procede|La procede|La
al Tarde Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 5 (no 526 NP|Masde4 | INTERRUMPIDO| Perdida solicitada.|La llamada se llamada se llamada se llamada se
LV (17-21) opcion DO atencion medido) minutos La llamada se llamada se cortd antes de | corté antes de | cortd antes de corté antes
- personal cortd antes de corté antes de que me que me que me de que me
que me pasaran. que me pasaran. pasaran. pasaran. pasaran.
pasaran.
100]Si, me
pasan con el
. area
) Lla’;‘npa-da TiemPfJ Nll’lL:;jgadE solicitada. |Me 190|S|’, la
Labor | ) fiana | Marcando - Atencion al Flujo sin 1 Locucién 353 NP|Més de4 | INTERRUMPIDO| Perdida pasanprono | calidad de la NPINo NPINo NPINo
al (9-13) opcion Tramites Paciente INTERRUMP atencién (no minutos La llamada se me contesta conexion procede | Es procede | Es procede | Es
LV IDO medido) nadiey secita | telefénicaes una locucién. una locucién. | una locucion.
personal c?rta yno n)e la llamada, adecuada.
atiende nadie.
llamo
atencion al
paciente.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, no me
pasan con el
NP- Ti NP |Fluio d area 100150, 1
Labor Maf M d Flujo LIa@ada 1 L(;:l:r(‘:itiﬁon 362 NP|Més de 4 IILmua:t(:IJa ¢ perdid solicit?da.ICit calidald I(:Jeala NP ldNTS NPLNTS NPLNTS
afiana arcando ] . sin as de erdida a, sale una L procede|Se procede|Se procede|Se
al (9-13) opcion Cita Cita INTERRUMP atencién (nf) minutos INTERRUMPIDO locucién me con’e>f|on corta la corta la corta la
LV IDO medido) Se corta la - . telefonica es
personal indica donde llamada. llamada. llamada.
llamada. adecuada.
marcary
estoy en
espera.
NP|Flujo de 0|No, no me 0|No, la
llamada pasan con el calidad de la
NP- Tiempo INTERRUMPIDO| area conexion
Labor Flujo LIant]ada Locucion Tra§ el menud ! solicitada.|La telefénica no NP|No NP|No NP|No
al Mafana Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 1 (no 490 NP|Mas de 4 principal, donde Perdida llamada se es procede|La procede|La procede|La
LV (9-13) opcion DO atencion medido) minutos selecciono citas, corta, sin adecuada. | El llamada se llamada se llamada se
- personal la llamada queda llegar a hilo musical corta. corta. corta.
en espera hasta contactar con de espera
que finalmente el dreade suena bajoy
se corta. citas. con ruido.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
llamada drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
NP- Tiempo INTERRUMPIDO| solicitada.|Tra mas de 5 mas de 5 mas de 5 smasde5
Labor Flujo Llamada Locucidn ) Tras mas de 5 smasde5 minutos (5 minutos (5 minutos (5 minutos (5
al Mafiana Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 5 (no 313 NP|Mas de 4 minutos (5 Perdida minutos (5 minutos y 13 minutos y 13 minutosy 13 | minutosy 13
LV (9-13) opcion DO atencién medido) minutos minutos y 13 minutos y 13 segundos) la segundos) la segundos) la segundos) la
- personal segundos) la segundos) la llamada se llamada se llamada se llamada se
llamada se corté llamada se corté sin corté sin corté sin cortd sin
sin pasarme con cortd sin pasarme con pasarme con pasarme con | pasarme con
la seccién. pasarme con la seccién. la seccién. la seccién. la seccién.
la seccién.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO| 1001Si, me
Llamo a Henares
NP- y salta locucidn, pasan con el
Tiempo Y area 100]Si, la NP|No
. Llamada ) marco opciones - N NP|No NP|No
Labor o Flujo . Locucién . ) " solicitada.[Ma | calidad de la procede | Ate
Mafana Marcando . . sin 1 631 NP|Mas de 4 para citas, me Perdida . . procede|Aten | procede|Aten .
al . Cita Cita INTERRUMP L (no N rco opcién 1 conexion " . ndida solo
(9-13) opcion atencién N minutos pasany salta N - dida solo por dida solo por
LV IDO medido) - citasy luego telefonica es ! . por
personal musica por 10:31 L. . locuciones locuciones .
opcidn 2 citas adecuada. locuciones
segundos hasta no
que suena como RPN
) radiolégicas.
si levantaran
auriculary
cuelgan.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
Labor Fluio Llamada Locucﬁ:’)n INTERRUMPIDO| 3tonosy 11 3tonosy 11 3tonosy 11 3tonosy 11 s3tonosy
2l Mafiana Marcando Tramites Archivos INTERIiUMP sin 5 (no 11 NP|Mdsde 4 | Tras3tonosy 11 Perdida segundos, se segundos, se segundos, se segundos, se | 11 segundos,
LV (9-13) opcion DO atencion medido) minutos segundos, se corta la corta la corta la corta la se corta la
- personal corta la llamada llamada llamada llamada llamada llamada
automaticament automaticame | autométicame | automaticame | autométicame | automaticam
e. nte. nte. nte. nte. ente.
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Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo llamoy
marco la opcién
Habitaciones, se
queda en silencio
y,alos 17
segundos se
escucha una
locucién que
dice: "étodavia
sigue ahi?",
después salta
otra locucion:
"Para hablar con
las habitaciones
debe hablar 1
seguido de la

NP- habitacién
Tiempo deseada por 100|Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Uamada Locucién ejemplo, si desea asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Noche Marcando Habitacion - Flujo sin 1 17 NP|Mas de 4 jemplo, Perdida P , L, P P P
al . Habitaciones L. (no . hablar con la area conexion se habla con se habla con se habla con
(22-8) opcién es COMPLETO | atencin N minutos o - - - P -
LV ersonal medido) habitacién 005 solicitada.|Ha | telefénica es ningun ningun ningun
P debe marcar 1 bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
seguido del

numero 005, por
favor marque 1
seguido del
nimero de
habitacién
étodavia sigue
ahi?". Esta
locucién se va
repitiendo unay
otra vez. Me
mantengo en
linea escuchando
la locucién
durante 6
minutos y
continuaba
repitiéndose la
misma locucién
unay otra vez.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafana
(9-13)

Marcando
opcion

Habitacion
es

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Habitaciones

Flujo
COMPLETO

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo llamo marco
la opcion
Habitaciones y
salta una
locucién que se
repite durante
toda la llamaday
que dice:
"¢todavia sigue
NP- Tiempo ahi? seguu;l:a de 100|Si, me
Llamada Locucién otra locucién: pasan con el
sin 1 (no 2 NP|Masde4 | "Para hablar con Perdida rea
atencién . minutos las habitaciones .
medido) solicitada. |Ha
personal debe marcar 1 L
. bitaciones.
seguida del
nimero de la
habitacion

deseada, por
ejemplo si quiere
hablar con la
habitacién 005
debe marcar
1005 por favor,
marque 1
seguido del
nimero de
habitacién."

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

operador.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

operador.

NP|No
procede | No
se habla con

ningun

operador.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100]Si, la
N
NP|Flujo de 0INo, no me calidad de la
NP- . pasan con el .
Llamada Tiempo llamada irea conexion NP|No
L Fluj L io . INTERRUMPID " . leféni NP|N NP |N
abor Mafiana Marcando . . ujo sin 3 ocucion 372 NP|Mas de 4 v 0l Perdida solicitada.|No telefonica es INo INo procede | No
al (9-13) opcion Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no minutos Se corta la llego adecuada. | El procede | No procede | No ha
LV P IDO medido) Illamada con la 8 volumendela | hay contacto. hay contacto. v
personal . contactar con . contacto.
locucién de . locucién de
el drea de
espera. urgencias espera es muy
8 ) bajo.
0|No, la
calidad de la
NP- Tiempo NP|Flujo de 0[No, no me conexion
. Llamada " pasan con el telefénica no NP|No
Labor Mafiana Marcando Flujo sin 3 Locucidn 377 NP|Mas de 4 llamada Perdida area es NP|No NP|No rocede|No
al . Urgencias Urgencias INTERRUMP L (no N INTERRUMPIDO| - procede|No procede|No p
(9-13) opcién atencién . minutos solicitada.|Se | adecuada.|El hay
LV IDO medido) LLamada hay contacto. hay contacto.
personal cortala volumen de la contacto.
cortada. .
llamada. locucion de
espera es muy
bajo.
NP|Flujo de 0|No, la
llamada calidad de la
Llal:lnpa- “ Tiempo INTERRUMPIDO| OL'::;] 'c‘gn"‘:l conexion
Labor Mafiana Marcando Flujo sin 2 Locucién 448 NP | Més de 4 Al seleccionar perdida P 4rea telefénica no NP|No NP|No NP|No
al (9-13) opcidn Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no minutos Urgencias pasa a solicitada. |Se es procede | En procede | En procede|En
LV P IDO ersonal medido) espera directo, corta I:a adecuada. |La espera. espera. espera.
P después de grabacion
N . llamada. .
varios minutos se tiene volumen
corta la llamada. muy bajo.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No ro’\iZ(Ii':(I)No
NP- . INTERRUMPIDO| NP|No , procede |No procede|No P
- Tiempo 100]Si, la hablo con
Mediodi . Llamada i Marco para procede|La . hablo con hablo con
Labor Flujo . Locucién . " calidad de la personal ya
al a/Sobre Marcando Cita Cita INTERRUMP sin 1 (no 20 NP|Mas de 4 hablar con la Perdida llamada se conexion personar ya personal ya e me
mesa opcion atencion . minutos opcioén indicada, cortaenel . que me dejan | que me dejan q'
LV IDO medido) . N telefonica es dejanala
(13-17) personal y me dejanala minuto 14y alaesperal4 | alaesperald
adecuada. . . espera 14
espera 14 20 segundos minutos y se minutos y se .
. minutos y se
minutos y se corta. corta.
corta.
corta.
0|No, no me
NP|Flujo de pasan con el 0|No, la
llamada area calidad de la NP|No
NP- . NP|N NP|N
- Tiempo INTERRUMPIDO| solicitada. | Al conexion [No INo procede|Al
Mediodi . Llamada " . " . procede | Al procede | Al )
Labor Flujo . Locucién . Al seleccionar " seleccionar telefénica no . . seleccionar
a/Sobre Marcando . . sin 2 392 NP|Mas de 4 . Perdida . seleccionar seleccionar .
al mesa opcién Urgencias Urgencias INTERRUMP atencién (no minutos Urgencias pasa a Urgencias es Urgencias Urgencias Urgencias
LV P IDO medido) espera directo, pasa aespera | adecuada.|La 8 8 pasa a
(13-17) personal . . . " pasaaespera | pasaaespera
después de 6 directo grabacion directo directo espera
32" se corta la después de 6' | tiene volumen : : directo.
llamada. 32"secortala muy bajo.
llamada.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
La llamada se
corta, al primer
segundoytorlf) 0|No, no me
Informacié NP- Tiempo sale una locucion pasan con el 100]Si, la
. Llamada ) y me indica que . . ! NP|No NP|No NP|No
Labor o Mantengo a n General Flujo . Locucién . L. " area calidad de la
Mafiana . . sin 1 314 NP|Mas de 4 extension tengo Perdida - . procede|La procede|La procede|La
al espera- (Sin Marcar Admision INTERRUMP L (no N solicitada.|La conexion
(9-13) L. atencion . minutos que marcar o . llamada se llamada se llamada se
LV operad@r opcion- IDO medido) llamada se telefdnica es
personal esperar a que me corta. corta. corta.
Operadora) N corta. adecuada.
atienda una s
Admision.
operadora, no
pasan ningln
tonoyalos,5
minutos y 14
segundos se
corta la llamada.
NP|Llamada
FALLIDA|Llamo y 0|No, no me
al esperar para pasan con el
o Informacio Tiempo hablar con el area 100[Si, la 100]si, el 100[Si, el 100[S7, el
Mediodi ) operador tardan solicitada. | Al . personal se
Labor Mantengo a n General - Locucién R . N calidad de la personal personal se
a/Sobre X Servicios Llamada 121 1 120 NP|De2a3 dos minutos en Perdida pedir por . presentay .
al espera- (Sin Marcar (no . L conexién ofrece un despide de
mesa L. Centrales FALLIDA . minutos atenderme, y Servicios . saluda de
LV operad@r opcion- medido) h telefonica es trato y tono forma
(13-17) luego al pedir Centrales no forma
Operadora) - adecuada. adecuado. adecuada.
por Servicios sabe a lo que adecuada.
Centrales no me estoy
sabeny no me refiriendo.
pueden pasar.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; c’md Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, la
0|No, no me calidad de la
NP|Flujo de pasan con el conexion 100]i, el
Informacio Tiempo llamada area telefénica no persona’l e 100]Si, el 100]Si, el
Labor Tarde Mantengo a n General Flujo 6 3 Locucién 6 NP|De2a3 INTERRUMPIDO| No solicitada. |Se es presentay personal personal se
al (17-21) espera- (Sin Marcar Admision INTERRUMP (no minutos Se corta la cortala adecuada. |Se <aluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- IDO medido) Illamada después llamada corta la forma trato y tono forma
Operadora) de que me derive después de llamada 2decuada adecuado. adecuada.
la operadora. que me derive después de )
la operadora. | que me derive
la operadora.
0|No, la
0|No, no me calidad de la 0|No, el
NP|Flujo de pasan con el conexion personal no se
Informacid Tiempo llamada area telefénica no presenta, 100|Si, el 100]Si, el
SD- Mafiana Mantengo a n General Servicios Flujo 38 5 Locucién 36 NP|De2a3 INTERRUMPIDO| No solicitada. |Se es saluda de personal personal se
Festi (9-13) espera- (Sin Marcar Quirdrgicos INTERRUMP (no minutos Se corta la corta la adecuada. |Se forma ofrece un despide de
vo operad@r opcion- IDO medido) Illamada después llamada corta la adecuada. |La trato y tono forma
Operadora) de derivarme la después de llamada operadora no adecuado. adecuada.
operadora. derivarme la después de identifica el
operadora. derivarme la centro.
operadora.
0|No, la
0|No, no me calidad de la
NP|Flujo de pasan con el conexion 100[si, el
Informacié Tiempo llamada area telefénica no persone;I se 100]Si, el 100]Si, el
Labor Tarde Mantengo a n General Servicios Flujo 10 5 Locucién 10 NP|De3as INTERRUMPIDO| No solicitada. |Se es presentay personal personal se
al (17-21) espera- (Sin Marcar Centrales INTERRUMP (no minutos Se corta la corta la adecuada. |Se saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- IDO medido) Illamada después llamada corta la forma trato y tono forma
Operadora) de que me derive después de llamada adecuada adecuado. adecuada.
la operadora. que me derive después de :
la operadora. | que me derive
la operadora.
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de Madrid
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100]Si, el
ersonal se
f resenta NPINo
100]Si, me P M NP|No procede|Tra
. saluda de )
NP|Flujo de pasan con el forma procede|Tras | slalocucion
Informacié Tiempo llamada area 100]si, Ia adecuada. | Tr lalocucién de | deentraday
Mediodi . p INTERRUMPIDO| solicitada. |La . ! L entradayen en la espera
Labor Mantengo a n General . Flujo Locucién NP|De 30 . calidad de la as la locucion
a/Sobre X Cuidados 23 1 23 Esperando a ser No locucién de . laesperaala ala
al espera- (Sin Marcar B} INTERRUMP (no segundosa 1l . conexion de entraday
mesa L. Enfermeria . . atendida por entrada me . operadora de operadora
LV operad@r opcioén- IDO medido) minuto L telefonica es en laesperaa L
(13-17) Informacion pasa con Informacion de
Operadora) L. adecuada. la operadora .
General, la Informacion General, la Informacion
de
llamada se corta. General, tras L. llamada se General, la
Informacién
la espera. corta. llamada se
General, la
corta.
llamada se
corta.
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Comunidad
de Madrid
NP|Llamada 0|No, no me
FALLIDA|Llamo pasan con el
para hablar con area
una operadora y solicitada. |Lla
solicitar que me mo para
pase con hablar con
Servicios una
Médicos, pero operadoray
sale una locucion solicitar que
que indica que: me pase con
"En estos Servicios
momentos todas Médicos, pero
nuestras lineas sale una
estan ocupadas, locucién que
rogamos se indica que:
mantenga ala "En estos
espera". Cuando momentos
llevo 10 minutos todas
y 41 segundos de nuestras 0|No, la
llamada, lo lineas estan calidad de la
cogen pero nadie ocupadas, conexion
se dirige a mi, se rogamos se telefénica no 0|No, el
escucha ruido de mantenga a la es personal no se
fondo de espera". adecuada.|Tr presenta,
personas Cuando llevo | as 10 minutos saluda de
Informacié Tiempo hab_landoy 10 minutos y y 41 segundo forma 100[$, el 100[Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién gestionando 41 segundos deespera, se | adecuada.|Se personal personal se
Tarde X Servicios Llamada 610 1 2009 NP|Mas de 4 otras llamadas, Perdida de llamada, lo descuelga el presenta .
al espera- (Sin Marcar - (no . . ofrece un despide de
Lv (17-21) operad@r opcion- Médicos FALLIDA medido) minutos pero a pesar d(le cogen pgrQ teléfono ylse dando las tratoy tono forma
Operadora) pregunt_ar yo si nadie s? dirige | escucha ruido | buenas tardes adecuado. 2decuada.
hay alguien que ami, se de personas y el nombre
me atienda, escucha ruido hablando y del hospital
nadie responde. de fondo de gestionando pero no indica
Permanezco asi personas otras el area al que
hasta que la hablando y llamadas, se llama.
llamada lleva 12 gestionando también se
minutos y 39 otras escuchan
segundos, a llamadas, interferencias.
partir de ese pero a pesar
momento de preguntar
comienza de yo si hay
nuevo una alguien que
musica pero esta me atienda,
vez sin locucién nadie
que me indique responde.
que permanezca Permanezco
ala espera. asi hasta que
Cuando llevo 33 lallamada
minutos y 24 lleva 12
segundos minutos y 39
responde una segundos, a
operadorayy, al partir de ese
preguntar por momento
Servicios comienza de
Médicos me nuevo una
pregunta qué musica pero
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28/01/2021

Comunidad
de Madrid
quiero y que alli esta vez sin
no hay Servicios locucién que
Médicos, que si me indique
quiero algo de que
urgencias que permanezca a
tengo que ir alli. la espera.
Aparecen EN EL Cuando llevo
FLUJO 33 minutos y
24 segundos

responde una
operadorayy,
al preguntar
por Servicios
Médicos me
pregunta qué
quieroy que
alli no hay
Servicios
Médicos, que
si quiero algo
de urgencias
que tengo que
iralli.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, no me
NP|Llamada pasan con el 0|No, la 0[No, el
FALLIDA | Despué area calidad de la !
- . personal no se
s de esperar que solicitada.|De conexion presenta
. ] tiend és de ma telefoni ! . .
Informacié Tiempo me atienda un Spues 'e mas elefonicano saluda de 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién operador por 7 de 7 minutos es forma ersonal ersonal se
Tarde 8 . . Llamada 420 1 420 NP|Mas de 4 minutos, me Perdida esperando, adecuada.|La . P P .
al espera- (Sin Marcar Urgencias (no N - N - adecuada. | Dic ofrece un despide de
(17-21) L. FALLIDA . minutos indican que no me informan locucién se "
LV operad@r opcion- medido) e "Buenas tratoy tono forma
me pueden pasar que no me escucha muy "
Operadora) . tardes" pero adecuado. adecuada.
y que debo pueden pasar bajo aunque -
. no indica el
volver a llamar con urgencias, el volumen A
. centro ni el
para marcar la que debo estd al rea
opcion yo. marcar yo la maximo. :
opcion.
0|No, la
NP|Llamada OL’;‘:;] :Zn":ael calidad de la
FALLIDA|Tras la P 4rea conexion
. . 1 .
Informacié Tiempo locucién fa solicitada.|La telefonica no 001Si, el 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién operadora que operadora me es personal se ersonal ersonal se
Tarde 8 R . Llamada 301 1 300 NP|Mas de 4 nos atiende, Perdida 'p N adecuada. | El presentay P p 5
al espera- (Sin Marcar Urgencias (no N i indica que no . ofrece un despide de
(17-21) L. FALLIDA . minutos indica que no es . sonido de la saluda de
LV operad@r opcion- medido) " X es posible ") trato y tono forma
posible transferir locucién no es forma
Operadora) pasar la . adecuado. adecuada.
la llamada al claro, tiene adecuada.
. llamada al X
drea de . mucho ruido y
. dreade .
urgencias. . el sonido es
urgencias. .
bajo.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPIDO|
Al realizar la
llamada, nos 0|No, no me
mantenemos a la pasaln conel 0[No, la
espera, como area . 0|No, el
o . calidad de la .
) " indica la solicitada.|Cu . 1001Si, el . personal no
Informacid Tiempo L L conexion 100|Si, el .
Labor Mantengo a n General Lista de Flujo Locucién grabacion inicial, ando solicito a telefénica no personal se personal se despide
2l Mafana espera- (Sin Marcar espera INTERRUMP 381 381 (no 0 NP|Mas de 4 tras unos Perdida la operadora os presentay ofrece un de forma
(9-13) ) - N minutos minutos, una que me pase saluda de adecuada.|la
LV operad@r opcion- quirdrgica IDO medido) N adecuada. | El trato y tono
Operadora) operadora con lista de hilo musical forma adecuado. operadora
responde la espera adecuada. cuelga la
RV suena muy
llamada, cuando quirdrgica, bajo llamada
solicitamos que cuelga la
nos pase con llamada.
lista de espera
quirdrgica,
cuelga la
llamada.
0|No, el
personal no se
NP|Flujo de presenta,
llamada saluda de
COMPLETO|Al forma
Tiempo Ilamar selecciono 100]Si, me 100]Si, la adecuada. |La 100]Si, el NP|No
Labor . Locucién la opcién pasan con el calidad de la operadora personal procede|No
al (Ergi) M:rz?‘;:io Urgencias Urgencias COI'\:/lllI;JIjETO ! 1 (no 1 NZLDSn%Z:O Urgencias y una No area conexion indica ofrece un se realiza
LV P medido) g operadora solicitada.|Ur | telefénica es simplemente: trato y tono ninguna
responde gencias. adecuada. "Atencién de adecuado. gestion.
diciendo: Urgencias",
"Atencion de sin identificar
urgencias". el hospital ni
dar las buenas
tardes.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer 0|No, el
segundo y tono personal no se
sale una locucién presenta,
Tiempo y me indica que 100] i, me 100]Si, la saluda de 100]Si, el 1001 i, el
Labor Locucién extension tengo pasan con el calidad de la forma ersonal ersonal se
Mafiana Marcando . . . Flujo 11 1 11 NP|De 0 a 30 que marcar una No drea . adecuada.|No P P .
al . Cita Radiologia (no . . " conexion . ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO N segundos vez que marcd la solicitada. | Cit - me dice
LV medido) s telefénica es . trato y tono forma
extension pasan ade buenos dias,
. ) adecuada. " adecuado. adecuada.
3tonosy 11 radiologia. solo me dice
segundos y me hospital El
atiende la Henares
llamada, no me digame?.
dice nada de
buenos dias, solo
me hace
referencia al
hospital al que
estoy llamando.
NP|Flujo de
. llamada NPINo ) 100]Si, el ) ]
Tiempo procede | Desp 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
. COMPLETO|Des ] " personal se
SD- . Locucién . ués de marcar | calidad de la personal personal se
. Tarde Marcando ) . . Flujo 12 5 12 NP|De0a 30 pués de marcar No - . presentay .
Festi . Cita Radiologia (no - en la locucién conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO N segundos en la locucién . saluda de
vo medido) me sale la telefonica es trato y tono forma
me sale la - forma
) seccion de adecuada. adecuado. adecuada.
seccion de Urgencias adecuada.
Urgencias. & )
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AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
i NPINo 10015, el
Tiempo COMPLETO | Des procede | Desp 100]Si, la ersona’I e 100]Si, el 100]Si, el
SD- . Locucién . ués de marcar | calidad dela P personal personal se
. Tarde Marcando . . Flujo 12 5 12 NP|De 0a30 pués de marcar No - i presentay .
Festi L. Cita Cita (no L. en la locuciéon conexion ofrece un despide de
(17-21) opcion COMPLETO . segundos en la locucion - saluda de
vo medido) me sale la mesale la telefénica es forma tratoy tono forma
seccion de seccion de adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
. Urgencias. :
Urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
Tiempo que marcar, una 100]Si, me 100]Si, la 100]5i, el 100]Si, el 100[Si, el
Labor Lista de Locucién vez marcola 1 pasan coneel calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafana Marcando . Flujo 12 1 12 NP|De0a30 | tonoy pasado 16 No area o, presentay P p .
al . Tramites espera (no . . conexién ofrece un despide de
(9-13) opcién P COMPLETO . segundos segundos me solicitada. | Lis L saluda de
LV quirdrgica medido) . telefénica es trato y tono forma
atiende la ta de espera forma
L adecuada. adecuado. adecuada.
operadora, me quirdrgica. adecuada.
saluda con
buenos dias y me
indica a qué
hospital estoy
llamando, le
indico lo que
quiero buscary
me indica que es
ahi, lista de
espera
quirdrgica.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el 100[5, el
Tiempo COMPLETO|Des area 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién ués de marcar solicitada.|De | calidad dela personal se ersonal ersonal se
Tarde Marcando . . Flujo 12 5 12 NP|De 0 a30 P L. No P . presentay P p .
al (17-21) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos en la locucion spués de conexion saluda de ofrece un despide de
LV P medido) g me pasan con la marcar en la telefénica es forma tratoy tono forma
seccion, tras locucién me adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
esperar 40 pasan con la
segundos. seccion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al llamar al
primer segundo
y tono sale una . .
Tiempo locucion y me 100]si, me 100|Si, la 100]si, el 100|Si, el 100]Si, el
Labor Locucién indica que pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Tarde Marcando . y Flujo 13 1 13 NP|De0a 30 L No area . presentay .
al ) Cita Cita (no extension tengo L conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO N segundos solicitada.|Me - saluda de
LV medido) que marcar, una telefonica es trato y tono forma
pasan con forma
vez marco la B adecuada. adecuado. adecuada.
L cita. adecuada.
extension pasan
dos tonos y a los
30 segundos me
atiende la
llamada., La
operadora me
saluday me
indica a donde
estoy llamando.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr NP|No
alallamada rocede | Entr
» . inicial y entre las p . B 100|Si, el B .
Informacié Tiempo . e las opciones 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Lista de Locucién opciones que me de seleccién calidad de la personal se personal personal se
Tarde X Flujo 19 1 19 NP|De0a30 | da el contestador No B ’ . presentay .
al espera- (Sin Marcar espera (no . no estd la de conexién ofrece un despide de
(17-21) ) N COMPLETO " segundos automatico no . . saluda de
LV operad@r opcion- quirurgica medido) . . lista de espera | telefénica es tratoy tono forma
estd la de lista de L forma
Operadora) I quirdrgicay adecuada. adecuado. adecuada.
espera quirurgica me mantengo adecuada.
y espero. Cuelgo &
\a llamada alaespera.
cuando salta
operadora.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el 100]i, el
Tiempo llamada area 100|Si, la persona’l I 100|Si, el 100]Si, el
L L i0 LE ici . i
abor Tarde Marcando ) ) Flujo 2 5 ocucion 5 NP|De 0230 COMPLETO|Me No solicitada.|Me | calidad de la presentay personal perso_nal se
al . Urgencias Urgencias (no pasanala pasan con la conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO . segundos " - L saluda de
LV medido) seccion tras 2 seccion telefonica es forma trato y tono forma
segundos de después de 2 adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
espera. segundos de
espera.
NP|Flujo de .
IILm::da 100[Si, me
COMPLETO| Mar pas?"recf nel 100|Si, el
Tiempo co la opcién - 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién indicaday me solicitada. | Me calidad de la personal se ersonal ersonal se
Noche Marcando . " Flujo 20 1 20 NP|De 0a30 M No informan del . presentay P p .
al ) Cita Cita (no saltalallamada a N conexién ofrece un despide de
(22-8) opcion COMPLETO N segundos . horario a . saluda de
LV medido) Admision de . telefénica es trato y tono forma
. partir del cual forma
Urgencias y me adecuada. adecuado. adecuada.
indica el horario debo llamar adecuada.
de llamada para par(e:ligedlr
pedir Cita. )
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
Mg 100]Si, me 1005, el
Tiempo pasan con el 100]Si, la ’ 100]Si, el NP|No
) COMPLETO|Tras . N personal se
Labor . Locucién 9 area calidad de la personal procede|Ant
Tarde Marcando . . Flujo 3 1 3 NP|De 0 a30 la locucién No - . . presentay
al . Urgencias Urgencias (no A solicitada. | Si, conexion ofrece un es que pueda
(17-21) opcion COMPLETO " segundos inicial, me pasan . saluda de "
LV medido) . me pasan con telefonica es tratoy tono despedirse,
con Urgencias y . forma
" el area de adecuada. adecuado. cuelgo.
soy atendida por . adecuada.
. Urgencias.
una mujer.
100|Si, me
NP|Flujo de pasan con el .
Mediod! Tiempo llamada area 100|Si, la torgxl::Iesle 100|Si, el ro’\&‘:ZL':(I)No
Labor . Locucién COMPLETO|Tras solicitada.|Sel | calidad de la P personal p h
a/Sobre Marcando . . . Flujo 3 1 3 NP|De 0a 30 - No . . presentay se realiza
al L. Cita Radiologia (no la locucién ecciono el conexion ofrece un .
mesa opcion COMPLETO . segundos - . . saluda de ninguna
LV medido) inicial, la llamada drea de telefénica es trato y tono >
(13-17) N . ) forma gestion con
es transferida a radiologia y adecuada. adecuado.
" . ) adecuada. la operadora.
radiologia. transfieren la
llamada
NP|Flujo de 100]Si, me
" llamada pasan con el . 1001Si, el . NP|No
Labor Mediodi II)I::;;D“ COMPLETO|Tras drea c;?:aldstléala personal se 10:22'[;:" procede|No
al a/Sobre Marcando Urgencias Urgencias Flujo 3 1 (no 3 NP|De0a30 | seleccionaren el No solicitada.|La conexion presentay :frece un se realiza
mesa opcion 8 8 COMPLETO N segundos mend inicial, la llamada es . saluda de ninguna
LV medido) . telefénica es trato y tono >
(13-17) llamada se transferida al forma gestion con
X . adecuada. adecuado.
transfiere a drea de adecuada. la operadora.
urgencias. urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO | Hos 100] i, me .
o Tiempo pital del pasanconel | 40 100]Si, el 10015, el 100]Si, el
Labor Mediodi Locucién Henares, para area calidad de la personal se personal personal se
a/Sobre Marcando . . Flujo 3 1 3 NP|De 0a30 L No solicitada. |Ha . presentay .
al mesa opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos marcacién con blo conexion <aluda de ofrece un despide de
LV medido) urgencias, suena telefénica es trato y tono forma
(13-17) correctament forma
1tonoy me adecuada. adecuado. adecuada.
. econ adecuada.
atienden a los 23 urgenclas
segundos de
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué 0[No, el
hospital estoy ! NP|No
personal no se
Illamando, y procede|Tra
- Tiempo detallando las 100]Si, me 1001Si, la presenta, 100]Si, el sindicar la
Labor Mediodi Locucién diferentes pasan con el calidad de la saluda de personal operadora
a/Sobre Marcando . . Flujo 4 3 4 NP|De 0a30 . No . . forma
al mesa opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos opciones. area conexion adecuada.|La ofrece un que hablo
LV (13-17) medido) Selecciono la solicitada. |Ur telefénica es operadora trato y tono con admision
opcién 5 para gencias. adecuada. <510 dice adecuado. de urgencias,
urgencias, y "admision de cuelgo la
espero 4 urgencias”. llamada.
segundos, tras lo
cual me
responde una
operadora que
se presenta
diciendo
"admision de
urgencias".
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Comunidad 28/01/2021

de Madrid

Cuelgo la
llamada.
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R PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy

NP|No
llamando, y proclzieKIICue
Tiempo detgllando las 100]Si, me 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el llamada una
Labor Locucién diferentes asan con el calidad de la personal se ersonal vezla
Tarde Marcando . " . Flujo 4 3 4 NP|De0a30 | opciones. Marco No P . . presentay P
al . Cita Radiologia (no N area conexién ofrece un operadora
(17-21) opcién COMPLETO . segundos 1paracitas,ya - . saluda de .
LV medido) . - solicitada.|Ra | telefénica es tratoy tono indica que
continuacion 1 S forma
5 diologfa. adecuada. adecuado. estoy
para citas de adecuada.
. . hablando
radiologia.
con
Espero 4 . .
radiologia.
segundos y
cogen la llamada.

Una vez indica la
operadora que
estoy llamando a
radiologia,
cuelgo la
llamada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente, 0|No, el
al primer personal no se
segundo y tono presenta,
Tiempo sale una locucidn 100[Si, me 100[Si, Ia saluda de 100[Si, el 100[Si, el
Labor Locucién y me indica que pasan con el calidad de la forma personal personal se
Mafiana Marcando . . Flujo 4 1 4 NP|De0a30 | extensidntengo No . . adecuada.|La .
al ) Urgencias Urgencias (no area conexién ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO . segundos que marcar, una - - operadora no
LV medido) . solicitada.|Ur telefdnica es . tratoy tono forma
vez que marcd la . me dice
L gencias. adecuada. . adecuado. adecuada.
extension al buenos dias,
primer tonoy 4 solo hospital
segundos me El Henares
atiende la urgencias.
operadora, me
indica a donde
he llamado y no
me dice buenos
dias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al 100]Si, me
o Tiempo marear en la pasan con el 100]Si, la 100]5i, el 100]Si, el 100[S7, el
Labor Mediodi Lista de Locucién primera locucion area calidad de la personal se ersonal ersonal se
a/Sobre Marcando - Flujo 5 5 5 NP|De 0a 30 yluegoenla No solicitada.|Me . presentay P p 5
al . Tramites espera (no conexion ofrece un despide de
mesa opcion - COMPLETO . segundos segunda, pasan con la . saluda de
LV quirdrgica medido) .. telefonica es trato y tono forma
(13-17) pasados 2 tonos seccién al forma
adecuada. adecuado. adecuada.
y 15 segundos, marcar en la adecuada.
fui atendida en locucion.
Lista de Espera
Quirdrgica.
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Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Noche
(22-8)

Marcando
opcion

Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

Flujo 5

Urgencias | oppLeTo

Tiempo
Locucién
(no
medido)

auren

NP|De 0 a 30
segundos

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo llamo me
salta una
locucién,
dandome la
opcion 5 para
hablar con
Urgencias, pulso
dicha opcién y
tras 2 tonos, una
mujer coge la
llamada "Buenos
dias, Urgencias",
cuelgo
finalmente.

100|Si, me
pasan con el
area
solicitada. |La
locucién me
pasa con
Urgencias,
una vez
marcado en la
opciones el 5.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

10015, el
personal se
presentay

saluda de

forma
adecuada.

100|Si, el

personal
ofrece un
trato y tono
adecuado.

NP|No
procede |Ant
es de que
pueda
despedirse,
cuelgo.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automética
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las 100[$, el NP|No
Tiempo diferentes 100|Si, me 100|Si, la ’ 100|Si, el procede | Al
Labor Locucién opciones. pasan con el calidad de la personal se personal indicar que
Tarde Marcando . . Flujo 5 3 5 NP|De 0a 30 N No . . presentay
al (17-21) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos Selecciono la area conexion saluda de ofrece un hablo con
LV medido) opciéon 5y solicitada.|Ur | telefénica es forma trato y tono urgencias,
espero 5 gencias. adecuada. adecuado. cuelgo la
adecuada.
segundos. llamada.
Entonces me
coge la
operadora el
teléfono, y se
presenta
correctamente.
Al indicar que
hablo con
urgencias, cuelgo
la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr NP|No
alallamada
inicial y . . 100]Si, el . procede|Una
Tiempo . 100]Si, me 100]Si, la 100]Si, el vez que
Labor Locucién selecciono la asan con el calidad de la personal se ersonal compruebo
Tarde Marcando . . Flujo 5 1 5 NP|De 0 a 30 opcidn citas. No P . . presentay P P!
al . Cita Cita (no area conexién ofrece un que es el
(17-21) opcion COMPLETO ) segundos Pasados unos - " - saluda de )
LV medido) solicitada.|Cit | telefénica es tratoy tono area
segundos me forma
a. adecuada. adecuado. correcta,
contesta una adecuada. cuelgo la
operadora IIamgada
indicando que .
estoy llamando
al drea de citas.
1 .
NP|Flujo de 00]si, me
llamada pasan con el
Tiempo COMPLETO | Tras _ area 100]Si, la 100]si, el 100]Si, el NP|No
Labor Locucién la locucion de solicitada. | Tra calidad de la personal se personal procede|Cue
Tarde Marcando . . Flujo 6 1 6 NP|De0a 30 No s la locucién . presentay
al ) Urgencias Urgencias (no entrada, me conexién ofrece un Igo antes que
(17-21) opcién COMPLETO N segundos de entrada, - saluda de
LV medido) ponen con telefonica es trato y tono pueda
. me ponen con forma R
Urgencias y N adecuada. adecuado. despedirse.
atienden la Urgencias y adecuada.
llamada atienden la
| llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
conmirole
P L. ! procede | Me 0|No, el
marcacion para .
citas, me atiende atienden personal no se
Tiempo ’ desde 100|Si, la presenta, 100|Si, el 100]Si, el
Labor Locucién operadoraalos 2 Admisién de calidad de la saluda de personal personal se
Noche Marcando . y Flujo 6 1 6 NP|De0a30 | tonos, meindica No . . .
al . Cita Cita (no Urgencias, conexion forma ofrece un despide de
(22-8) opcién COMPLETO " segundos al cogerel ) L
LV medido) teléfono porque citas telefénicaes | adecuada.[No | tratoy tono forma
" . solo atiende adecuada. indica el adecuado. adecuada.
Admision de
o de 8a22: nombre del
Urgencias", me .
h horas de la Hospital.
dice que para
X noche.
citas llame en
horario de 8 a 22
horas.
NP|Flujo de
llamada . 0|No, el
COMPLETO| Al laosgLSzor:Zl personal no se
Tiempo marcar la opcion, p irea 100]Si, la presenta, 100]Si, el 100]Si, el
Lab L i6 lidad de | luda d | |
3597 | Mafiana Marcando Servicios . Flujo 7 5 ocucion 7 NP|De0a 30 " me pasan No solicitada. |La calica . ,e 2 sajuda de persona persqna s€
al (9-13) opcidn Especificos Farmacia COMPLETO (no seaundos directamentey a locucion me conexion forma ofrece un despide de
LV P P medido) g los 7 segundos 252 telefénicaes | adecuada.|Sol trato y tono forma
descuelgan P s adecuada. oindican que adecuado. adecuada.
- automaticame
indicando que llamo a
nte. .
llamo a Farmacia.
Farmacia.
NP|Flujo de 100]Si, me 100]i, el
Tiempo llamada pasan con el 100]Si, la persone;I se 100]Si, el 100]Si, el
SD-' Mafiana Marcando ! ! Flujo 7 5 Locucién 7 NP|De 0a 30 COMPLETOlDes No : .area calidad de la presentay personal persqnal se
Festi (9-13) opcidn Cita Cita COMPLETO (no seaundos pués de marcar solicitada.|De conexion saluda de ofrece un despide de
vo P medido) 8 en la locucién spués de telefonica es forma trato y tono forma
me cogen el marcar en la adecuada. adecuado. adecuada.
. - adecuada.
teléfono en locucién me
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
admision de cogen el
urgencias. teléfono en
admision de
urgencias.
100|Si, me
NP|Flujo de pasan con el
X llamada area B 100|Si, el B "
Tlempf) COMPLETO|Des solicitada. | De 190|S|’ la personal se 100]Si, el 100]Si, el
SD- o . Locucién . . calidad de la personal personal se
. | Mahana Marcando . . Flujo 7 5 7 NP|De 0 a 30 pués de marcar No spués de o presentay .
Festi . Urgencias Urgencias (no ) conexién ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO N segundos en la locucién, marcar en la - saluda de
vo medido) . telefonica es tratoy tono forma
me pasan con la locucién, me forma
L adecuada. adecuado. adecuada.
seccion pasan con la adecuada.
solicitada. seccion
solicitada.
0|No, el
NP|Flujo de personal no se
llamada presenta,
COMPLETO|Llam saluda de
oy selecciono la forma
Tiempo opcion Urgencias 100]Si, me 100]Si, la adecuada. |La 100]Si, el NP|No
Labor . Locucién y, tras un par de pasan con el calidad de la operadora personal procede|No
al l(\lzozcl'; M:rz?‘;:io Urgencias Urgencias COI'\:/lllI;JIjETO 8 1 (no 8 NI:LDe (La 30 tonos, una No area conexion responde ofrece un se realiza
LV B P medido) gundos operadora solicitada.|Ur | telefénica es diciendo: trato y tono ninguna
responde gencias. adecuada. "Admision de adecuado. gestion.
diciendo: urgencias,
"Admisién de buenos dias",
urgencias, pero no indica
buenos dias". el nombre del
hospital.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué er(:tl)'r\::ll :EI) e
hospital estoy P presenta
Tiempo llamando, y 100|Si, me 100|Si, la saluda de 100|Si, el NP|No
Labor Locucién detallando las pasan con el calidad de la forma personal procede|Cue
Noche Marcando . . Flujo 8 3 8 NP|De 0a30 diferentes No ) . Igo la
al . Urgencias Urgencias (no " area conexion adecuada.|Cu ofrece un
(22-8) opcion COMPLETO " segundos opciones. - - llamada, por
LV medido) N solicitada.|Ur | telefénica es ando acepta trato y tono
Selecciono la ) lo que no hay
L, gencias. adecuada. lallamada, la adecuado. )
opcién 5, para . despedida.
urgencias empleada dice
egspero é Y "admision de
segundos, tras urgencias”.
los cuales una
empleada acepta
la llamada, y
saluda diciendo
"admision de
urgencias".
100]Si, me
NP Flujo de pasan con el
drea .
Tiempo llamada solicitada.|De | 10015, la 100]Si, el 100/si,el | 100]Si el
. COMPLETO|Des . . personal se
Labor . Locucién . spués de calidad de la personal personal se
Noche Marcando . . Flujo 8 5 8 NP|De 0a30 pués de marcar No . presentay .
al . Urgencias Urgencias (no ) marcar en la conexién ofrece un despide de
(22-8) opcién COMPLETO N segundos en la locucién, i . saluda de
LV medido) locucién, me telefonica es trato y tono forma
me pasan con la forma
- pasan con la adecuada. adecuado. adecuada.
seccién pasados seccion adecuada.
8 segundos. pasados 8
segundos.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 326 de 516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el
COMPLETO | Reali P e 100[5i, el
Tiempo zamos la - 100]Si, la ’ 100]Si, el
Labor Locucién llamada, el menu solicitada. | tra calidad de la personal se ersonal NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo 9 1 9 NP|De 0a30 o No s seleccionar . presentay P
al . Urgencias Urgencias (no inicial nos pasa . conexién ofrece un procede |loc
(9-13) opcion COMPLETO . segundos . en el mend . saluda de .
LV medido) con urgencias, L telefénica es trato y tono ucién
inicial forma
tras un par de . adecuada. adecuado.
urgencias, la adecuada.
tonos, la llamada
. llamada es
es atendida en N
: transferida
urgencias.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
X llamada area B 100]Si, el B "
1 1 1
Tlemplo COMPLETO| Al solicitada. | Al 90|S|’ la personal se 00]si, el 00]Si, el
Labor o . Locucién ) calidad de la personal personal se
Mafiana Marcando . . Flujo 9 5 9 NP|De0a30 | marcar laopcion, No marcar la . presentay .
al . Urgencias Urgencias (no " conexion ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO . segundos tras 2 tonosy 9 opcion, tras 2 - saluda de
LV medido) telefonica es trato y tono forma
segundos, me tonosy 9 forma
adecuada. adecuado. adecuada.
pasan con la segundos, me adecuada.
seccion. pasan con la
seccion.
NP|Flujo de 100]Si, me 100]i, el
- Tiempo llamada pasan con el 100]Si, la ! 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mediodi Locucién COMPLETO| Al area calidad de la personal se personal personal se
a/Sobre Marcando . . Flujo 20 1 20 NP|De0Oa 30 . No - . . presentay 5
al mesa opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no seaundos marcar el area solicitada. | Si, conexion saluda de ofrece un despide de
LV (13-17) P medido) 8 indicada me me han telefonica es forma trato y tono forma
transfieren pasado al area adecuada. adecuado. adecuada.
" - adecuada.
directamente. solicitada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
. 100]Si, la
1 .
. NP|Flujo de 00]Si, me calidad de la 100]Si, el , .
- Tiempo pasan con el L 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mediodi Locucién llamada area conexion personal se ersonal ersonal se
a/Sobre Marcando . . Flujo 7 2 7 NP|De 0a 30 COMPLETO|La No . telefonica es presentay P p 5
al - Cita Cita (no solicitada.|Me ofrece un despide de
mesa opcion COMPLETO . segundos llamada se adecuada. |Se saluda de
LV medido) . pasan con el trato y tono forma
(13-17) realiza ) escucha muy forma
area que . adecuado. adecuada.
correctamente. N bien la adecuada.
selecciono. "
locucidn.
0|No, el
NP|Flujo de 10017, me pers:::'ﬂ:: s€
Tiempo llamada pasan con el 100]Si, la P ! 100|Si, el
SD- Locucién COMPLETO|Me area calidad de la saluda de personal NP|No
. Noche Marcando . . Flujo 23 1 23 NP|De 0a30 . No - . forma procede | No
Festi (22-8) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos atienden en el solicitada.|Me conexion adecuada. [Se ofrece un realizo
vo P medido) 8 area marcada en atiendenenel | telefénica es § tratoy tono L
. X presenta gestion.
lalocucion drea adecuada. - adecuado.
- . indicando el
inicial. solicitada. . .
area donde
llamo.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
llamar 0|No, el
inmediatamente personal no se
salta la locucién presenta,
inicial y saluda de
selecciono la forma
opcion Citas, de adecuada. |La
nuevoen 1 ) opeliadora NP|No
Tiempo segundoy 1 100]Si, me 100]Si, la que atlend§ la 100]Si, el procede | No
Labor Locucién tono, salta otra pasan con el calidad de la llamada, sélo personal se gestiona
al Tarde Marcando Cita Radiologia Flujo 1 1 (no 1 NP|De 0a 30 locucién para No area conexion dice: "Hospital ofrece un ninguna
(17-21) opcion COMPLETO N segundos especificar si la solicitada. | Cit - del Henares" y . "
LV medido) ) telefonica es tratoy tono informacion
cita que deseo es asde permanece en
en Radiologia, Radiologia. adecuada. silencio, pero adecuado. conla
" operadora.
selecciono esta no da los
opciény la buenos
respuesta de la dias/buenas
operadora es tardes ni
inmediata identifica el
presentdndose area al que se
diciendo llama.
simplemente:
"Hospital del
Henares".
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
la locucién de
bienvenida, te da
la opcién de
hablar con Citas
y dentro de esta
Tiempo opcidn puedes 100/Si, me | 100Si la 100]Si, el 10015, el NPINo
Labor Locucién hablar con Citas pasan con el calidad de la personal se personal procede | No
Tarde Marcando . y Flujo 1 1 1 NP|De 0a 30 de Radiologia o No . . presentay h
al . Cita Cita (no N area conexién ofrece un se realiza
(17-21) opcién COMPLETO N segundos con Citas. - " - saluda de N
LV medido) . solicitada.|Cit | telefénica es tratoy tono ninguna
Selecciono esta forma .
- as. adecuada. adecuado. gestion.
segunda opcién y adecuada.
rapidamente
responde una
operadora que
se presenta
diciendo:
"Hospital del
Henares, digame.
Buenas tardes".
NP|Flujo de 0|No, la
Tiempo llamada calidad de la 100]Si, el 100]i, el
$D- Locucidn COMPLETO|Llam 100]Si, me conexion personal se persor;al NP|No
Festi Mafiana Marcando Urgencias Urgencias Flujo 30 1 (no 30 NP|De 0a 30 o, marco la No pasan con el telefénica no presentay ofrece un procede | No
vo (9-13) opcion COMPLETO medido) segundos extension de area es saluda de tratoy tono se realiza
Urgenciasy a los solicitada. adecuada. |Se forma gestion
adecuado.
dos tonos me cortaba la adecuada.
atienden. locucién

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Péagina 330 de 516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
Mg 100]Si, me 1005, el
Tiempo pasan con el 1001Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién COMPLETO| Mar area calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde Marcando . . Flujo 22 1 22 NP|De 0 a 30 co el drea No - . presentay P P .
al . Urgencias Urgencias (no - solicitada. |La conexion ofrece un despide de
(17-21) opcion COMPLETO " segundos indicaday la . saluda de
LV medido) llamada salta telefdnica es tratoy tono forma
Illamada salta . forma
. directamente adecuada. adecuado. adecuada.
directamente a . adecuada.
. a Urgencias.
Urgencias.
Tiempo NPIFlujo de 100ISi, me | 4055 13 100]Si, el 10015, el 100]si, el
Labor Locucién llamada pasan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde Marcando . " . Flujo 6 1 6 NP|De 0a 30 COMPLETO|La No area . presentay P p .
al . Cita Radiologia (no - conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO N segundos llamada se solicitada.|Me - saluda de
LV medido) . " telefonica es tratoy tono forma
realiza pasan a cita forma
. P adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. de radiologia. adecuada.
o Tiempo NP [Flujo de 100]$i, me 100|Si, Ia 100]Si, el 100]Si, el 100[Si, el
Labor Mediodi Locucién llamada pasan coneel calidad de la personal se ersonal ersonal se
a/Sobre Marcando . . Flujo 2 1 2 NP|De 0a30 COMPLETO|La No area . presentay P p 5
al . Urgencias Urgencias (no - conexién ofrece un despide de
mesa opcién COMPLETO . segundos llamada se solicitada.|Me . saluda de
LV medido) . telefénica es trato y tono forma
(13-17) realiza pasan con forma
N adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. urgencias. adecuada.
NP|Flujo de
llamada NP|No 100]$, el
Tiempo COMPLETO|Sele procede | Me 100]Si, la ’ 100]Si, el
Labor Locucién cciono area de asan con calidad de la personal se ersonal NPINo
Noche Marcando . . Flujo 6 2 6 NP|De 0a30 3 No P . . presentay P procede|Pro
al i Cita Cita (no citas y me pasan area de conexion ofrece un
(22-8) opcion COMPLETO . segundos . : . saluda de cedo a colgar
LV medido) con drea de urgencias de telefonica es trato y tono
: N forma lallamada
urgencias de Hospital El adecuada. adecuado.
K adecuada.
Hospital El Henares.
Henares.
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**

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

* Kk

Tiempo 100ISi; me | 0055 1 100]Si, el 10015, el
Labor Locucién NP|Flujo de pasan con el calidad de la personal se ersonal NP|No
Noche Marcando . . Flujo 7 2 7 NP|De 0 a30 N No area . presentay P procede|Pro
al (22-8) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (o segundos llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) 8 COMPLETO . telefonica es trato y tono 8
me pasan con forma la llamada
: adecuada. adecuado.
Urgencias. adecuada.
o Tiempo 100]$i, me 100[si, la 100]si, el 100[$i, el
Mediodi . . pasan con el . personal se NP|No
Labor . Locucién NP|Flujo de . calidad de la personal
a/Sobre Marcando . . Flujo 7 2 7 NP|De 0a30 No area . presentay procede|Pro
al . Urgencias Urgencias (no llamada L . conexion ofrece un
mesa opcién COMPLETO " segundos solicitada. | Si - saluda de cedo a colgar
LV medido) COMPLETO telefonica es trato y tono
(13-17) me pasan con forma la llamada.
: adecuada. adecuado.
urgencias adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy NP|No
llamando. A
. L procede | Selec
continuacién, .
ciono la
salta una -
locucion opciodn 1, para
automadtica que citas de NP|No
diologia, B 1001Si, el B de| Tl
- Tiempo indica que para radiologfa, y 100]Si, la Ii, e 100|Si, el pf°°? el Tra
Mediodi s 5 cuando me N personal se s indicar que
SD- . Locucién hablar con citas, N calidad de la personal
. | a/Sobre Marcando . " . Flujo 8 3 8 NP|De 0 a 30 No atienden la . presentay hablo con
Festi . Cita Radiologia (no marque 1. Lo conexion ofrece un [
mesa opcion COMPLETO ) segundos llamada la - saluda de admision de
vo medido) marco, y salta telefonica es tratoy tono .
(13-17) - operadora se forma urgencias,
otra locucién que adecuada. adecuado.
o presenta adecuada. cuelgo la
sefiala que para A
N indicando que llamada.
hablar con citas
- estoy
de radiologia,
marque 1. v para llamando a
a ,.yp admision de
otras citas, urgencias
marque 2. Marco 8 :
el 1, espero
durante 8
segundos, y me
atiende la
Illamada una
operadora que
dice "admisién
de urgencias".
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las 100[$, el NP|No
- Tiempo diferentes 100]Si, me 1001Si, la ’ 100|Si, el procede|Tra
SD- Mediodi Locucién opciones pasan con el calidad de la personal se personal sindicar que
. | a/Sobre Marcando . . Flujo 6 3 6 NP|De 0 a30 o No ) " presentay
Festi mesa opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos Selecciono la area conexion saluda de ofrece un hablo con
vo (13-17) medido) opcién 5 para solicitada.|Ur | telefénica es forma tratoy tono urgencias,
urgencias, y gencias. adecuada. adecuado. cuelgo la
adecuada.
espero 6 llamada.
segundos. Me
atiende la
Illamada una
operadora que
se presenta
correctamente.
Tras indicar que
hablo con
urgencias, cuelgo
la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta NP|No NP|No
una locucién procede|Selec procede|Sele
automatica ciono la cciono la
indicando a qué opcién 2 del opcion 2 del
hospital estoy contestador contestador
llamando, y automatico automatico
detallando las para que me para que me
dife'rentes pase'n a Otras 0[No, el pasen}a
Tiempo opcngnes. C'F?S (fa 1001Si, la personal no se 100|Si, el Otras tf,‘l'tas
SD- Locucién Selecciono la opcion Les calidad de la presenta, personal (la opcién 1
. Tarde Marcando . y Flujo 2 3 2 NP|De 0a 30 opcidn 2 del No citas de . X es citas de
Festi ) Cita Cita (no N ) conexién saluda de ofrece un N )
(17-21) opcién COMPLETO N segundos contestador radiologia). - radiologia).
vo medido) . telefonica es forma tratoy tono
automético para Tras sonar un " Tras sonar un
adecuada. adecuada. |"ur adecuado.
que me pasen a tono (2 o tono (2
Otras Citas (la segundos), gencias’. segundos),
opcion 1 es citas atiende la atiende la
de radiologia). llamada una llamada una
Tras sonar un operadora operadora
tono (2 que dice que dice
segundos), "urgencias". "urgencias".
atiende la Cuelgo la Cuelgo la
Illamada una llamada. llamada.
operadora que
dice "urgencias".
Cuelgo la
llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
Tiempo 100]si, me 100[Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién NP|Flujo de pasan con el calidad de la personal se personal NP|No
Tarde Marcando . . Flujo 7 2 7 NP|De 0 a30 No area L presentay procede|Pro
al (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) 8 COMPLETO . telefonica es trato y tono &
me pasan con forma la llamada.
N adecuada. adecuado.
urgencias. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr NP|No
alallamada
inicial 10015, el procede|Una
Tiempo N ¥ 100]Si, me 100]Si, la ’ 100]Si, el vez que
SD- Locucién selecciono la asan con el calidad de la personal se ersonal compruebo
. | Mafiana Marcando . . Flujo 9 1 9 NP|De 0a 30 opcién No P . . presentay P p
Festi i Urgencias Urgencias (no X area conexién ofrece un queesel
(9-13) opcién COMPLETO . segundos Urgencias. Me - . saluda de .
vo medido) solicitada.|Ur telefdnica es tratoy tono area
quedo en espera . forma
gencias adecuada. adecuado. correcta,
y pasados unos adecuada.
cuelgo la
segundos me
llamada.
contestan en el
areade
urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
Tiempo alallamada NP|No 100|Si, Ia 100]Si, el 100|Si, el 100[Si, el
SD- Locucién inicial y me procede|Cita calidad de la personal se personal personal se
. Tarde Marcando ) . . Flujo 3 1 3 NP|De0a 30 contestan en No . . . presentay .
Festi ) Cita Radiologia (no . " radiologia. Me conexién ofrece un despide de
(17-21) opcion COMPLETO N segundos Urgencias, le dije . saluda de
vo medido) . " contestan en telefénica es trato y tono forma
que queria pedir ) forma
N Urgencias. adecuada. adecuado. adecuada.
cita para adecuada.
radiologia y me
dijo que llamara
entre semana.
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* ok &k

A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO[Tras 100/Si, me | 100Sila 100]Si, el 100/Si,el | 100]Si el
Labor Locucién seleccionar las asan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde Marcando . " . Flujo 8 1 8 NP|De 0a 30 opciones No P . . presentay P P .
al . Cita Radiologia (no N area conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO . segundos correspondiente - . . saluda de
LV medido) . solicitada.|Cit | telefénica es tratoy tono forma
me derivan de . N forma
a Radiologia. adecuada. adecuado. adecuada.
manera correcta adecuada.
alaseccion de
Citas Radiologia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI
seleccionar la
Tiempo opcién de 100/Si, me | 100Si la 100]Si, el 100/si,el | 100]Si el
Labor Locucién Urgencias la asan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde Marcando . . Flujo 4 1 4 NP|De 0a 30 locucién me No P . . presentay P p .
al . Urgencias Urgencias (no N area conexién ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO N segundos deriva - - saluda de
LV medido) " solicitada. |Ur telefonica es tratoy tono forma
directamente a ) forma
. gencias. adecuada. adecuado. adecuada.
Admisién de adecuada.
Urgencias donde
una operadora
atiende mi
llamada.
. " 1001Si, el "
Labor Mediodi II)I:t:Tn‘:ipéun NP|Flujo de NP|No callli):aIdSI(’iLaIa personal se 12?‘12;:: NP|No
a/Sobre Marcando . . . Flujo 21 1 21 NP|De 0a30 q No procede | Cuel » presentay P procede|Cue
al ) Cita Radiologia (no llamada . conexién ofrece un .
mesa opcién COMPLETO N segundos gosin - saluda de Igo sin
LV medido) COMPLETO telefénica es trato y tono .
(13-17) contestar forma despedirme
adecuada. adecuado.
adecuada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
Tiempo NP|Flujo de . 10015, la 100] i, el 10015, el NP|No
Labor Locucién llamada 100]Si, me calidad de la personal se personal procede|Cue
Tarde Marcando . " Flujo 75 1 75 NP|Dela2 COMPLETO|La Perdida pasan con el . presentay
al - Cita Cita (no X . conexion ofrece un Igo antes que
(17-21) opcién COMPLETO N minutos llamada se drea L saluda de
LV medido) " - telefénica es trato y tono pueda
realizé solicitada. forma .
adecuada. adecuado. despedirse.
correctamente. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo he llamado
salta la locucion
con todas las
opciones. 100]S7, me
Margué citas y asan con el 100|Si, el
Tiempo me indica otra P . 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién locucion citas en area calidad de la personal se personal personal se
Mafana Marcando . . . Flujo 69 5 69 NP|Dela?2 Perdida solicitada. | Sol . presentay !
al . Cita Radiologia (no " general o . conexién ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO ) minutos ) . icito que me . saluda de
LV medido) radiologia. telefonica es trato y tono forma
2 pasen con forma
Marqué la N adecuada. adecuado. adecuada.
- citas de adecuada.
opcién de . .
. . radiologia.
radiologia y tras
16 tonos me
atiende una
empleada
indicindome
donde estoy
llamando.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
que marcar o 0|No, el
) ) esperar a que me 100]$i, me ) personal no se ) )
Mediod Informacié Tiempo atiende una pasan con el 100|Si, la presenta, 100|Si, el 100]Si, el
SD- a/Sobre Mantengo a n General Lista de Flujo 2 1 Locucién 33 NP|De1a2 operadora, al 4 No irea calidad de la saluda de personal personal se
Festi mesa espera- (Sin Marcar espera COMPLETO (no minutos tono, me solicitada. | Lis conexion forma ofrece un despide de
vo (13-17) operad@r opcion- quirdrgica medido) atiendeny me ta de espera telefonicaes | adecuada.|Sol trato y tono forma
Operadora) dicen urgencias quirtrgica. adecuada. o me indica adecuado. adecuada.
un momento por urgencias
favor, alos 31 digame.
segundos esta
misma persona
me indica en qué
me puede
ayudar, le indico
que quiero
hablar con lista
de espera
quirdrgicay me
dice que es de
lunes a viernes.
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* Kk ** PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
0|No, la
COMPLETO|T! . . ’
a Iocuciénl dr:s 100]Si, me calidad de la
pasan con el conexion .
. N trada, . P 100]Si, el .
Informacié Tiempo enoLaenacg;e area telefénica no erst!nlalese 100|Si, el NP|No
Labor Mantengo a n General . . Locucién P L. solicitada. |La es P personal procede|Cue
Tarde . Servicios Flujo 55 1 55 NP|Dela2 Informacién No . . presentay
al espera- (Sin Marcar . (no . locucién de adecuada. | Mi ofrece un Igo antes que
(17-21) ) Médicos COMPLETO N minutos General y me saluda de
LV operad@r opcion- medido) . . entrada me entras estoy a trato y tono pueda
informa que qué forma n
Operadora) Liero gue no pone con la espera se adecuada adecuado. despedirse.
a a Informacion escucha muy :
me pueden .
General. bajoy hay
poner con . ;
Servicios interferencias.
Médicos.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automadtica 0|No, la
indicando a qué calidad de la
hospital estoy conexion
llamando, y telefénica no
detallando las es
diferentes adecuada. | El
Informacio Tiempo opciones. Tras NPINOA volutngn dela 10015i, el 100]Si, el 100]Si, el
. o esperar a que me procede | Lista musica de personal se
Labor Mantengo a n General Lista de . Locucién . personal personal se
Tarde . Flujo 55 3 55 NP|Dela2 atienda una No s de Espera esperay la presentay .
al espera- (Sin Marcar espera (no . . X L. ofrece un despide de
(17-21) L. L COMPLETO . minutos operadora, solo atiende locucién de saluda de
LV operad@r opcion- quirurgica medido) P tratoy tono forma
Operadora) espero durante al publicode 9 | que todos los forma adecuado. adecuada.
55 segundos. La aldh. operadores adecuada.
operadora se estan
presenta ocupados se
correctamente, y escucha muy
al indicar que bajo, siendo
quiero hablar casi
con alguien de imperceptible.
Listas de Espera,
me indica que
atiendende9a
14 h. Tras lo cual
se despide
amablemente.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
esperarala
operadora, salta 100[$, el
Mediodi Informacié Tiempo una locucién de 100]Si, me 100]Si, la persona’l I 100]Si, el 100]Si, el
Labor /Sobre Mantengo a n General Fluio 58 5 Locucién 58 NP|De1a2 que estan las No pasan con el calidad de la resenta personal personal se
al amesa espera- (Sin Marcar Admision COMPJLETO (no minutos lineas ocupadas, area conexion Zaluda dg ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcion- medido) después musica y solicitada. | Ad telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) por dltimo salen mision adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
4 tonosy al )
descolgar me
indica que es
admisién con
quien hablo.
100]Si, me
Informacié Tiempo pasan coneel 100]Si, Ia 100|S|,|e| 100]Si, el 100[si, el
Labor Mafiana Mantengo a n General Lista de Flujo 56 5 Locucién 56 NP|De 1a2 NP|Flujo de No saliciat':;a Isi calidad de la F:)er::::;as: personal personal se
al (9-13) espera- (Sin Marcar espera COMPLETO (no minutos llamada me pasan -con conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- quirdrgica medido) COMPLETO lista de telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
espera adecuada.
quirdrgica
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
X llamada drea . 100]Si, el . .
Labor II)IZ?ZESOn COMPLETO | Tras solicitada. | Tra c:l?:alclSI(;laIa personal se :Lzelzqu:ll ptorgtlrs\le;lesle
Tarde Marcando . " . Flujo 56 5 56 NP|Dela2 56 segundos de No s marcar la . presentay .
al . Cita Radiologia (no n ) conexién ofrece un despide de
(17-21) opcion COMPLETO ) minutos espera, me han locuciény . saluda de
LV medido) N telefonica es trato y tono forma
atendido en la esperar 56 forma
. adecuada. adecuado. adecuada.
seccion segundos, me adecuada.
seleccionada. atienden en la
seccion.
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* Kk ** PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
oy selecciono las
opciones para
hablar con Citas ergy::ll :ID e
de Radiologia. P
Me mantengo a presenta,
|a espera saluda de
Tiempo P 100]Si, me 1001Si, la forma 100]Si, el NP|No
Labor Locucién durante 2 asan con el calidad de la adecuada. | Pr ersonal rocede|No
Mafiana Marcando . " . Flujo 144 1 144 NP|De2a3 minutos y 24 Perdida P . . ; P p h
al " Cita Radiologia (no . area conexién esenta el ofrece un se realiza
(9-13) opcion COMPLETO N minutos segundos, - . - . .
LV medido) durante los solicitada.|Cit | telefénica es hospital y el tratoy tono ninguna
a Radiologia. adecuada. drea pero no adecuado. gestion.
cuales suenan 36
da los buenos
tonos de o .
dias: "Hospital
llamadas,
del Henares,
entonces e
radiologia".
responde una
operadora:
"Hospital del
Henares,
radiologia".
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****

Comunidad
de Madrid

SD-
Festi
Vo

Mediodi
a/Sobre
mesa
(13-17)

Marcando
opcion

Cita

Cita

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

Flujo
COMPLETO

auren

129

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
que marcar, al
marcar dicha
extension hay
Tiempo p:’g:zzl?é?::s 100]Si, me
1 Loc(t:(:)lon 129 NP|De2a3 escuchan 2 mas, Perdida pasa\ér;ec:n el
medido) minutos n;nnfa?;e:ﬁ; Iza solicitada. | Cit
minutos y 9 as.

segundos, ésta
operadora, me
dice buenas
tardes y me
indica a qué
hospital estoy
llamando, le
indico que
quiero y me dice
que para pedir
citas es de 8 de
la mafiana a 22
de la noche de
lunes a viernes.

100]Si, la
calidad de la

conexién
telefénica es

adecuada.

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

100|Si, el

personal
ofrece un
trato y tono
adecuado.

100]si, el
personal se
despide de
forma
adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, el
. personal no se
Tiempo 1&122115;’(;:; 100}s, la presenta, ro’\i:!:l':‘I)No NP|No
SD- N . Locucién NP|Flujo de . P . calidad de la saluda de p
. | Mafiana Marcando . . Flujo 116 2 116 NP|De2a3 Perdida area . se puede procede|Pro
Festi (9-13) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexion forma determinarya | cedo a colgar
vo P medido) COMPLETO : telefénica es adecuada. | Al o M &
me pasan con que solo dice: la llamada.
urgencias adecuada. atender la “urgencias”
8 ) llamada dice: g
"urgencias".
Informacié Tiempo pﬁgf;‘o’:zl 100[Si, la ple?g(l:'a'les'e 100]si, el 1001 i, el
SD-A Tarde Mantengo a nl General ) Flujo 10 5 Locucién 10 NP|De2a3 NP|Flujo de No irea calidad de la presentay personal persqnal se
Festi espera- (Sin Marcar Urgencias (no . llamada - . conexion ofrece un despide de
(17-21) o COMPLETO . minutos solicitada. | Si L saluda de
vo operad@r opcioén medido) COMPLETO me pasan con telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) p " adecuada. adecuado. adecuada.
urgencias. adecuada.
NP|Flujo de
Tiempo llamada 100]si, me 10015, la 100]Si, el 10015, el NP|No
Labor Locucién COMPLETO | Tras pasan con el calidad &e la personal se ersor:nal rocede|Cue
Tarde Marcando . y Flujo 157 1 157 NP|De3a4 la locucién de Perdida drea . presentay P p
al 3 ) Cita Cita (no . - . conexién ofrece un Igo antes que
(17-21) opcién COMPLETO N minutos entrada, me solicitada. | Si - saluda de
LV medido) ponen con cita y me pasan con telefénica es forma tratoy tono pueda
N . adecuada. adecuado. despedirse.
atienden la cita. adecuada.
llamada.
NP|Flujo de 100]Si, me 100]$, el
Informacio Tiempo llamada pasan con el 1001Si, la ersone;l e 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana Mantengo a n General Fluio 218 5 Locucién 218 NP|De3a4 COMPLETO|Me No area calidad de la P resenta personal personal se
al (9-13) espera- (Sin Marcar Urgencias COMPJLETO (no minutos atienden en la solicitada. |Me conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) seccion pasados atiendenenla | telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) 3 minutos 38 seccién adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
segundos. pasados 3 )
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
minutos 38
segundos.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Atie
nden la llamada
en el primer
tono, y salta una
locucién
automadtica que
indica a donde
estoy llamando,
y presenta las NP|No
o Tiempo diferentes 100(Si, me 100|Si, Ia 100]i, el 100|si,el | ProcedelUna
Labor Mediodi Locucién opciones. Tras pasan con el calidad de la personal se personal vez cogen la
2l a/Sobre Marcando Cita Cita Flujo 197 3 (no 197 NP|De3a4 seleccionar el Perdida rea conexién presentay ofrece un llamada en el
mesa opcién COMPLETO . minutos nimero de Citas, . . L saluda de departament
LV medido) solicitada.|Cit | telefénica es trato y tono N
(13-17) salta otra forma o estipulado,
9 as. adecuada. adecuado.
locucion adecuada. cuelgo la
automatica llamada.
indicando que
pulse 1 para
hablar con
Radiologia, y 2
con otras citas.
Pulso 2, y espero
3 minutosy 17
segundos hasta
que me atiende
una operadora.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, la
calidad de la
NP|Flujo de conexion
llamada telefénica no
. COMPLETO| atie es 100]i, el )
Tiempo nde la llamada al . adecuada.|La 100|Si, el
Labor Locucién rimer tono 1001Si, me locucién se personal se ersonal NPINo
al Mafiana Marcando Cita Cita Flujo 210 1 (no 210 NP|De3a4 P luego me v Perdida pasan con el escucha mu presentay gfrece un procede | No
(9-13) opcién COMPLETO " minutos 'g drea . Y saluda de concertamos
LV medido) mantienen a la . bajo aunque trato y tono N N
solicitada. forma ninguna cita.
espera durante tengo el adecuado.
. adecuada.
3:30 minutos volumen al
hasta que me maximo, pero
atienden. al personal se
escuchaba
bien.
NP|Flujo d 100]Si, B 1001Si, el B .
o Tiempo IFlujo de ISi, me 1001si, la Isi, e 1001, el 100($i, el
Labor Mediodi Locucién llamada pasan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
al a/Sobre Marcando Cita Cita Flujo 201 1 (no 201 NP|De3 a4 COMPLETO|La Perdida area conexién presentay c?frece un zes ide de
mesa opcion COMPLETO N minutos llamada se solicitada.|Me - saluda de P
LV medido) . telefénica es trato y tono forma
(13-17) realiza pasan con forma
B adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. cita. adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
Ilamar al hospital
y seleccionar la
opcién
correspondiente
para hablar con 0[No, el
citas, suena una !
misica y una personal no se
locucién va a :;:j:zae'
indicando: "En forma
Tiempo O oo 100]Si, me 100]Si,la | adecuada.[Pr | 100/, el NP|No
Labor o . Locucién D. as nuestlras . pasan con el calidad de la esenta el personal procede | No
Mafiana Marcando . 5 Flujo 165 1 165 NP|De3a4 lineas estdn Perdida . . N h
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO (no minutos ocupadas area conexion hospital y da ofrece un se realiza
LV medido) rogamos s‘e solicitada.|Cit | telefénica es los buenos trato y tono ninguna
mantenga a la a. adecuada. diasA, pgro no adecuado. gestion.
espera". Tras 2 ,Se indica el
minutos y 45 dreaalaque
segundos de estoy
espera, IIamanfio, que
empiezan a es citas.
sonar tonos (un
total de 7 tonos)
y responde una
operadora que
indica: Hospital
del Henares,
buenos dias.
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AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, la
calidad de la
conexion
NP|Flujo de 100]Si, me telefénica no
tlamada asan con el es 100]Si, el
Tiempo COMPLETO|Tras p , adecuada.|Du ’ 100|Si, el
Labor Lista de Locucién la espera, la area rante la personal se ersonal NPINo
Mafiana Marcando - Flujo 156 1 156 NP|De3a4 pera, Perdida solicitada. | Si, . presentay P procede|No
al . Tramites espera (no . llamada es . espere existen ofrece un .
(9-13) opcion R COMPLETO . minutos N < consigo que . . saluda de le da tiempo,
LV quirdrgica medido) cogida en el Area interferencias, trato y tono
N me pasen . forma cuelgo antes.
de Lista de . después la adecuado.
después de la adecuada.
espera espera llamada
Quirdrgica. pera. cuando la
cogen se
escucha bien
a la persona.
100]Si, . 100]Si, el .
Mediodi Tiempo asaL ;or:ZI 100]Si, la ersclnlalese 100]si, el
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de P . calidad de la P personal NP|No
a/Sobre Marcando . " Flujo 50 1 50 No area . presentay
al mesa opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. | De conexion <aluda de ofrece un procede |cuel
LV P medido) minuto COMPLETO . telefénica es tratoy tono go
(13-17) scuelgan en el forma
adecuada. adecuado.
tono 7 adecuada.
100]Si, me .
- Tiempo pasan con el 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Mediodi - h . " personal se NP|No
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de area calidad de la personal
a/Sobre Marcando . . Flujo 40 1 40 No - . presentay procede|Cue
al mesa opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada.|Me conexion <aluda de ofrece un 190 sin
LV P medido) minuto COMPLETO atiendenenel | telefénicaes trato y tono 8
(13-17) forma responder
tono n29. adecuada. adecuado.
N adecuada.
Urgencias .
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* ok &k

A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
A 1001Si, me OINo, el
NP|Flujo de personal no se
llamada pasan con el presenta
- ) 1 0l A 1 el
‘empo COMPLETO|Al area 00]si, la saluda de 00si, ¢ NP|No
SD- . Locucién NP|De 30 i solicitada. | Al calidad de la personal
. Noche Marcando . . Flujo 35 1 35 marcar el area No . forma procede|No
Festi i Urgencias Urgencias (no segundosal marcar, me conexién ofrece un Rk
(22-8) opcién COMPLETO N . deseada me - adecuada. | Al se realiza
vo medido) minuto . pasan con telefdnica es tratoy tono .
atienden N descolgar, gestion
. urgencias adecuada. P adecuado.
después de 5 B sélo indica el
como habia N
tonos. edido area al que he
P i llamado.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|Me o o 10015, el
Informacié Tiempo mantengo a la p , 100|Si, la ’ 100|Si, el
L. area . personal se NP|No
SD- Mantengo a n General . Locucién NP|De 30 espera para - calidad de la personal
. Tarde . - Flujo 45 1 45 No solicitada.|Me . presentay procede | No
Festi (17-21) espera- (Sin Marcar Admision COMPLETO (no segundosa 1 hablar con un informan que conexion saluda de ofrece un se realiza
vo operad@r opcion- medido) minuto operadory al ,q telefénica es trato y tono .
me estan forma gestion
Operadora) descolgar me " adecuada. adecuado.
. atendido en el adecuada.
informan que ya 4rea deseada
estoy hablando .
con Admisiones
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
Informacio Tiempo CO'\?JZ;E)TSILME drea 100]Si, la 1eorgo|:ZIesle 100]Si, el NP|No
Labor Noche Mantengo a n General Fluio 35 1 Locucién 35 NP|De 30 :s eray la No solicitada.|Si, calidad de la P resenta personal rocede | No
al (22-8) espera- (Sin Marcar Admisién COMPJLETO (no segundos a1 Ilaz1ad;les la llamada es conexion Zaluda dey ofrece un p realizo
LV operad@r opcion- medido) minuto atendida atendida telefonica es forma trato y tono estion
Operadora) . directamente adecuada. adecuado. 8
directamente por adecuada.
d.es.de Admisiones.
admisiones.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
oy al descolgar 100]Si, me
. X | B 100]Si, el B
Informacié Tiempo eSp?ro aser pasaln con e 1001Si, la ISi, e 100|Si, el
s atendido por un area N personal se NP|No
SD- o Mantengo a n General . Locucién NP|De 30 - calidad de la personal
. | Mafiana . . Flujo 35 1 35 operadory le No solicitada. | Al . presentay procede|No
Festi espera- (Sin Marcar Admision (no segundos a 1 I " conexién ofrece un h
(9-13) L. COMPLETO . . pido que me pedir al L. saluda de se realiza
vo operad@r opcion- medido) minuto telefdnica es tratoy tono .
pase con operador por forma gestion
Operadora) L L adecuada. adecuado.
Admisiones, me admisiones adecuada.
pregunta por me pasa.
qué motivoy
finalizo la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
esperar a que me
atienda una NP|No
operadora procede|Me
(informacién de coge la
urgencias), me llamada una 100]i, el
Informacio Tiempo coge la llamada y operadora de 100]Si, la ersone;l e 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Lista de . Locucién NP|De 30 me informa que Informaciony calidad de la P personal personal se
Noche X Flujo 1 1 1 No . . presentay .
al espera- (Sin Marcar espera (no segundos a1 para pasarme me comunica conexion ofrece un despide de
(22-8) ) A COMPLETO N . . . . saluda de
LV operad@r opcion- quirdrgica medido) minuto con Lista de que para Lista | telefénicaes forma trato y tono forma
Operadora) espera quirurgica de espera adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
debo de llamar quirdrgica :
de8dela debo llamar
mafianaa 2 dela de 8:00h a
tarde, le doy las 14:00h.
gracias por la
informaciony se
despide con un
buenas noches.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras 100]Si, me
marcar las pasan con el
opciones que me area 100]i, el
Tiempo indican la solicitada.|Si, 100]Si, la ersona’l I 100|Si, el NP|No
SD- o . Locucién NP|De 30 locucién de tras marcar la calidad de la P personal procede|Cue
. | Mafiana Marcando . . . Flujo 1 1 1 No L . presentay
Festi (9-13) opcién Cita Radiologia COMPLETO (no segundosa 1 entraday, opcién conexion saluda de ofrece un Igo antes que
vo P medido) minuto posteriormente, Radiologia y telefénica es forma trato y tono pueda
la de cita, me mantenerme adecuada. adecuado. despedirse.
adecuada.
ponen con alaespera 15
Radiologia donde seg. cogen la
una persona llamada.
atiende ala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras 100(Si, me
la locucién inicial pasan con el
Tiempo P‘;'::Visjs'a area 100ISi, la t?iﬁ;lesle 10015i, el ro'::(!IgrAnt
Labor . - . - . Locucién NP |De 30 P solicitada.|Tra | calidad de la P personal P
al Mafana Marcando Servicios Direccion Flujo 1 1 (no 1 segundos a 1 especificos, y me No s la locucion conexién presentay ofrece un es que
(9-13) opcion Especificos Médica COMPLETO . . pasan - . saluda de puedan
LV medido) minuto . inicial, me telefénica es trato y tono "
directamente, forma despedirse,
. pasan con adecuada. adecuado.
otra locucién con . adecuada. cuelgo.
" i . Servicios
Direccién médica Especiales
(Direccion de P )
RR.HH) y cogen
la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO Al 100]si, me
: pasan con el
realizar la .
area
llamada, el -
rimer mend nos solicitada.|tra 1001Si, el
Tiempo Zirige a tramites s seleccionar 100|Si, la persona’l e 100|Si, el
Labor Mafana Marcando - Trabajadora Flujo 10 57 Locucién 10 NP|De 30 el segundo a No el drea que calidad de a presentay personal NP|No
al ) Tramites . (no segundos a1 . buscamos en conexion ofrece un procede|Loc
(9-13) opcion Social COMPLETO " . tramites i - saluda de .
LV medido) minuto . la locucién, la telefénica es trato y tono ucion
trabajadora forma
N llamada se adecuada. adecuado.
social y ) adecuada.
y transfiere a
finalmente la N
tramites con
llamada es .
. trabajadora
respondida por .
. social.
trabajadora
social.
100|Si, me
NP|Flujo de pasan con el
. llamada area . 100]Si, el . .
Tlemp’o COMPLETO|Me solicitada.|Me 190|S|’ la personal se 10015i, el 100]si, el
SD- . Locucién NP |De 30 calidad de la personal personal se
. Tarde Marcando . . Flujo 10 5 10 pasan con No pasan con . presentay .
Festi . Urgencias Urgencias (no segundos a1 N N conexién ofrece un despide de
(17-21) opcion COMPLETO ) . Urgencias tras Urgencias tras . saluda de
vo medido) minuto telefonica es trato y tono forma
marcar en la marcar en la forma
i - adecuada. adecuado. adecuada.
locuciény 2 locuciony 2 adecuada.
tonos de espera. tonos de
espera.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e"l"a:s'“::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundoyy tono er(sJ<|)'r\::Il :cla se
hay una locucién P presenta
e
Tiempo e marcars 100|Si, me 100]Si, la forma 100]Si, el 100]si, el
Labor . Locucién NP|De 30 a pasan con el calidad de la adecuada.|No personal personal se
al Tarde Marcando Urgencias Urgencias Flujo 13 1 (no 13 segundos a 1 esperara que me No area conexion me saluda con ofrece un despide de
(17-21) opeién 8 8 COMPLETO ‘ eur atiende la ,. ex P
LV medido) minuto operadora, una solicitada.|Ur | telefénica es buenas tardes trato y tono forma
ﬁ/ez que ;ne gencias. adecuada. y no me indica adecuado. adecuada.
atiende pasan 4 a donde
llamo, solo
tonosy 13 . o
dice atencién
segundos, la )
de urgencias.
operadora no me
saluday no me
indica a donde
estoy llamando,
solo indica
urgencias
digame.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La .
1 .
) llamada se hace 00[Si, me . 100]Si, el . NP|No
Tiempo pasan con el 100|Si, la 100|Si, el
9 correctamente, . N personal se procede|No
Labor o . Locucién NP|De 30 . area calidad de la personal .
Mafiana Marcando . . Flujo 15 1 15 primero una No - . . presentay le da tiempo
al L. Urgencias Urgencias (no segundosa 1l . solicitada. | Si, conexion ofrece un
(9-13) opcion COMPLETO " . locuciény . - saluda de de contestar
LV medido) minuto . consigo que telefonica es trato y tono
después de forma pues cuelgo
me pasen con adecuada. adecuado.
esperar me . adecuada. antes.
. Urgencias.
atiende una
mujer en
Urgencias.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO!Tras NP|No
el mend procede|La
incipal, dond . 100]Si, el . .
Tiempo pnnap? once operadora me 100]Si, la Ii, e 100|Si, el 100]Si, el
s seleccionamos o N personal se
Labor . Locucién NP|De 30 B indica el calidad de la personal personal se
Noche Marcando . " Flujo 15 1 15 citas, nos No . . presentay .
al . Cita Cita (no segundos a1 . horario en el conexién ofrece un despide de
(22-8) opcion COMPLETO ) . atienden desde - saluda de
LV medido) minuto L que debo telefénica es trato y tono forma
admisién forma
. ponerme en adecuada. adecuado. adecuada.
urgencias y nos adecuada.
X contacto con
informan del :
. citas
horario para
Illamar por la
mafiana
) NP|Flujo de 100]Si, me ) 100]$, el )
Mediodi Tiempo llamada pasan con el 100]Si, la ersonal se 100]Si, el
Labor a/Sobre Marcando Fluio 15 1 Locucién 15 NP|De 30 COMPLETO |tras No area calidad de la P resenta personal NP|No
al mesa opcidn Urgencias Urgencias COMPJLETO (no segundos a1 seleccionar solicitada.|ma conexion Zaluda dey ofrece un procede|Loc
LV (13-17) P medido) minuto urgencias en el rco la opcion telefonica es forma trato y tono ucion
mend, la llamada de urgencias y adecuada. adecuado.
. adecuada.
es respondida la llamada

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 355 de 516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
por la operadora pasa a ese
de urgencias area
NP|Flujo de .
Illama:da 100]si, me
COMPLETO | reali pasi,\"r::" el
zamos la solicitada.|en 100]Si, el
Tiempo llamada, ol ment d'e a 1001Si, la ersona’l e 100]Si, el
Labor . Locucién NP|De 30 marcamos la L. calidad de la P personal NP|No
Tarde Marcando . . Flujo 15 1 15 L No locucién . presentay
al . Urgencias Urgencias (no segundosa 1 opcion indicada . conexion ofrece un procede|loc
(17-21) opcion COMPLETO . . B selecciono L saluda de "
LV medido) minuto por el mend. . telefénica es trato y tono ucién
urgencias y forma
Tras unos N adecuada. adecuado.
instantes nos me atiende adecuada.
atiende una una
operadora de operadora de
urgencias. urgencias
0|No, el
NP Flujo de personal no se
llamada presenta,
saluda de
o Tiempo COMPLETOTras 100(Si, me 100|Si, Ia forma 100]Si, el NP|No
Mediodi ) seleccionar la . procede|No
SD- . Locucién NP|De 30 - pasan con el calidad dela | adecuada.|Da personal h
. | a/Sobre Marcando . . Flujo 15 1 15 opcién No . . se realiza
Festi ” Urgencias Urgencias (no segundos a1 . area conexion los buenos ofrece un .
mesa opcion COMPLETO . . correspondiente - - B ninguna
vo medido) minuto . solicitada.|Ur | telefénica es diasy el trato y tono 2
(13-17) a Urgencias, una ) gestion con
gencias. adecuada. nombre del adecuado.
operadora . la operadora.
responde a la hospital, pero
llamada no identifica
: el éreaal que
llamo.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada de NP|No
inicioy 100]i, el procede|Una
Tiempo selecciono 100]Si, me 100]Si, la ’ 100|Si, el vez que
" . . personal se
Labor Tarde Marcando Fluio 15 1 Locucién 15 NP|De 30 urgencias entre No pasan con el calidad de la resenta personal compruebo
al (17-21) opcién Urgencias Urgencias COMPJLETO (no segundosa 1 las opciones area conexion Zaluda dg ofrece un que es el
LV P medido) minuto disponibles. solicitada.|Ur | telefénica es forma tratoy tono area
Pasados un par gencias. adecuada. adecuado. correcta,
adecuada.
de tonos y unos cuelgo la
segundos me llamada.
contesta un
operador en
urgencias.
100]Si, . 1001Si, el .
Tiempo asaL ;or:ZI 100]si, la erst.lnlalese 100]si, el NP|No
Labor - . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de P . calidad de la P personal
Tarde Marcando Servicios . Flujo 15 2 15 No area . presentay procede|Pro
al (17-21) opcién Especificos Almacén COMPLETO (no segundosa 1 llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P P medido) minuto COMPLETO : telefénica es tratoy tono 8
me pasan con forma la llamada.
5 adecuada. adecuado.
AlLmacén adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las 100[$, el NP|No
Tiempo diferentes 100|Si, me 100|Si, la ’ 100|Si, el procede|Tra
Labor Tard M d Flui 16 3 Locucién 16 NP|De 30 opciones. N pasan con el calidad de la personal se personal sindicar que
al (1352; :pr(c:?;n ° Urgencias Urgencias COMLI:JLOETO (no segundosa 1 Selecciono la ° area conexion [;;ehsj:r;tgg ofrece un hablar con
LV medido) minuto opcidn 5 para solicitada.|Ur | telefénica es forma trato y tono urgencias,
urgencias y gencias. adecuada. adecuado. cuelgo la
adecuada.
espero 16 llamada.
segundos. Me
atiende la
Illamada una
operadora, que
se presenta
correctamente.
Tras indicar que
hablar con
urgencias, cuelgo
la llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e"l"a:s'“::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
. a‘utomatlca . 0|No, el
indicando a qué
. personal no se
hospital estoy
presenta,
llamando, y caluda de NP|No
Tiempo detallando las 100|Si, me 100]Si, la forma 100|Si, el procede|Cue
SD-' Mafana Marcando ) ) Flujo 17 3 Locucién 17 NP|De 30 dife'rentes No pasaln con el calidad de la adecuada. |La personal Igola
Festi (9-13) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 opciones. area conexion respuesta del ofrece un llamada tras
vo P medido) minuto Selecciono la solicitada.|Ur | telefénica es o Zrador al trato y tono la
opcién 5 para gencias. adecuada. P adecuado. presentacion
ureencias atender la
8 )Y llamada es
espero durante w. L
¢Admision de
17 segundos, oo
urgencias?".
tras el cual me
responde un
operador que se
presenta
diciendo
"¢Admision de
urgencias?".
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y me
quedoa la 10015, el
Informacié Tiempo espera. Pasados 100]Si, me 100]Si, la personall se 100|Si, el 100]Si, el
Labor Tarde Mantengo a n General Lista de Flujo 17 1 Locucién 17 NP|De 30 unos segundos No pasan con el calidad de la presenta y personal personal se
al (17-21) espera- (Sin Marcar espera COMPLETO (no segundos a 1 me atiende un area conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcién- quirurgica medido) minuto operadory le solicitada. | Lis telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) digo que quiero ta de espera. adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
hablar con lista
de espera. Me
dice que solo
atienden por la
mafiana y me da
los horarios.
. NP|Flujo de 100|Si, me ) 100[5, el )
Tlemp’o llamada pasaln conel 100]Si, la personal se 100]Si, el
Labor Tarde Marcando ) ) Flujo 18 1 Locucién 18 NP |De 30 COMPLI%TQlEI No : .area calidad de la presentay personal NP|No
al (17-21) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 menu principal solicitada.|Me conexion <aluda de ofrece un procede
LV medido) minuto me lleva ponen en telefonica es forma trato y tono
directamente a contacto con adecuada. adecuado.
. N adecuada.
urgencias. urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo llamoy
marco la opcién
de Citas una
Iocugon me C.ia a 0[No, el
elegir entre citas
. . personal no se
de radiologia u
otras, selecciono presenta,
o NP|No saluda de
la opcidn 2 que
. procede | Selec forma
es otras citas y ciono la adecuada. |La NP|No
Tiempo me mantengo a opcién para 100]Si, la o eradorz; se 100]Si, el rocede |No
SD- o . Locucién NP |De 30 la espera hasta P p calidad de la P personal P h
. | Mahana Marcando . " Flujo 18 1 18 No hablar con . presenta se realiza
Festi . Cita Cita (no segundos a 1 que una . conexion - ofrece un .
(9-13) opcion COMPLETO N . citas, pero la - diciendo el ninguna
vo medido) minuto operadora L. telefonica es . tratoy tono -
locucién me area al que se gestion con
responde. La . adecuada. adecuado.
deriva a llama y dando la operadora.
operadora se L
admision de los buenos
presenta . .
- urgencias. dias, pero no
indicando que U
indica el
estoy llamando a
. nombre del
Admisién de B
N N hospital.
urgencias, sin
embargo el
motivo de mi
llamada era
hablar con citas
general, no de
urgencias.
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Comunidad
de Madrid

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

28/01/2021

auren

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
esperarala
operadora, da 2 NP|No 100]i, el
Informacié Tiempo tonos y me procede|Servi 100]Si, la persona’l I 100|Si, el 100]Si, el
Labor Noche Mantengo a n General Servicios Flujo 19 5 Locucién 19 NP|De 30 responden No cios centrales, | calidad de la presentay personal personal se
al (22-8) espera- (Sin Marcar Centrales COMPLETO (no segundosa 1 urgencias, le farmacia Me conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) minuto pido disculpas y salta el telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) digo que buscaba servicio de adecuada. 2decuada adecuado. adecuada.
otra opciény me urgencias )
dice que por la
noche solo hay
urgencias, no hay
operadoras.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr NP|No
alallamada procede|Una
- Tiempo inicial y 10017, me 10015, la 100]Si, el 100]Si, el vez que
Mediodi - selecciono la . personal se compruebo
Labor . Locucién NP|De 30 L pasan con el calidad de la personal
a/Sobre Marcando . . Flujo 19 1 19 opcion de No . . presentay que es el
al mesa opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a1 urgendias. area conexion <aluda de ofrece un rea de
LV medido) minuto solicitada.|Ur | telefénica es trato y tono
(13-17) Pasados unos ) forma llamada
gencias. adecuada. adecuado.
segundos y 4 adecuada. correcta,
tonos de espera cuelgo la
me contesta un llamada.
operador de
urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
oy saltauna
primera
locucién, me
mantengo a la
espera para
hablar con una NP|No
operadora, la procede|La
cual se presenta operadora me
diciendo el indica que
nombre del para hablar
hospital y dando con el drea de 100]Si, el
Informacié Tiempo las buenas Lista de 100]Si, la personall se 100|Si, el 100]Si, el
Labor Tarde Mantengo a n General Lista de Flujo 2 1 Locucién 5 NP|De 30 tardes. Le solicito No espera calidad de la presenta y personal personal se
al (17-21) espera- (Sin Marcar espera COMPLETO (no segundos a 1 hablar con Lista quirdrgica conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcién- quirurgica medido) minuto de Espera debo llamar telefénica es forma tratoy tono forma
Operadora) Quirdrgicay me en horario de adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
informa que para mafiana de .
hablar con ellos 09:00 a 14:30
hay que llamar horas de
en horario de Lunes a
mafiana de 09:00 Viernes
a14:30 horas de laborables.
Lunes a Viernes
laborables
porque por las
tardes no estan.
Se despide
amablemente y
se finaliza la
llamada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100]Si, me .
Tiempo pasan con el 100]Si, la ptorgcliglesle 100]Si, el NP|No
Labor Mafiana Marcando Flujo 2 3 Locucién 5 NP|De 30 NP|Flujo de No area calidad de la presentay personal procede | No
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un se concierta
LV medido) minuto COMPLETO me pasancon | telefénicaes forma trato y tono cita, cuelgo
el dreade adecuada. adecuado. la llamada.
X adecuada.
citas.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Cua
ndo llamo se
escucha una
primera locucién
de bienveniday
Tiempo selecciono la 100Si, me 100]Si, la 100]i, el 100]si, el 1001 i, el
Labor Locucién NP|De 30 opcién de pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Tarde Marcando . . Flujo 21 1 21 Urgencias, No ) . presentay .
al (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundosa 1 espero 4 tonos y area conexion saluda de ofrece un despide de
LV medido) minuto solicitada.|Ur | telefénica es tratoy tono forma
21 segundos y ) forma
gencias. adecuada. adecuado. adecuada.
responde una adecuada.
operadora que
se presenta
diciendo:
"Urgencias,
Hospital del
Henares. Buenas
tardes".
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R PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucion NP|No
automatica procede|La
indicando a qué 100[$i, el operadora se
Tiempo hospital estoy 100]Si, me 1001Si, la ’ 1001Si, el presenta
s N personal se L
Labor o . Locucién NP|De 30 llamando, y pasan con el calidad de la personal diciendo
Mafiana Marcando . . Flujo 21 3 21 No . . presentay " s
al . Urgencias Urgencias (no segundosa 1 detallando las area conexion ofrece un hospital de
(9-13) opcién COMPLETO " . X . . saluda de
LV medido) minuto diferentes solicitada.|Ur | telefénicaes forma tratoy tono Henares,
opciones. Tras gencias. adecuada. adecuado. admisién de
< adecuada. e
pulsar la opcion urgencias".
de urgencias, Cuelgo la
espero durante llamada.
21 segundos, y
me atiende una
operadora.
Cuelgo la
llamada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
oymesaleen
contestador
inicial, marco la
opcion de citas.
Sale un NP|No
contestador
i procede|Cua
automatico que
. ndo la
te dice que
. persona que
pulses la opcién
R me contesta
que necesites NP|No 100[$, el me da las
Tiempo entre cita de procede | Puls 100|Si, la ’ 1001Si, el B
" " . f . personal se buenos dias
SD- o . Locucién NP|De 30 radiologia u otra ocitaenla calidad de la personal
. | Mafiana Marcando . . Flujo 26 1 26 5 No ) . presentay y compruebo
Festi (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundosa 1 cita, a lo que seleccion conexion saluda de ofrece un ueno es el
vo P medido) minuto pido que me automdticay telefonica es trato y tono q
N forma departament
pasen a otra cita. me contestan adecuada. adecuado.
. adecuada. oal que
Pasados unos en urgencias.
estoy
segundos me
llamando,
contesta una
cuelgo. No
persona desde el ha
areade v
N despedida.
urgencias y
cuelgo la llamada
una vez
comprobado que
noeselareaala
que estaba
interesada
llamar.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las NP|No NP|No
diferentes procede | Preg procetde |Pre
opciones. Tras unto por cﬁ:j dnagozodre
terminar la cuidados de enfermeria, y
locucién enfermeria, y a operado;'a
automatica, la operadora 100]Si, el me pregunta
Informacié Tiempo quedo en espera me pregunta 100]Si, la ’ 100|Si, el )
SD- o Mantengo a n General . . Locucién NP|De 30 durante 28 con quien calidad de la personal se personal con f‘”'e“
. | Mahana . Cuidados Flujo 28 3 28 No . . presentay quiero
Festi espera- (Sin Marcar . (no segundos a 1 segundos para quiero hablar, conexion ofrece un
(9-13) ) Enfermeria COMPLETO N . N . - saluda de hablar,
vo operad@r opcion- medido) minuto ser atendido por repito que telefonica es tratoy tono )
forma repito que
Operadora) un operador. Me con adecuada. adecuada adecuado. con
atiende la enfermeria, y : f .
llamada una me vuelve a en ermelrla, Y
operadora, la preguntar me vuelve a
cual se presenta para qué. pregunt;?r
correctamente. Cuelgo la ;():aral qule.
Pregunto por llamada. Ilzfni?iaa
cuidados de )
enfermeria, y la
operadora me
pregunta con
quien quiero
hablar, repito
que con
enfermeria, y me
vuelve a
preguntar para
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jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid

qué. Cuelgo la
llamada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (?:::;c?tl‘ae Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::?e::: cori;ens:; ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el 100]Si, el
Informacié Tiempo COMPLETO|Me P . 100]Si, la ’ 100]Si, el
. area " personal se NP|No
Labor Mantengo a n General . Locucién NP|De 30 mantengo a la - calidad de la personal
Noche X . Flujo 29 1 29 No solicitada.|Me . presentay procede|No
al (22-8) espera- (Sin Marcar Urgencias COMPLETO (no segundosa 1 esperayla mantengo a la conexion <aluda de ofrece un realizo
LV operad@r opcion- medido) minuto llamada es 8 telefénica es tratoy tono o
. espera y salta forma gestion
Operadora) atendida " adecuada. adecuado.
. directamente adecuada.
directamente :
. a urgencias.
por urgencias.
100|Si, me
’ B 100]Si, el B
Tiempo pasan con el 100]Si, la ersclnlalese 100|Si, el NP|No
Labor Mafiana Marcando Fluio 3 5 Locucién 3 NP|De 30 NP|Flujo de No area calidad de la P resenta personal procede | No
al (9-13) opcién Cita Cita COMPJLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexion Zaluda d! ofrece un se concierta
LV P medido) minuto COMPLETO me pasan con telefdnica es forma tratoy tono cita, cuelgo
el drea de adecuada. adecuado. la llamada.
. adecuada.
citas.
100]Si, me
! . 1001Si, el .
Tiempo pasan con el 100]Si, la ersoln;Iie 100]Si, el NP|No
Labor " . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de area calidad de la P personal
Mafana Marcando . . . Flujo 3 2 3 No L . . presentay procede|Pro
al (9-13) opcién Cita Radiologia COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a cortar
LV P medido) minuto COMPLETO me pasan a telefdnica es trato y tono
5 forma la llamada.
citas adecuada. adecuado.
o adecuada.
Radilogia.
Tempo seamconet | 1000S01s | CETS | onsie |
Labor . Locucién NP |De 30 NP|Flujo de P . calidad de la P personal
Tarde Marcando . " Flujo 3 2 3 No area . presentay procede|Pro
al (17-21) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundosa llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) minuto COMPLETO : telefénica es tratoy tono 8
me pasan con forma la llamada.
) adecuada. adecuado.
citas. adecuada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100|Si, me
pasan con el
NP|Flujo de area
- Tiempo llamada solicitada. | Al 10015, la 10015i, el 10015, el 10015, el
Mediodi L COMPLETO| Al marcar la . personal se
Labor . Locucién NP|De 30 . L. calidad de la personal personal se
a/Sobre Marcando . . . Flujo 30 1 30 marcar el area No extension, me . presentay .
al mesa opcién Cita Radiologia COMPLETO (no segundosa 1 deseada asan conexion saluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto PR P telefonica es trato y tono forma
(13-17) después de 8 correctament forma
adecuada. adecuado. adecuada.
tonos me econ adecuada.
atienden. Radiologia
para pedir
Cita.
NP|No
procede | Al
seleccionar
por radiologia
. para pedir .
Tiempo NPIFlujo de unacitame | 100si la 100]Si, el 10015, el 100]si, el
Labor Locucién NP|De 30 llamada coge el calidad de la personal se personal personal se
Noche Marcando . " . Flujo 5 1 5 COMPLETO|Al No . . presentay .
al (22-8) opcidn Cita Radiologia COMPLETO (no segundos a 1 llamar v pedir teléfono una conexion <aluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto }/p operadora de telefénica es trato y tono forma
por el drea de . forma
N urgencias y adecuada. adecuado. adecuada.
Cita - adecuada.
me indica que
debo llamar a
partir de las 8
para pedir cita
en radiologia.
100]Si, me .
- Tiempo pasan con el 100]Si, la 100]i, el 100]Si, el
Mediodi s . . . personal se NP|No
Labor . Locucién NP |De 30 NP|Flujo de area calidad de la personal
a/Sobre Marcando . . . Flujo 5 2 5 No - . " presentay procede|Pro
al mesa opcidn Cita Radiologia COMPLETO (no segundosal llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) minuto COMPLETO me pasancon | telefénicaes trato y tono &
(13-17) . forma la llamada.
citas adecuada. adecuado.
) . adecuada.
radiologia.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
. Tiempo 100] i, me 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Mediodi . . pasan con el " personal se NP|No
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de . calidad de la personal
a/Sobre Marcando . " Flujo 5 2 5 No area . presentay procede | pro
al . Cita Cita (no segundosa 1 llamada - . conexion ofrece un
mesa opcion COMPLETO . . solicitada. | Si - saluda de cedo a colgar
LV medido) minuto COMPLETO telefonica es trato y tono
(13-17) me pasan con forma la llamada.
) adecuada. adecuado.
citas. adecuada.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada asan con el
COMPLETO [Reali pasar
zamos la area 100|Si, el
Tiempo solicitada. | El 100|Si, la ’ 100|Si, el 100]Si, el
9 llamada, tras . personal se
Labor . Locucién NP|De 30 N N operador que calidad de la personal personal se
Noche Marcando . y Flujo 6 2 6 seleccionar cita No . . presentay .
al . Cita Cita (no segundos a1 atiende la conexion ofrece un despide de
(22-8) opcion COMPLETO " . un operador - saluda de
LV medido) minuto llamada me telefénica es trato y tono forma
coge lallamaday - forma
- indica que adecuada. adecuado. adecuada.
nos indica que adecuada.
debo llamar
debemos llamar )
. en horario de
en horario de o
" mafiana.
mafiana.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO |Hos
pital de Henares,
marco opcién de
cita de NP|No
radiologia, me procede | Marc
Tiempo atienden a los 2 ac}lon con 1001si, Ia 100|Si, el 100]Si, el 100($i, el
. tonos pero desde citas de . personal se
Labor . Locucién NP|De 30 L N } calidad de la personal personal se
Noche Marcando . " B Flujo 6 1 6 Admisién de No radiologia L presentay .
al . Cita Radiologia (no segundosa 1 . conexion ofrece un despide de
(22-8) opcion COMPLETO " . Urgencias, me pero me - saluda de
LV medido) minuto - . telefonica es trato y tono forma
indica la atiende forma
adecuada. adecuado. adecuada.
operadora que operadora de adecuada.
para citas de Admisién de
radiologia he de Urgencias.
llamar a partir de
las 8 de la
mafiana puesto
que ahora no hay
nadie.
NP|Flujo de 0|No, el 0[No, el
llamada 100]$i, me personal no se ersonal no
X COMPLETO|Llam ’ . presenta, P
. Tiempo N pasan con el 100]Si, la ofrece un
Mediodi - ada atendida al . . saluda de NP|No
Labor . Locucién NP|De 30 . area calidad de la trato, tono
a/Sobre Marcando . . Flujo 6 1 6 primer tono, me No - . forma procede | No
al . Urgencias Urgencias (no segundos a1 . solicitada.|Me conexion adecuado. |Se .
mesa opcién COMPLETO . . pasan con el drea . adecuada. |Al hay gestién
LV medido) minuto ) pasan con el telefénica es le nota que
(13-17) seleccionada y . atender la . alguna.
drea adecuada. . estd alterada
en 3 tonos . llamada dice:
. N solicitada. L por la manera
atiende mi Admision de
N de responder.
llamada. Urgencias.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente.
Al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo
que marcar o si . .
Tiempo no de esperar a 100] i, me 1001Si, la 100]i, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor . Locucién NP|De 30 que me atiende pasar\ conel calidad de la personal se personal personal se
Tarde Marcando . " Flujo 6 1 6 No area . presentay .
al (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 una operadora, solicitada. |Me conexion saluda de ofrece un despide de
LV medido) minuto una vez me dice telefénica es trato y tono forma
) pasan con forma
que me atiende N adecuada. adecuado. adecuada.
urgencias. adecuada.
una operadora
pasan 6
segundos y hay
un solo tono,
esta operadora
me saluday me
indica a donde
estoy llamando y
al preguntar me
indica que es
urgencias donde
estoy llamando.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- llamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& e Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundoytor)? 0|No, el
sale una locucién
- personal no se
y me indica que
extension tengo presenta,
saluda de
que marcar, una forma
Tiempo vez marco la 100|Si, me 100]Si, la 100]Si, el 100]si, el
s . N adecuada. |La
SD- o . Locucién NP |De 30 extension, pasan pasan con el calidad de la personal personal se
. | Mahana Marcando . " Flujo 8 1 8 No . . operadora no .
Festi (9-13) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundos a 1 3tonosy 8 area conexion me dice ofrece un despide de
vo P medido) minuto segundos, me solicitada.|Sol | telefénica es B tratoy tono forma
f L buenos dias y
atiende una icito cita. adecuada. - adecuado. adecuada.
operadora que no me indica a
" donde estoy
no dice buenos
N llamando,
dias y solo
solo contesta
contesta con .
. urgencias.
urgencias, le
indico que
quiero hablar
con citay me
dice que los dias
de fiesta no
trabaja gestion
de citas.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100|Si, me .
Tiempo pasan con el 100]Si, la torgcliglesle 100]Si, el NP|No
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de area calidad de la P personal
Tarde Marcando . " B Flujo 8 2 8 No - . . presentay procede|Pro
al (17-21) opcién Cita Radiologia COMPLETO (no segundosa 1 llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un cedo a colgar
LV P medido) minuto COMPLETO me pasancon | telefénicaes trato y tono &
. forma la llamada.
citas adecuada. adecuado.
. ’ adecuada.
radiologia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
0, marco la 100]Si, me
i0 i | B 100]Si, el B .
Tiempo opcien Urgencias pasan con € 10015, la Ii, e 10015, el 10015, el
SD- Locucién NP|De 30 yalos25 area calidad de la personal se personal personal se
. | Mafiana Marcando . . Flujo 25 1 25 segundos me No solicitada.|Ma . presentay .
Festi . Urgencias Urgencias (no segundos a 1 i conexién ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO N . descuelgany me rco la opcidn - saluda de
vo medido) minuto . . telefonica es tratoy tono forma
piden que me urgencias y forma
adecuada. adecuado. adecuada.
quede ala me pasan con adecuada.
espera por 10 ellos.
segundos y luego
me atienden
definitivamente.
Informacié Tiempo NP|Flujo de 100]Si, me 100]Si, la 100]5i, el 100]Si, el 100[Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién NP|De 30 llamada pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Noche R Servicios Flujo 12 1 12 COMPLETO|La No area . presentay 5
al (22-8) espera- (sin lv'lércar Médicos COMPLETO (n40 segur\dos at llamada se solicitada.|Me conle)flon saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) minuto . telefénica es trato y tono forma
realiza pasan con el forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. operador. adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, el
personal no se
presenta,
Tiempo NP|Flujo de 100]si, me 100[Si, la saluda de 100]Si, el 1001 i, el
Labor Locucién NP|De 30 llamada pasan con el calidad de la forma personal personal se
Noche Marcando . . Flujo 8 1 8 COMPLETO|La No area . adecuada.|La .
al . Urgencias Urgencias (no segundosa 1l - conexion ofrece un despide de
(22-8) opcion COMPLETO " . llamada se solicitada.|Me - operadora no
LV medido) minuto . telefénica es trato y tono forma
realiza pasana se presenta, y
. adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. urgencias. no saluda.
Solo dice
admision de
urgencia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién 100]$, el
Tiempo y me indica que 100]Si, me 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
- L . personal se
Labor Mafiana Marcando Flujo 12 1 Locucién 14 NP|De 30 extension tengo No pasan con el calidad de la presentay personal personal se
al (9-13) opcién Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a1 que marcar, una area conexion saluda de ofrece un despide de
LV medido) minuto vez que marcd la solicitada.|Ur | telefénica es forma trato y tono forma
extension a los 4 gencias. adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
tonosy 14
segundos, me
atiende y me
indican que
estoy llamando
al hospital El
Henares a
urgencias y me
dice buenos dias.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de "
[Flui 10017, me
llamada asan con el 100]Si, el
Tiempo COMPLETO|Mar P . 100]Si, la ’ 100]Si, el 100]Si, el
Labor Locucién NP|De 30 co la opcién area calidad de la personal se personal personal se
Tarde Marcando . . Flujo 40 1 40 - No solicitada. | Si, . presentay 5
al . Urgencias Urgencias (no segundosa 1 indicaday la conexion ofrece un despide de
(17-21) opcién COMPLETO . . me pasan la - saluda de
LV medido) minuto llamada es telefonica es trato y tono forma
. llamada forma
atendida en el . adecuada. adecuado. adecuada.
. directamente adecuada.
é4rea correcta de .
. a Urgencias
urgencias.
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AR PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
diferentes NP|No
opciones. Tras procede|Tra
pulsar la opcion 100]Si, el s presentarse
Tiempo de Citas, me 100]Si, me 100]Si, la personall se 100|Si, el correctamen
Labor Tarde Marcando Flujo 18 3 Locucién 18 NP|De 30 salta otra No pasan con el calidad de la presenta y personal tela
al (17-21) opcion Cita Cita COMPLETO (no segundos a 1 locucion area conexion saluda de ofrece un operadora e
LV medido) minuto automadtica solicitada.|Cit | telefénica es forma tratoy tono indicarme
indicando que si as. adecuada. adecuado. que hablo
N adecuada. N
quiero hablar con citas,
con citas de cuelgo la
radiologia debo llamada.
pulsar 1,y para
otras citas pulsar
2.Pulsoel 2,y
tras 18 segundos
de espera, coge
el teléfono una
operadora, y se
presenta
correctamente.
Cuelgo la
llamada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UETEDEl
comie:za ien::a Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
o Informaci Tiempo COMPLETO[Tras 100ISi, me | 405 13 100]Si, el 100/Si,el | 100]Si el
Mediodi . ” responder la pasan con el . personal se
Labor a/Sobre Mantengo a n General Lista de Fluio 26 5 Locucién 2% NP|De 30 operadora, le No rea calidad de la resenta personal personal se
al espera- (Sin Marcar espera g (no segundos a 1 p ! - . conexion P M ofrece un despide de
mesa ) A COMPLETO ) . pido que me solicitada. | Lis - saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- quirurgica medido) minuto ase con lista de ta de espera telefdnica es forma tratoy tono forma
Operadora) P P L p adecuada. adecuado. adecuada.
espera quirurgica quirdrgica adecuada.
y en un tono
responden
100]Si, me .
Informacié Tiempo pasan con el 100|Si, la 1e0rgcl:Ia'|esle 100|Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana Mantengo a n General Servicios Fluio 56 5 Locucién 56 NP|De 30 NP|Flujo de No area calidad de la P resenta personal personal se
al (9-13) espera- (Sin Marcar Quirdirgicos COMPJLETO (no segundos a1 llamada solicitada. | Si conexion Zaluda dey ofrece un despide de
LV operad@r opcion- 8 medido) minuto COMPLETO me pasancon | telefénicaes forma trato y tono forma
Operadora) servicios adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
quirargicos .
NP |[Flujo de
llamada
COMPLE'I_'(?lTras 100]$i, me
1a locucién de asan con el 100]Si, el
- Tiempo entrada que me P . 1001Si, la ! 100]Si, el NP|No
Mediodi s . area . personal se
Labor . Locucién NP|De 30 da la opcién 5 - calidad de la personal procede|Ant
a/Sobre Marcando . . Flujo 11 1 11 . No solicitada.|Tra . presentay
al mesa opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 para Urgencias, s Ia locucion conexion saluda de ofrece un es que pueda
LV P medido) minuto la llamada es telefonica es trato y tono despedirse,
(13-17) . de entrada, forma
atendida por una adecuada. adecuado. cuelgo.
me pasan con adecuada.
operadora Urgencias
pasado 18 segy 8 )
5tonos. Tras
esto, cuelgo.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tras
3tonos la 0[No, la
o Informacié Tiempo operadora calidad de la 100]Si, el 10014, el NP|No
Mediodi s contesta la NP|No conexién personal se procede | No
Labor Mantengo a n General . Locucién NP|De 30 - personal .
al a/Sobre espera- (Sin Marcar Urgencias Flujo 17 2 (no 17 segundos a 1 llamaday al No procede|Urge | telefénica no presentay ofrece un sé como se
mesa L. COMPLETO . . pedirle que me ncias Corto la es saluda de despide
LV operad@r opcion- medido) minuto tratoy tono
(13-17) pase con llamada adecuada. |Lo forma corto la
Operadora) 5 RN adecuado.
urgencias, me cucién inicial adecuada. llamada
pregunta que me cortada
ocurre, por lo
que corto la
llamada
i NPINo 10015, el
Tiempo COMPLETO|Al procede |Al 100]i, la personal se 100]i, el NP|No
SD- . Locucién NP|De 30 . seleccionar la calidad de la personal
. Noche Marcando . . Flujo 2 2 2 seleccionar la No s . . presentay procede|Pro
Festi L. Cita Cita (no segundosa 1 L. " opcion de cita conexion ofrece un
(22-8) opcion COMPLETO . . opcion de cita - saluda de cedo a colgar
vo medido) minuto responde telefonica es trato y tono
responde A forma la llamada.
. Admisién de adecuada. adecuado.
Admisién de . adecuada.
. urgencias.
urgencias.
0|No, el
personal no se
e | o || s |
SD- . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de P . calidad de la personal
. Tarde Marcando . . Flujo 26 2 26 No area . forma procede|Pro
Festi (17-21) opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a1 llamada solicitada. | Si conexion adecuada. |l ofrece un cedo a colgar
vo P medido) minuto COMPLETO : telefonica es N trato y tono 8
me pasan con personal la llamada.
N adecuada. adecuado.
urgencias. saluda
diciendo
"urgencias"
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr NP|No
alallamada
inicial 100]Si, el procede|Una
Tiempo iy 100|Si, me 100]Si, la ! 100|Si, el vez que
s selecciono la N personal se
SD- . Locucién NP|De 30 L. pasan con el calidad de la personal compruebo
. Tarde Marcando . . Flujo 20 1 20 opcién No . . presentay
Festi (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundosal urgencias area conexién <aluda de ofrece un queesel
vo P medido) minuto 8 ’ solicitada.|Ur telefénica es trato y tono area
Pasados unos ) forma "
gencias. adecuada. adecuado. correspondie
segundos me adecuada.
nte, cuelgo la
contesta una
llamada.
operadora
indicando que es
el drea correcta.
NP|Flujo de 100|Si, me 0|No, la
llamada pasan con el calidad de la .
Tiempo COMPLETO|En el area conexion 100]Si, el 100|Si, el NP|No
L P - . personal se procede | No
Labor . Locucién NP|De 30 mend principal, solicitada.|Tra | telefénica no personal h
Tarde Marcando . y Flujo 33 7 33 : No ) presentay se realiza
al . Cita Cita (no segundosal | escogemos citas, s seleccionar es ofrece un .
(17-21) opcién COMPLETO . . N . saluda de ninguna
LV medido) minuto seguidamente la en el menu adecuada. | El trato y tono 2
S ; forma gestion con
llamada se principal citas, | volumen de la adecuado.
N . adecuada. la operadora.
transfiere a ese me pasan con locucién es
area. ese drea. muy bajo.
Tiempo 10015, la pleOrSOI:;Iesle 10015, el NP|No
SD-_ Tarde Marcando ) ) Flujo 30 1 Locucién 30 NP|De 30 NP|Flujo de No NP|No calidad de la presentay personal procede|Cue
Festi (17-21) opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a1 llamada rocede conexion saluda de ofrece un Igo, una vez
vo P medido) minuto COMPLETO p telefonica es forma trato y tono me atienden
adecuada. adecuado. la llamada.
adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|No
procede|Me
contesta una
Tiempo operadorade | )00 ;o 100]Si, el 10015, el 10015, el
" . URGENCIAS . personal se
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de . calidad de la personal personal se
Noche Marcando . . Flujo 30 1 30 No directamente . presentay .
al (22-8) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundosa 1 llamada me informa conexion saluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto COMPLETO v . telefonica es trato y tono forma
que cualquier forma
- adecuada. adecuado. adecuada.
otro servicio adecuada.
es atendido a
partir de las
8h.
NP|No
procede|Me
contesta una
Informacié Tiempo operadorade | 00 ;o 100]Si, el 100}, el 100]5i, el
" . URGENCIAS . personal se
Labor Noche Mantengo a n General Servicios Fluio 4 1 Locucién 24 NP|De 30 NP|Flujo de No directamente calidad de la resenta personal personal se
al (22-8) espera- (Sin Marcar Quirdrgicos COMPJLETO (no segundosa 1 llamada me informa conexion Zaluda dg ofrece un despide de
LV operad@r opcion- g medido) minuto COMPLETO yue cualquier telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) a q. . adecuada. adecuado. adecuada.
otro servicio adecuada.
es atendido a
partir de las
8h.
100]Si, me
Tiempo pasanconel | 10osi,la ple‘:fii'a'les'e 10015, el 100]si, el
Labor Noche Marcando ) ) Flujo 30 1 Locucién 30 NP |De 30 NP|Flujo de No solicitada. |Me calidad de la presentay personal persqnal se
al (22-8) opcidn Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 llamada contesta una conexion <aluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto COMPLETO telefonica es trato y tono forma
operadora de adecuada forma adecuado. adecuada
URGENCIAS : adecuada. : :
directamente.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" eL.:aé:a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
100|Si, me
pasan con el 0|No, la
Tiempo ) .area calidad de la 100]Si, el 100]i, el NP|No
s . solicitada.|La conexion personal se procede|Cue
Labor . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de ) - personal N
Tarde Marcando . " . Flujo 1 1 0 No locucién me telefénica no presentay Igo sin hablar
al . Cita Radiologia (no segundos a 1 llamada ofrece un
(17-21) opcion COMPLETO ) . lleva a es saluda de con la
LV medido) minuto COMPLETO . tratoy tono
destino. Me adecuada. |Se forma persona que
. . adecuado. N
atiende una ofaconun adecuada. me atiende.
personay poco de ruido.
cuelgo.
NPIFlujo de o o 10015, el
Tiempo llamada p irea 100]Si, la persona’l I 100|Si, el 100]Si, el
Labor Tarde Marcando ) ) Flujo 5 1 Locucién 45 NP|De 30 COMPLET'C?lMar No solicitada. |Al calidad de la presentay personal persqnal se
al (17-21) opcion Urgencias Urgencias COMPLETO (no segundos a 1 co la opcidén de marcar el 4rea conexion <aluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto urgencias y me . telefénica es trato y tono forma
. de urgencias forma
atienden en ese adecuada. adecuado. adecuada.
B me pasan con adecuada.
area.
ellos.
. 100|Si, me .
Tiempo NP|Flujo de pasan con el 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No
Labor Locucién llamada area calidad de la personal se ersonal rocede|Cue
Mafiana Marcando . " . Flujo 171 1 171 NP|Mas de 4 COMPLETO|La Perdida - . . presentay P P
al ) Cita Radiologia (no N solicitada. | Si, conexién ofrece un Igo antes que
(9-13) opcion COMPLETO ) minutos llamada se ha ) - saluda de
LV medido) B me atienden telefénica es trato y tono pueda
realizado N forma n
en cita adecuada. adecuado. despedirse.
correctamente. . . adecuada.
radiologia.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|No
procede|Solici
to que me
pasen con
servicios
centrales, la
operadora me
indica que me
NP | Flujo de pasacon
llamada administracio
COMPLETO|La n pero tras
operadora me ::ZZ;;:U:::
Informacié Tiempo lnd{ca que vuelve a 1001Si, la 1001Si, el 1001Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién necesita que le contestar la calidad de la personal se personal personal se
Mafiana X Servicios Flujo 787 1 805 NP|Mas de 4 especifique el Perdida . . presentay .
al espera- (Sin Marcar (no . . misma conexion ofrece un despide de
(9-13) L. Centrales COMPLETO . minutos area concreta - saluda de
LV operad@r opcioén- medido) operadora telefénica es trato y tono forma
Operadora) conla que deseo indicindome adecuada. forma adecuado. adecuada.
hablar como . adecuada.
puede ser que no‘tlAenen
ReCUrsos servicios
Humanos o centrales. En
Farmacia. el cas? .de que
quisiera
hablar con
recursos
humanos me
pasaria con
ellos osi
fuese otro
caso como
farmacia.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 384 de 516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me 0|No, la
llamada pasan con el calidad de la .
Informacié Tiempo COMPLETO|La area conexion 100]Si, el 100]Si, el NP|No
i . - personal se procede|No
Labor Tarde Mantengo a n General Fluio 601 1 Locucién 601 NP|Més de 4 llamada es No solicitada.|Me | telefénica no resenta personal se realiza
al (17-21) espera- (Sin Marcar Admisién COMPJLETO (no minutos traspasada contesta el es Zaluda dey ofrece un ninguna
LV operad@r opcion- medido) directamente drea de adecuada. | El forma trato y tono estign con
Operadora) con admision, admision, que | volumen de la adecuado. 8
. . . adecuada. la operadora.
que es el area es el drea locucién es
buscada. buscada muy bajo.
100]Si, . 1001Si, el .
Tiempo NP | Flujo de ISi, me 1001si, la Isi, e 100]si, el NP|No
Labor Locucién llamada pasan con el calidad de la personal se ersonal rocede|Cue
Mafiana Marcando . 5 Flujo 976 1 976 NP|Mas de 4 Perdida drea . presentay P P!
al . Cita Cita (no N COMPLETO|Llam - . conexién ofrece un Igo antes que
(9-13) opcion COMPLETO N minutos s solicitada. | Si, - saluda de
LV medido) ada realizada con telefdnica es tratoy tono pueda
- me pasan con forma .
éxito. . adecuada. adecuado. despedirse.
citas. adecuada.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automadtica 0|No, la
indicando a qué calidad de la
hospital estoy conexion
llamando, y . telefénica no
detallando las 2()521‘520[:2' es NP|No
diferentes p irea adecuada. | El procede|La
. ) i . . i 1 i, .
Informacié Tiempo opciones. Quedo solicitada. | Sol sonido de} 00]5i, el 100|Si, el empleada
Labor Mantengo a n General Locucién a la espera para icito hablar fondo, asi personal se ersonal me pregunta
Mafiana 8 . . Flujo 1403 3 1403 NP|Mas de 4 hablar con la Perdida . como el presentay P para qué
al espera- (Sin Marcar Urgencias (no N con urgencias X ofrece un N
(9-13) L. COMPLETO . minutos operadora. mensaje de saluda de necesito
LV operad@r opcion- medido) yme . tratoy tono
Espero 23 que las lineas forma hablar con
Operadora) N preguntan . adecuado. .
minutosy 23 . R estan adecuada. urgencias.
qué necesito.
segundos. Me Cuelgo la ocupadas y Cuelgo la
coge el teléfono Ilamida hay que llamada.
entonces una : mantenerse a
operadora que la espera, es
se presenta muy bajo, casi
correctamente. imperceptible.
Al solicitar que
me pasen con
urgencias, ésta
me pregunta qué
necesito. Cuelgo
la llamada.
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 5
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
Sti NP|No
automdtica B
indi & procede|Solici
indicando a qué
i to que me
hospital estoy e me
llamando, y pasen n
rehabilitacion
detallando las ita
diferentes (servicios
i médicos). La
opciones. Tras
i operadora me
terminar la "
i6 pregunta si
locucién egu
ti tenia cita para
automdtica me
hoy, y le
quedoala
respondo que
espera para ser
i no, que para
atendido por un €
otro dia. Me
operador. Espero SR
durante 27 preg
i tengo el
minutos (cuando k
teléfono
llevo esperando direata
11 minutos y 53 ) Y
segundos, cogen queellanolo
. g tiene. Le

lallamada e 100]Si, el

- Informacié Tiempo o " respondo que 100]Si, la 100|Si, el NP|No
Labor Mediodi Mantengo a n General Locucién indican "un no, alo que calidad de la personal se ersonal rocede|Al
a/Sobre 8 X Servicios Flujo 1620 3 1620 NP|Mas de 4 momento, por Perdida ! q_ ., presentay P P .
al espera- (Sin Marcar - (no . " ella me dice conexion ofrece un solicitarme el
mesa L. Médicos COMPLETO . minutos favor", y me . saluda de
LV operad@r opcion- medido) que debo telefonica es tratoy tono DNl le cuelgo
(13-17) vuelven a poner R forma
Operadora) pedirlo adecuada. adecuado. la llamada.
en espera). adecuada.
cuando vaya,
Cuando me 2 que ellos
atienden la vad .
no lo tienen.
llamada, la -~
Me indica que
operadora se
espere un
presenta
momento, ya
correctamente. p
L que estd
Solicito que me R
terminando
pasen con
I de anotar los
rehabilitacion
- datos de un
(servicios aciente
médicos). La p i
me pone en

operadora me
pregunta si tenia
cita para hoy, y
le respondo que

espera. Pasan
33 segundos,
y me vuelve a

coger el
no, que para otro .
N teléfono, y me
dia. Me pregunta .
X pregunta mi
sino tengo el
. N DNI. Le cuelgo
teléfono directo,
la llamada.

yaqueellanolo
tiene. Le
respondo que
no, alo que ella
me dice que
debo pedirlo
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* Kk ok k PA SER-35/2019-AE 5
INFORME HOSPITAL DEL HENARES ( auren
Comunidad 28/ 01/ 2021

de Madrid
cuando vaya, ya

que ellos no lo
tienen. Me indica
que espere un
momento, que
estd terminando
de anotar los
datos de un
paciente, y me
pone en espera.
Pasan 33
segundos, y me
vuelve a coger el
teléfono, y me
pregunta mi DNI.
Le cuelgo la
llamada.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES

auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea .
hasta que correspond UETEDEl
comie:za ien::a Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO | Tras 100]si, me
I pasan con el
la locucién inicial .
me mantengo a area 100]Si, el
Informacié Tiempo solicitada. | Si, 100]Si, la ! 100|Si, el 100]si, el
Labor Mantengo a n General Locucién la esperay me tras la calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana 8 . . Flujo 2165 1 2165 NP|Masde4 | cogen el teléfono Perdida ) . presentay P p .
al espera- (Sin Marcar Urgencias (no N L locucién conexién ofrece un despide de
(9-13) - COMPLETO " minutos en Informacion . . saluda de
LV operad@r opcion- medido) inicial y la telefdnica es tratoy tono forma
General, donde forma
Operadora) espera, cogen adecuada. adecuado. adecuada.
me preguntan N adecuada.
ara qué quiero el teléfono en
paraque q Informacién
hablar con
. General.
Urgencias, y
cuelgo.
0|No, la
calidad de la
conexion
) NP|Flujo de ) telefénica no 100[5, el )
Mediodi Tiempo llamada 100|Si, me es personal se 100|Si, el NP|No
Labor a/Sobre Marcando ) ) Flujo 265 5 Locucién 265 NP | Més de 4 COMPLETO|Final perdida pasaln conel adecuada. | El presentay personal procede_l No
al ) Cita Cita (no . mente cogen el area volumen de la ofrece un se realiza
mesa opcién COMPLETO N minutos . - . L saluda de N
LV medido) teléfonoy la solicitada. | Cit musicay trato y tono ninguna
(13-17) - forma .
llamada se as. locucién es adecuado. gestion.
. adecuada.
completa. muy bajoy
cuesta
entender lo
que dice.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de 100|Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|Cua area 100]i, el
Informacio Tiempo ndo me atiende solicitada.|Cu 100]Si, la persona’l e 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana Mantengo a n General Flujo 276 5 Locucién 276 NP|Més de 4 la operadora me perdida ando me calidad de la presentay personal personal se
al (9-13) espera- (Sin Marcar Admision COMPLETO (no minutos indica que estoy atiende la conexion <aluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) hablando con operadorame | telefénica es forma trato y tono forma
Operadora) admision, tras 4 indica que adecuada. 2decuada adecuado. adecuada.
minutos y 36 estoy )
segundos de hablando con
espera. admision.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Entr
alallamada
inicial y me
quedoala
espera para NP|No
hablar con un procede | Oper
o Informacié Tiempo operador. ador para 100|Si, Ia 10015, el 100|Si, el 100[Si, el
Labor Mediodi Mantengo a n General Lista de Locucién Pasados varios hablar con calidad de la personal se personal personal se
a/Sobre . Flujo 263 1 263 NP|Mas de 4 minutos me Perdida Lista de . presentay .
al espera- (Sin Marcar espera (no N conexion ofrece un despide de
mesa ) - COMPLETO N minutos contesta un espera. Me . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- quirdrgica medido) operador, le digo dice que no telefonica es forma trato y tono forma
Operadora) . . adecuada. adecuado. adecuada.
que quiero estan, que adecuada.
hablar con lista Illame por la
de esperay me mafiana.
dice que para
hablar con lista
de espera debo
Ilamar por las
mafianas de 9 a
14.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las
Tiempo diferentes 10017, me 10015, la 100]Si, el 100}, el NP|No
Labor Locucién opciones. Marco pasan con el calidad de la personal se personal procede|Tra
2l Tarde Marcando Cita Cita Flujo 294 3 (no 294 NP|Mas de 4 la opcidn 1 para Perdida rea conexién presentay ofrece un s indicar que
(17-21) opcién COMPLETO . minutos citas,ya . . L saluda de hablo con
LV medido) N L solicitada.|Cit | telefénicaes trato y tono N
continuacion el 2 forma citas, cuelgo
: as. adecuada. adecuado.
para otras citas. adecuada. la llamada.
Espero 4 minutos
y 54 segundos, y
me atiende el
teléfono una
operadora, que
se presenta
correctamente.
Tras indicar que
hablo con citas,
cuelgo la
llamada.
0|No, la
Tiempo 100]Si, me calidad de la 1001Si, el 100]i, el
Labor . Locucién . NP|Flujo de . pasaln con el conle>_<|on personal se personal NP|No
2l Tarde Marcando Urgencias Urgencias Flujo 326 2 (no 326 NP|Mas de 4 llamada Perdida area telefénica no presentay ofrece un procede|Pro
LV (17-21) opcion COMPLETO medido) minutos COMPLETO solicitada. | Si es saluda de tratoy tono cedo a colgar
- me pasan con | adecuada.|LA forma la llamada.
N ) adecuado.
urgencias. grabacién en adecuada.
espera tiene
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de Madrid

el volumen
muy bajo.

B seRwies paserss2osae WHENS | Pdgina392de516



LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Sele
cciono en una
primera locucién
la opcién de
Citas y después
otra vez Citas, 0|No, el
tras la cual salta personal no se
una musica y se presenta,
escucha una saluda de
locuciéon forma
indicando que adecuada. | Pri
todas las lineas mero
estan ocupadas y 0[No, la rgsponde
que me lidad de Ia diciendo:
Tiempo mantenga a la 100]Si, me caconexién "Hospital del 100|Si, el NP|No
Labor Mafiana Marcando . y Flujo 284 1 Locucién 446 NP|Mas de 4 es"e,”f“ ta Perdida pasaln conel telefénica no Henares, un personal procede‘l No
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO (no minutos locucion se area es momento por ofrece un se realiza
LV medido) repite cada 20 solicitada. | Cit adecuada. |l favor". tratoy tono ninguna
segundos. as. ) . Después adecuado. gestion.
sonido es muy
Cuando llevo 4 bajo responde:
minutos y 44 ) "Hospital del
segundos de Henares,
llamada, buenos dias".
responde una En ninguno de
operadora los dos casos,
diciendo: indica el drea
"Hospital del alaquese
Henares, un llama.
momento, por
favor" y vuelve a
sonar musica. 2
minutos y 59
segundos
después, es
cuando cogen el
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid

teléfono para
atenderme
siendo la
duracion total de
lallamada de 7
minutos y 44
segundos.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO | La 100]si, me 0|No, la
R pasan con el )
locucién inicial . calidad de la .
X area L 100]Si, el .
Tiempo me pone en - conexion 100]Si, el
Labor Locucién contacto con el solicitada. |La telefénica no personal se personal NP|No
Mafiana Marcando . . Flujo 505 8 505 NP|Mas de 4 . . Perdida locucién presentay
al . Cita Cita (no N area de citas, S es ofrece un procede|loc
(9-13) opcién COMPLETO " minutos inicial me saluda de .
LV medido) tras unos adecuada. |el tratoy tono ucién
. pone en forma
minutos de volumen del adecuado.
contacto con N . adecuada.
espera, la . hilo musical
el dreade X
operadora 5 es muy bajo
. citas
atiende la
llamada
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
. llamada area . 100]Si, el . "
Labor IIJIce:;:T:'JOn COMPLETO| Des solicitada. | De callli);aljlcljéala personal se 12?‘12;3 leorgtlzglesle
al Mafiana Marcando Cita Cita Flujo 484 5 (no 484 NP|Mas de 4 pués de 8 Perdida spués de 8 conexion presentay gfrece un Zes ide de
(9-13) opcién COMPLETO N minutos minutos y 4 minutos y 4 - saluda de P!
LV medido) telefonica es trato y tono forma
segundos de segundos de forma
adecuada. adecuado. adecuada.
espera me pasan espera me adecuada.
con la seccion. pasan con la
seccion.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" eL|I1aE"s|::raa Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- i ) Ilamaldas rfsueltas
iempo de por locucién que
n:r:lr::o T:::L‘:?;f (SD:::;C?:: E.ntrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
::::iae::: corireens& c’:nd Llamada en (Llamadas totales =
Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono de
llamada salta
una locucién
automatica
indicando a qué
hospital estoy
llamando, y
detallando las OINo, el
X diferentes . . personal no se .
Tlem!)lo opciones. 100|Si, me 190|S|, la presenta, 100|Si, el NP|No
Labor Mafiana Marcando . y Flujo 480 3 Locucién 480 NP|Mas de 4 Selecciono la Perdida pasar\ conel calidad de a saluda de personal procede|Tra
al (9-13) opcion Cita Cita COMPLETO (no minutos opcién 1 para area conexion forma ofrece un s cogerlo en
LV medido) Citas, y a solicitada.|Cit | telefénicaes | adecuada.|"Di trato y tono citas, cuelgo
continui;cién a a. adecuada. sculpe la adecuado. la llamada.
opcién Para deizz:z:'.
otras citas.
Espero durante 8
minutos, tras el
cual me
responde una
operadora que
se presenta
diciendo
"disculpe la
espera, digame".
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" e':"a:s':::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada NP|No
COMPLETO|Llam procede |Adm
0y permanezco ision. Espero a
ala espera para ser atendida
que me atienda por una
una operadora y operadoray le
solicitar que me pido que me
pase con el area pase con
de Admision. Admision, 0[No, el
Tras 12 minutos pero me dice ’
y 23 segundos de que estan personal :0 s€
espera, me para atender :;:;: dae'
atiende una al publicoy forma
Informacié Tiempo oPer?dora yme une no 1001Si, la adecuada. |La 100|Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién indica que en atienden calidad de la operadora personal NP|No
Mafiana . o, Flujo 581 1 581 NP|Mas de 4 Admisién no Perdida llamadas, me . . procede|No
al espera- (Sin Marcar Admision (no N N conexién indica: ofrece un h
LV (9-13) operad@r opcién- COMPLETO medido) minutos atienden pregunta c!ue telefénica es "Hospital del trato y tono s€ reja!lza
llamadas, que para qué gestion.
Operadora) <510 atienden al quiero hablar adecuada. Henares, adecuado.
publico. Me con ellosy buenos fjlaf !
pregunta para quesiella perolno indica
qué llamoy que puede me el areata la
si ella me puede ayuday sino ﬁ:;:;d?
ayudar, me pues que le :
ayuday sino diga con
pues nada, que si quien quiero
quiero que le hablar para
diga el nombre ver si me
de la persona puede pasar
con la que quiero lallamaday
hablar a ver si le sino pues
cogen el nada.
teléfono.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctamente,
al primer
segundo y tono
sale una locucién
y me indica que
extension tengo 0[No, el
que marcar,
personal no se
pasado un tonoy
presenta,
unos segundos,
saluda de
se escucha forma
Tiempo urgencias un 100|Si, me 100|Si, la adecuada. |Sol 100|Si, el 100]Si, el
D- L i6 . . i L
S . | Mafiana Marcando . . . Flujo 440 1 ocucion 440 NP|Mas de 4 momento por Perdida pasar\ conel calidad de a o me indica personal persgnal se
Festi (9-13) opcién Cita Radiologia COMPLETO (no minutos favor, estoy en area conexion buenos dias ofrece un despide de
vo P medido) espera 7 minutos solicitada.|Cit | telefénica es digame, no trato y tono forma
y 20 segundos y aradiologia. adecuada. s L adecuado. adecuada.
una vez que me me dice el
. . nombre del
atiende estd .
. hospital a
persona me dice
. donde estoy
buenos dias,
llamando.
pero no me
indica a donde
estoy llamando,
al preguntar por
cita para
radiologia, me
indica que se
realiza ese
tramite de lunes
aviernes, y se
despide.
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LIS PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')""d" ;":;:::a Duracién de PERDIDAS: N2
(Gt la llamada llamadas atendidas
(Desde ) (segundos) por operador y/o
- ( ) Ilamaldas resueltas
Tiempo de por locucién que
n:r:r::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::t:e::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Llam
o0 aHenares,
para informacion 0|No, el
General, después personal no se
de 12:37 me . presenta,
atiende la 100]$i, me saluda de
locutoray me pasaln conel forma NP|No
Informacié Tiempo pregunta para solicii;z [Ho 100|Si, la adecuada. |La 100|Si, el procede | Cue
Labor o Mantengo a n General Lista de . Locucién . qué quiero " L calidad de la primera personal Igo la
al M(;_nlaar;a espera- (Sin Marcar espera CO:/IILI:JIjETO 751 1 (no 751 NP[L’r]ii:: 4 hablar con lista Perdida H:E:is conexion interlocutora ofrece un llamada
LV operad@r opcion- quirdrgica medido) de espera informacién telefonica es tan solo dice trato y tono antes de que
Operadora) quirdrgica, me general, listas adecuada. "Buenos dias" adecuado. se puedan
invento que ! pero sin mas, despedir.
deseo hablar con de, gspgra la segunda se
quirdrgicas
ellos por una presenta
operacion adecuadamen
programada, me te.
pasa al
departamento,
en un solo tono
me atienden.
Tiempo NPIFlujo de 100ISi; me | 405 13 100]Si, el 100/Si,el | 100]Si el
Labor Locucién llamada pasan con el calidad de la personal se personal personal se
al Mafiana Marcando Cita Cita Flujo 1001 1 (no 1001 NP|Mas de 4 COMPLETO|La Perdida area conexion presentay ofrece un despide de
(9-13) opcion COMPLETO N minutos llamada se solicitada.|Me . saluda de
LV medido) . telefénica es trato y tono forma
realiza pasan con forma
B adecuada. adecuado. adecuada.
correctamente. cita. adecuada.
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A, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

Comunidad 28/01/2021
de Madrid

Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
0|No, la
NP|Flujo de caclf::xizla
llamada 100]Si, me . .
Tiempo COMPLETO|Mar pasan con el telefonica no 100]Si, el 100|Si, el
Labor Locucién coel area area es personal se ersonal NPINo
Tarde Marcando . . Flujo 282 1 282 NP|Mas de 4 - Perdida - adecuada. |Se presentay P procede | No
al . Cita Cita (no . indicada, salta solicitada.|Me ofrece un h
(17-21) opcion COMPLETO " minutos L escucha muy saluda de se realiza
LV medido) musicay al han pasado al . trato y tono .
. ) baja la forma gestion.
minuto 4y 42 area " adecuado.
L locucion, pero adecuada.
segundos me solicitada.
. la operadora
atienden.
se escucha
bien.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO | Al 100]Si, me 0|No, el
pasan con el personal no se
esperar para area presenta
. Inf i6 Ti habl . 100]Si, | ! 1001Si, el
Mediodi nrormacio |em!)lo ablar con un solicitada. | Al . ISi, la saluda de ISi, e NP|No
SD- Mantengo a n General . Locucién . operador me . N calidad de la personal
. | a/Sobre . - Flujo 480 1 480 NP|Mas de 4 Perdida pedir por . forma procede | No
Festi espera- (Sin Marcar Admision (no X quedo en espera L conexion ofrece un .
mesa ) COMPLETO " minutos N Admisiones - adecuada. |Pr realizo
vo operad@r opcion- medido) 8 minutos. Al telefonica es trato y tono .
(13-17) . me preguntan egunta que gestion.
Operadora) pedir por " adecuada. . adecuado.
- el motivoy desea sin
admisiones me . .
corto la decir centro ni
preguntan el L .
) comunicacion. buenos dias.
motivo y corto la
llamada.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
Comunidad 28/01/2021

de Madrid
Tiempo
de
Entrada Tiempo LLAMADAS
(se‘s')'"d" e':"a:s'a::a Duracién de PERDIDAS: N2
. (= u:dos) la llamada llamadas atendidas
(Desde 8! (segundos) por operador y/o
- . Ilamadas resueltas
(Tiempo de por locucién que
n:rarlr::o T:::LZ?;T (SD:::;C?:: Entrada + Resumen de la superan los 60
enel derivacion Tiempo de llamada segundos / N2 de
= . Locucién + llamadas totales
teléfono, al drea Tiempo de
:::iae::: cori;ens& ] Llamada en (Llamadas totales =
’ Espera) Perdidas + No
la hasta que Perdidas)
locucién atienden)
de
entrada)
NP|Flujo de .
llamada 100]Si, me
COMPLETO | Des pas""é"r::" el
plrjneiijteoio solicitada.|La 0[No, el
Informacié Tiempo persona que 100]Si, la ! 100|Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién esperando, me atiende no | calidad de la personal no se ersonal NP|No
Mafiana 8 . Cuidados Flujo 600 1 600 NP|Mas de 4 cuando me Perdida . presenta, P procede|No
al espera- (Sin Marcar ., (no N . N me pasa ya conexién ofrece un .
(9-13) L. Enfermeria COMPLETO . minutos atienden y pido . L. saluda de realizo
LV operad@r opcion- medido) . que quiere telefdnica es tratoy tono .
por el area de forma gestion.
Operadora) N saber para adecuada. adecuado.
Cuidados ué quiero adecuada.
Enfermeria sale qued
operadoray que me pasen
cuelgo la con cuidados
IIamgada enfermeria.
NP|Flujo de
llamada caﬁy:g'dl: la
COMPLETO|Tras 100]Si, me conexién
- 1 .
Tiempo marcar [a opgron pasar\ conel telefénica no 00]si, el 100|Si, el NP|No
Labor Locucién que la locucion area es personal se ersonal rocede|Cue
Mafiana Marcando . . Flujo 969 1 1 NP|Mas de 4 me ofrece para No solicitada. | Si presentay P p
al . Cita Cita (no . N adecuada.|No ofrece un Igo antes que
(9-13) opcion COMPLETO . minutos citas, estoy en me pasan con . saluda de
LV medido) " N ha sido buena trato y tono pueda
espera(16min9se Citas, tras una 9 forma "
la conexion, adecuado. despedirse.
g) hasta que espera de apenas se ofa adecuada.
finalmente, me 16min. 9 seg. 3 con
cogen la llamada . v .
en citas. interferencias.

B servias_pa_ser-352019-a€_HHE_V3 Pagina 401 de 516



* ok Kk

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren

28/01/2021

****

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de 0[No, la
llamada calidadlde la
COMPLETO|La NP|No conexion
. . operadora nos procede|La L 100]Si, el , .
Informacié Tiempo . telefénica no 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo a n General Locucién indica que no es operadora me es personal se personal personal se
al Tarde espera- (Sin Marcar Cuidados Flujo 600 1 (no 600 NP|Mas de 4 posible pasar la Perdida indica que en adecuada. |l presentay ofrece un despide de
(17-21) P ) Enfermeria COMPLETO " minutos llamada, ya que ese momento . : saluda de P
LV operad@r opcion- medido) 1o hay personal 1o hay nadie sonido de la forma trato y tono forma
Operadora) on eseyrzomento e IIZime o:'l locucién adecuada adecuado. adecuada.
ue debo qIa maﬁanz musical es .
va . : bajoy con
llamar en horario ruido
de mafiana. :
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar se
escucha la
locucion de
bienveniday me
mantengo a la
espera durante 8

minutos y 16
segundos, tras
los cuales, una 0|No, el 0|No, el
operadora personal no se personal no
responde con el presenta, se despide
nombre del saluda de de forma
hospital y dando forma adecuada.|L
los buenos dias, adecuada. |La a operadora
pero 6 segundos operadora de de
después, vuelve Informacion Informacion
a sonar musica y General se General no
me quedo de presenta se despide,
Informacié Tiempo nuevoala 100]S7, me 100]si,la | ,Mdicando: 100[s, el | SimPlemente
Labor Mantengo a n General Locucién espera. Pasados, pasan con el calidad de la Hospital del personal dice: "Aver,
Mafana . . Flujo 496 1 147 NP|Mas de 4 18 segundos Perdida . ) Henares, un
al espera- (Sin Marcar Urgencias (no N . area conexion - ofrece un "
(9-13) L. COMPLETO . minutos mas, vuelve a - - buenos dias", momento" y
LV operad@r opcidn- medido) solicitada. | Ur telefonica es o tratoy tono
responder la . pero no indica pasala
Operadora) y gencias. adecuada. . adecuado.
operadora y dice: el drea al que llamada. La
"Hola, éme llamo. La operadora
oye?", Le pido operadora de de
que me pase con Urgencias se Urgencias:
urgencias y presenta No procede
repite el nombre diciendo: despedida
del drea: "éCon "Urgencias"”, porque no se
urgencias?", al no identifica realiza
confirmarle, me el hospital ni ninguna
responde: "A ver, da los buenos gestion en su
un momento" y dias. area.
pasa la llamada.
Me quedo

nuevamente en
espera durante 2
minutos y 27
segundos, hasta
que responde la
operadora de
urgencias que
dice:
"Urgencias".
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jeatu PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

Informaci Tiempo 101k me | 100151, 1a 10ostel 1 100isiel | 100si el
Labor Tarde Mantengo a n General Flujo 15 5 Locucién 15 NP|Més de 4 NP|Flujo de No p irea calidad de la ’:)resenta v personal personal se
al (17-21) espera- (Sin Marcar Urgencias COMPLETO (no minutos llamada solicitada. | Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV operad@r opcion- medido) COMPLETO : telefénica es tratoy tono forma
me pasan con forma
Operadora) urgenclas adecuada. adecuada adecuado. adecuada.
66,85% 131,809 226,811 31,72% 74,24% 84,09% 79,77% 99,42% 97,47%
INDICADORES
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

6.6 ANEXO 6: Tabla de analisis del SIGI y reclamaciones de pacientes.

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacién 17/01/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 31/01/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 06/02/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
L. - L No le llaman para darle una nueva cita después de que cambiaran la "
HHE Reclamacién 06/02/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas - Citas
suya original
HHE Reclamacién 07/02/2019 Presencial Tiempo de espera ec)::sslvo presencial para Mucho tiempo esperandorzz;l:;edzz:lo hay un trabajador en el Citas
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
L. - — No le llaman para darle una nueva cita después de que cambiaran la .
HHE Reclamacion 14/02/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas . Citas
suya original

HHE Reclamacion 14/02/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 19/02/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 20/02/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 07/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 11/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 12/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 27/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 27/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Admision
HHE Reclamacion 01/04/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 01/04/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas Hay mucho tiempo entre dos citas consecutivas, una para realizar Citas
pruebas y otra para recoger los resultados

HHE Reclamacién 09/04/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HHE Reclamacion 10/04/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Mucho tiempo entre citas Citas
HHE Reclamacion 10/04/2019 Presencial Tiempo de espera ec):::ssivo presencial para Mucho tiempo de espera en la fila para ser atendido Citas
HHE Reclamacion 22/04/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 24/04/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 09/05/2019 Presencial Tiempo de espera ec):::ssivo presencial para Mucho tiempo de espera en la fila para ser atendido Citas
HHE Reclamacién 10/05/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 13/05/2019 Presencial Tiempo de espera ec)::ssivo presencial para Mucho tiempo de espera en la fila para ser atendido, falta personal Citas
HHE Reclamacion 16/05/2019 Telefénico Tiempo respuesta a llamadas excesivo Le dejan mucho tiempo en espera antes de gestionar su llamada Citas
HHE Reclamacion 16/05/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas Le cancelan su cita y no le dan fecha para cita nueva Citas
HHE Reclamacion 20/05/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 23/05/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 23/05/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas No le llaman para darle unasnul;zvsric:i?‘;espués de que cambiaran la Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 27/05/2019 Presencial Problem?:at:]t:z\;a:eo:at:]eitl:rigoestién de Continuos retrasos en la ambulancia para trasladar a una paciente Gestion ambulancias
HHE Reclamacion 03/06/2019 Presencial Problemas para conseguir citas Mucho tiempo entre citas Citas
HHE Reclamacion 03/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 04/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 11/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 11/06/2019 Telefénico Problemas derivadocsitii reprogramacién de Le han cambiado las citas sin consultarselo Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 20/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 20/06/2019 Presencial Tiempo de espera ec):::ssivo presencial para Muchisima gente esperando;z;;;r;iida y sélo una persona en el Citas
HHE Reclamacion 21/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 25/06/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 08/07/2019 Telefénico Problemas para conseguir citas No le [laman para darle una nueva cita Citas
HHE Reclamacién 08/07/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 08/07/2019 Telefénico Tiempo respuesta a llamadas excesivo Le dejan mucho tiempo en espera antes de gestionar su llamada Citas
HHE Reclamacion 10/07/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 10/07/2019 Telefénico Mal funcionamiento de centralita telefénica Deja mensaje en el contestador y no recibe respuesta Citas
HHE Reclamacion 10/09/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacién 23/09/2019 Presencial Tiempo de espera ec):::ssivo presencial para Muchisima gente esperandor:z;tizzr;iida y sélo una persona en el Citas
HHE Reclamacién 08/10/2019 Presencial Tiempo de espera ec)::ssivo presencial para Muchisima gente esperandor;(e)g;;r;drida y s6lo una persona en el Citas
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacion 14/11/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 14/11/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 14/11/2019 Presencial Problemas derivado;td; reprogramacién de Le comunican erréneamente una cancelacion de cita Citas
HHE Reclamacion 27/11/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 29/11/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono o te H;?::;:en en espera sin tramitar la Citas
HHE Reclamacién 21/08/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL HENARES
28/01/2021

TF./PRESENCIAL

CATEGORIA

HHE Reclamacién 22/11/2019 Presencial Tiempo de espera e)fcesnvo presencial para Muchisima gente esperando ser atendida y sélo una persona en el Citas
citas mostrador
HHE Reclamacion 30/04/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
HHE Reclamacion 30/04/2019 Presencial Trato recibido El trabajador ha sido mal educado Admision
HHE Reclamacion 05/03/2019 Telefénico Llamadas no atendidas No le cogen el teléfono Citas
SOPORTE CANALIZACIONES. TAREAS PENDIENTES DE

- Falta personal en punto de atencién REALIZAR POR BOBRECARGA DE TRABAJO EN EL SERVICIO DE

HHE Recl 13/02/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /02/ presencial en el horario previsto CANALIZACIONES LLAMADAS O POSIBLE CORREO
290 HORAS DE APOYO 0
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

CATEGORIA

TF./PRESENCIAL

alta bersonal en bunto de atencién TAREAS PENDIENTES DE REALIZAR POR SOBRECARGA DE TRABAJO
HHE Reclamacion 13/02/2019 siGl perse punto de ater EN CANALIZACIONES: CERRAR OBJETOS CLINICOS Y ARCHIVAR ZONAS GENERALES
presencial en el horario previsto 845
DESDE LAS 09.30 HASTA LAS 14.30 SE TIENE UN SOLO
. Falta personal en punto de atencion ADMINISTRATIVO Y CON POCA EXPERIENCIA EN LA ADMISNION DE ADMISION
HHE Recl 26/02/201 Gl
eclamacion 6/02/2019 SIG presencial en el horario previsto URGENCIAS ADEMAS DE NO HABER PODIDO IR A DESAYUNAR NI AL URGENCIAS
WC EN TODA LA MANANA.
DESDE LAS 09.30 HASTA LAS 14.30 SE TIENE UN SOLO
Temno de espera excesivo presencial nara | APMINISTRATIVO Y CON POCA EXPERIENCIA EN LA ADMISNION DE ADMISION
HHE Reclamacion 26/02/2019 siGI P pcitas admisié: P URGENCIAS, SE HAN COLAPSADO LAS FILAS Y EL INFORME HA URGENCIAS
QUEDADO INCOMPLETO, ADEMAS DE NO HABER PODIDO IR A
DESAYUNAR NI AL WC EN TODA LA MARANA.
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion LA TAREA DE MECANIZACION DE CODIGOS DE HOSPITAL DE DIA No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 26/02/2019 slal presencial en el horario previsto ESTA SIN HACER DESDE EL DIA 15 DE ENERO DE 2019 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién LA TAREA DE MECANIZACION DE REGISTRO DE TUMORES ESTA SIN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 26/02/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 6/02/2019 SIG presencial en el horario previsto AHACER DESDE EL DIA 11 DE FEBRERO DE 2019 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
EL TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS A DIA DE HOY 27/03/2019:
" Falta personal en punto de atencion AGENDAS POR AMPLIAR 166 CAR 11 DIG 20 FISIO 19 NML 21 No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 27/03/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /03/ presencial en el horario previsto NRL 19 REH 10 TRA 14 END 13 GRT 3 GIN 6 NFR 6 OBS 5 puede intuir que es por falta de personal
OFT 5 ONC 3 ORL 11
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS: COMPROBAR PLANING No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 27/03/2019 SIGI P . p . . ABRIL/2019: OFT, ORL, ANR, GIN, DER, TRA, URO, NML, CAR, NRLY ZONAS GENERALES p‘ . P P
presencial en el horario previsto REH puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 27/03/2019 siGl Falta pers_onal en punto.de ate_ncnon TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS: HACER PLANING DE DIG DE ZONAS GENERALES No se espgcnflsa la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 27/03/2019 siGI Falta persgnal en puntolde ate}wcnon TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS: GUARDIAS PED DE ABRILY MIR ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto DE MAYO puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falt: | to de atencié N ifica | del bl

HHE Reclamacién 27/03/2019 SIGI alta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS: CITAR NFR6MT. ZONAS GENERALES © se especilica la causa def problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal

HHE Reclamacién 27/03/2019 siGl Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS: CITAR NFR6MT. ZONAS GENERALEs | O s€ especifica la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal

" Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS: CITAS PENDIENTES EN No se especifica la causa del problema, pero se

HHE Recl 27/03/2019 SIGI ZONAS GENERALES

eclamacion /03/ presencial en el horario previsto REPROGRAMACION 458. puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion EXISTE UN RETRASO EN LA LIMPIEZA DE HISTORIAS CLINICAS DESDE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 27/03/2019 SIGI P . p . . 11 DIAS QUE CONLLEVA APROXIMADAMENTE UNAS 200 HISTORIAS ZONAS GENERALES p‘ . P P
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
SIN PURGAR.
- Falta personal en punto de atencién EXISTE UN RETRASO EN LA MECANIZACION DE CODIFICACION DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 27, 201! [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion /03/2019 SIG presencial en el horario previsto HOSPITAL DE DIA DE MAS DE 2 MESES. ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS: COMPROBAR PLANING No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 28/03/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /03/ presencial en el horario previsto ABRIL/2019: OFT, ORL, GIN, DER, TRA, URO, NML, CAR, NRL Y REH. puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HHE Reclamacin 28/03/2019 siGl Falta persF)naI en puntolde atehcién TRABAJO PENDIENTE EN AGENDAS: HACER PLANING DE DIG DE ZONAS GENERALES No se espgcifiFa la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 28/03/2019 siGl Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS: CITAR NFR6MT. ZONAS GENERALEs | O s€ especifica la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
Falta personal en punto de atencién EXISTE UN RETRASO EN LA LIMPIEZA DE HISTORIAS CLINICAS DESDE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 28/03/2019 SIGI p . p . . 11 DIAS QUE CONLLEVA APROXIMADAMENTE UNAS 250 HISTORIAS ZONAS GENERALES p' . P P
presencial en el horario previsto SIN PURGAR puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion EXISTE UN RETRASO EN LA SEPARACION Y COLOCACION DE PRICK No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 28/03/2019 slal presencial en el horario previsto DE ALERGIA DESDE MEDIADOS DE ENERO DE 2018 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién EXISTE UN RETRASO EN LA GESTION DE REGISTOR DE TUMORES No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 2 201! [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 8/03/2019 SIG presencial en el horario previsto DESDE FINALES DE 2018 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion EXISTE UN RETRASO EN LA MECANIZACION DE CODIFICACION DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 28/03/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /03/ presencial en el horario previsto HOSPITAL DE DIA DE MAS DE 2 MESES. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS: CITAS PENDIENTES EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 28/03/2019 slal presencial en el horario previsto REPROGRAMACION 458. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS COMPROBAR PLANING No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 29/03/2019 SIGI persc punto _ ABRIL/2019: OFT, ORL, ANR, GIN, DER, TRA, URO, NML, CAR, NRLY | ZONAS GENERALES pecinic Y P P
presencial en el horario previsto REH puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA ESTRUCTURA EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 29/03/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /03/ presencial en el horario previsto AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PED9O. puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

. Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES DE REALIZAR EN MECANIZACION DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 29/03/2019 SIGl presencial en el horario previsto CODIFICACION DE HOSPITAL DE DIA DESDE HACE MAS DE 2 MESES ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES DE REALIZAR DEL REGISTRO DE TUMORES SIN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 2 201! [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 9/03/2019 SIG presencial en el horario previsto ACTUALIZAR DESDE HACE MAS DE DOS MESES ONAS G s puede intuir que es por falta de personal
Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS POR AMPLIAR 166 CAR 11DIG No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 01/04/2019 SIGI p ial |’|)1 . st 20 FISIO 19 NML 21 NRL 19REH 10TRA 14 END 13 GRT 3 GIN ZONAS GENERALES dp' i P T’t d a |
presencial en el horario previsto 6NFR 60BS 5OFT 5ONC 3 ORL 11 puede intuir que es por falta de persona
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
L. Falta personal en punto de atencion TAREAS EN AGENDAS COMPROBAR PLANING ABRIL/2019: OFT, ORL, No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 01/04/2019 siel presencial en el horario previsto ANR, GIN, DER, TRA, URO, NML, CAR, NRLY REH. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 01/04/2019 siGl Falta pers_onal en punto.de ate_ncnon TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER PLANING DE DIG DE ZONAS GENERALES No se espgcnflsa la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacion 01/04/2019 SiGl Falta persgnal en puntolde ate}wcnon TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS GUARDIAS PED DE ABRILY MIR ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto DE MAYO. puede intuir que es por falta de personal

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3 Pagina 424 de 516



¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA ESTRUCTURA EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 01/04/2019 slal presencial en el horario previsto AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PED9O. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 01/04/2019 siGl Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAR NFR6MT. ZONAS GENERALEs | O s€ especifica la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIEMTES EN AGENDAS CITAS PENDIENTES EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 01/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto REPROGRAMACION 439 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN SOPORTE: MECANIZACION DE CODIGOS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 01/04/2019 slal presencial en el horario previsto HOSPITAL DE DIA DESDE HACE MA DE 2 MESES ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN SOPORTE: LIMPIEZA DE HISTORIAS EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 1/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 01/04/2019 SIG presencial en el horario previsto ARCHIVO MAS DE 350 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y ARCHIVO DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 01/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto PRICK DE ALERGIA ALREDEDOR DE5 A Z puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacin 01/04/2019 siGl Falta persF)naI en puntolde ate‘ncmn TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA PENDIENTES DE ENVIAR CITAS ZONAS GENERALES No se espgmflg} la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto POR CORREO 847 puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA LENEMOS 662 LLAMADAS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 1/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 01/04/2019 SIG presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES ENTRE EL 2 AL 26 DE ABRIL ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 01/04/2019 siGI Falta persgnal en puntolde ate}wcnon TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES LLAMADAS O POSIBLE ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto CORREO 125 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacin 01/04/2019 siGl Falta persF)naI en puntolde atehC|on CANALIZACIONES TAREAS PENDIENTES CERRAR OBJETOS CLINICOS ZONAS GENERALES No se espgmflg} la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto Y ARCHIVAR 982 puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES: GESTIONES VARIAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 1/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 01/04/2019 SIG presencial en el horario previsto PENDIESTES DE SOLUCIONAR 93 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 02/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 250. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO REGISTRO DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 02/04/2019 slal presencial en el horario previsto TUMORES ESTA PARADO DESDE 11/02/2019 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA TRABAJO
PENDIENTE DEL 02.04.2019 ORL=1 GIN=12 NML=2
- Falta personal en punto de atencién PED=12 NRL=35 DIG=4 END=14 CAR=1 No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 03/04/2019 SIG presencial en el horario previsto MIR=1 REH=1 ALE=1 TOTAL= 79 LLAMADAS QUE ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
HEMOS TENIDO QUE HACER HOY PARA HOY PORQUE AYER NO LES
DIO TIEMPO POR NO HABER PERSONAL SUFICIENTE
) Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN URGENCIAS TENEMOS MAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 03/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto DE 100 CITAS DIFERIDAS SIN GESTIONAR EN EL BUZON puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN URGENCIAS EL DIA 4 SE
RETRASA EL TRABAJO DE ENFERMERIA DE TRIAJE AL NO HABER 2
ADMINISTRATIVOS EN VENTANILLA: DURANTE UNA HORA Y MEDIA

HACEN DESAYUNOS PROPIOS Y EL DESAYUNO DE LA ZONAS GENERALES
ADMINISTRATIVO DE HDD. DURANTE UNA HORA SE DESPLAZO A
UNA DE ELLAS AL BLOQUE F PARA QUE LA ADMINISTRATIVO DE ALLI
SE FORME EN ANATOMIA PATOLOGICA???

Falta personal en punto de atencion

HHE Reclamacién 05/04/2019 SIGI . . .
presencial en el horario previsto

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacion 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacién 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacion 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacion 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacién 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Faltan camisones. No se especifica si el problema
HHE Reclamacion 07/04/2019 SIGI Otros Material insuficiente ZONAS GENERALES es de dinero o error del personal administrativo
encargado de gestionarlo.

- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN URGENCIAS TENEMOS MAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 08/04/2019 SIG presencial en el horario previsto DE 100 CITAS DIFERIDAS SIN GESTIONAR EN EL BUZON ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS POR AMPLIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 08/04/2019 SIGI p p 166 CAR 11 DIG 20FISIO 19 NML 21 NRL 19REH 10TRA 14 ZONAS GENERALES P P P

presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal

END 13 GRT 3GIN 6NFR 60BS 5O0FT 50NC 30RL 11
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS COMPROBAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 08/04/2019 slal presencial en el horario previsto PLANING ABRIL/2019: TRA, URO, NML, CAR, NRLY REH. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 08/04/2019 siGl Falta pers_onal en punto.de ate_ncnon BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER PLANING ZONAS GENERALES No se espgcnflsa la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto DE DIG DE ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacion 08/04/2019 SiGl Falta persgnal en puntolde ate.ncwn BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS GUARDIAS PED DE ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto ABRILY MIR DE MAYO. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 08/04/2019 slal presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PED90. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 08/04/2019 siGl Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAR NFR6MT. | ZONAS GENERALEs | \O S€ especifica la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 08/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto PENDIENTES EN REPROGRAMACION 911. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 08/04/2019 slal presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN 2 AGENDAS DE ONCOLOGIA PARA ABRIL ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 08/04/2019 SIG presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE MEDICINA INTERNA PARA ABRIL. ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 08/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 22/01/2019 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 08/04/2019 slal presencial en el horario previsto ARCHIVO DE LOS PRICKS DE ALERGIA4AZ ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 08/04/2019 SIG presencial en el horario previsto CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 100. ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO REGISTRO DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 08/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto TUMORES ESTA PARADO DESDE 11/02/2019 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacin 08/04/2019 siGl Falta persF)naI en puntolde atehC|on BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA ENVIO DE CITAS ZONAS GENERALES No se espgmflg} la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto POR CORREO 795 puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 08/04/2019 SIG presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES 767 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 08/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto LLAMADAS O POSIBLE CORREO 150 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES CERRAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 08/04/2019 slal presencial en el horario previsto OBJETOS CLINICOS Y ARCHIVAR 1028 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 08/04/2019 SIG presencial en el horario previsto GESTIONES VARIAS PENDIESTES DE SOLUCIONAR 95 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 08/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto TRAMITE O PENDIENTE DE TRAMITAR 26 puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS POR AMPLIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 09/04/2019 SIGI re.fencial en elr})wrario revisto 166 CAR 11 DIG 20FISIO 19 NML 21 NRL 19REH 10TRA 14 ZONAS GENERALES uedgintuir ue es por fa:)ta de er’sznal
P P END 13GRT 3GIN 6NFR 60BS 5OFT 5ONC 30RL 11 P queesp P
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS COMPROBAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto PLANING ABRIL/2019: TRA, URO, NML, CAR, NRLY REH. ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 09/04/2019 siGI Falta persgnal en puntolde ate.ncnon BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER PLANING ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto DE DIG DE ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS GUARDIAS PED DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto ABRILY MIR DE MAYO. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PED90. ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 09/04/2019 siGI Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAR NFR6MT. | ZONAS GENERALEs | OS¢ especificala causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3 Pagina 440 de 516



¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto PENDIENTES EN REPROGRAMACION 1129. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN 2 AGENDAS DE ONCOLOGIA PARA ABRIL ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 09/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN 2 AGENDAS DE ONCOLOGIA PARA ABRIL puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE MEDICINA INTERNA PARA ABRIL. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 22/01/2019 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y No se especifica |la causa del problema, pero se
HHE Recl 09/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto ARCHIVO DE LOS PRICKS DE ALERGIA4 A Z puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 100. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO REGISTRO DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto TUMORES ESTA PARADO DESDE 11/02/2019 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 09/04/2019 siGI Falta persgnal en puntolde ate}wcnon BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA ENVIO DE CITAS ZONAS GENERALES No se espguf@a la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto POR CORREO 795 puede intuir que es por falta de personal

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HHE_V3 Pagina 443 de 516



¥k Kk ok PA SER-35/2019-AE 7

Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES 767 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto LLAMADAS O POSIBLE CORREO 150 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES CERRAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 09/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion /04/ presencial en el horario previsto OBJETOS CLINICOS Y ARCHIVAR 1028 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 09/04/2019 slal presencial en el horario previsto GESTIONES VARIAS PENDIESTES DE SOLUCIONAR 95 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién 5 BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CANALIZACIONES EN No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 4/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion 09/04/2019 SIG presencial en el horario previsto TRAMITE O PENDIENTE DE TRAMITAR 26 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES 476 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HHE Reclamacin 11/04/2019 siGl Falta persF)naI en puntolde atehC|on BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA ENVIO DE CITAS ZONAS GENERALES No se espgmflg} la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto POR CORREO 657 puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion /04/2019 SIG presencial en el horario previsto DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 28/01/2019 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 28/01/2019 puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 11/04/2013 slal presencial en el horario previsto DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 28/01/2019 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion /04/2019 SIG presencial en el horario previsto ARCHIVO DE LOS PRICKS DE ALERGIA2 AZ ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 200. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN ARCHIVO REGISTRO DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 11/04/2013 slal presencial en el horario previsto TUMORES ESTA PARADO DESDE 11/02/2019 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion /04/2019 SIG presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES 476 ONAS G S puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN 2 AGENDAS DE ONCOLOGIA PARA ABRIL puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CAMBIAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 11/04/2013 slal presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE MEDICINA INTERNA PARA ABRIL. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 11/04/2019 siGl Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS CITAR NFR6MT. | ZONAS GENERALEs | OS¢ especifica la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto ESTRUCTURA EN AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PED90. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS GUARDIAS PED DE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 11/04/2013 slal presencial en el horario previsto ABRILY MIR DE MAYO. ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de personal
HHE Reclamacién 11/04/2019 siGl Falta pers_onal en punto.de ate_nclon BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS HACER PLANING ZONAS GENERALES No se espgcnflsa la causa del problema, pero se
presencial en el horario previsto DE DIG DE ABRIL. puede intuir que es por falta de personal
" Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS COMPROBAR No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 11/04/2019 SIGI ZONAS GENERALES
eclamacion f04/ presencial en el horario previsto PLANING ABRIL/2019: REH. puede intuir que es por falta de personal
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

CATEGORIA

TF./PRESENCIAL

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 11/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CITAS PENDIENTES ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
EN REPROGRAMACION 1296.
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 11/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CITAS PENDIENTES ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
EN REPROGRAMACION 1296.
BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN QUE AFECTAN
" Falta personal en punto de atencion DIRECTAMENTE A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN BIBLIOTECA: No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto EL DIA 11 SE RETRASA EL TRABAJO EN LA BIBLIOTECA PORUQE LA ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per‘sonal
ADMINISTRATIVO CUBRE UNA AUSENCIA EN EL MOSTRADOR DE
ADMISION DURANTE UNA HORA
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN QUE AFECTAN

- Falta personal en punto de atencién DIRECTAMENTE A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN BIBLIOTECA:

HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto EL DIA 11 SE RETRASA EL TRABAJO EN LA BIBLIOTECA PORUQE LA ZONAS GENERALES
ADMINISTRATIVO CUBRE UNA AUSENCIA EN EL MOSTRADOR DE
ADMISION DURANTE UNA HORA

. Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES EN AGENDAS POR AMPLIAR No se especifica la causa del problema, pero se

HHE Reclamacion 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto 166 CAR 11 DIG 20FISIO 19 NML 21 NRL 19REH 10TRA 14 ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
END 13 GRT 3GIN 6NFR 60BS 50FT 50NC 30RL 11

. Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se

HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS COMPROBAR ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per‘sonal
PLANING ABRIL/2019: NRL
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en elr})lorario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS HACER NUEVA ZONAS GENERALES uedgintuir ue es por fa:)ta de er’sznal
P P ESTRUCTURA EN AGENDA DE PEDIATRIA INFANTIL PEDS0. P queesp P
- Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Recl 12/04/201 [[¢]] ZONAS GENERALE: ’
eclamacion /042019 sI6 presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CITAR NFREMT. ONAS G s puede intuir que es por falta de personal
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI P ial I’I)1 . ist A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CITAS PENDIENTES ZONAS GENERALES dp. tui . T’t d s |
presencial en el horario previsto EN REPROGRAMACION 1296. puede Intuir que es por talta de persona
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en elr})wrario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CAMBIAR ZONAS GENERALES uedgintuir ue es por fa:)ta de er’sznal
P P ESTRUCTURA EN 2 AGENDAS DE ONCOLOGIA PARA ABRIL P queesp P
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 12/04/2019 SIGI respencial en elr:;rario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN AGENDAS CAMBIAR ZONAS GENERALES ued(‘e’intuir we e‘; or fa:)ta de er;Znal
P P ESTRUCTURA EN AGENDA DE MEDICINA INTERNA PARA ABRIL. P queesp P
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en e|'|)10rario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION ZONAS GENERALES uedzintuir ue es por fa’l)ta de er‘sgnal
P P DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 28/01/2019 P queesp P
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en elri)lorario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y ZONAS GENERALES uedg intuir que es por fa:)ta de er’sznal
P P ARCHIVO DE LOS PRICKS DE ALERGIA 2 A Z P queesp P
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 12/04/2019 SIGI respencial en elr:;rario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS ZONAS GENERALES uedzintuir we e‘; or fa:)ta de er’sznal
P P CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 200. P queesp P
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en el?\orario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO REGISTRO DE ZONAS GENERALES uedsintuir ue es por fa‘l)ta de er‘sznal
P P TUMORES ESTA PARADO DESDE 11/02/2019 P queesp P
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

CATEGORIA

TF./PRESENCIAL

BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE
A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA INFORMACION
Falta personal en punto de atencion SMS CENTRALITA AUTOMATICA MES ABRIL. 01.04.2019= 70% No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto REALIZADO 02.04.2019= 50% REALIZADO 03.04.2019= 0% ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
REALIZADO 04.04.2019= 100% REALIZADO 05.04.2019= 100%
REALIZADO 08.04.2019= 2% REALIZADO 09.04.2019= 0% REALIZADO
10.04.2019= 0% REALIZADO
L Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES LLAMADAS ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
O POSIBLE CORREO 123
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES CERRAR ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per‘sonal
OBJETOS CLINICOS Y ARCHIVAR 1116
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI re.fencial en elr})wrario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES GESTIONES ZONAS GENERALES uedgintuir ue es por fa:)ta de er’sznal
P P VARIAS PENDIESTES DE SOLUCIONAR 98 P queesp P
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 12/04/2019 SIGI respencial en el?::rario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES EN ZONAS GENERALES ued(‘e’intuir we e‘; or fa:)ta de er’sznal
P P TRAMITE O PENDIENTE DE TRAMITAR 77 P queesp P
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 12/04/2019 SIGI p . p . . A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE ZONAS GENERALES p' . P P
presencial en el horario previsto CITAS PENDIENTES 338 puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 13/04/2019 SIGI . . . A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA ENVIO DE CITAS ZONAS GENERALES Lo !
presencial en el horario previsto puede intuir que es por falta de personal
POR CORREO 672

L Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se

HHE Reclamacion 15/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO LA MECANIZACION ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal

DE CODIGOS DE HDD ESTA RETRASADA DESDE EL 30/01/2019

. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se

HHE Reclamacién 15/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO SEPARACION Y ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per;onal

ARCHIVO DE LOS PRICKS DE ALERGIA2AZ
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL HENARES

28/01/2021

CATEGORIA

TF./PRESENCIAL

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 15/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN ARCHIVO HISTORIAS ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
CLINICAS: PURGAR, SEPARAR Y ARCHIVAR... 100.
BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE
A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA INFORMACION
Falta personal en punto de atencién SMS CENTRALITA AUTOMATICA MES ABRIL. 01.04.2015= 70% No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 15/04/2019 SIGI presencial en el horario previsto REALIZADO 02.04.2019= 50% REALIZADO 03.04.2019= 0% ZONAS GENERALES puede intuir que es por falta de per’sonal
REALIZADO 04.04.2019= 100% REALIZADO 05.04.2019= 100%
REALIZADO 08.04.2019= 2% REALIZADO 09.04.2019= 0% REALIZADO
10.04.2019= 0% REALIZADO 11.04.2019= 0% REALIZADO
. Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 15/04/2019 SIGI . . . A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA ENVIO DE CITAS ZONAS GENERALES S !
presencial en el horario previsto POR CORREO 644 puede intuir que es por falta de personal
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INFORME HOSPITAL DEL HENARES auren
28/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 15/04/2019 SIGI re.fencial en elri)lorario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CENTRALITA LLAMADAS DE ZONAS GENERALES uedgintuir ue es por fa:)ta de er’sznal
P P CITAS PENDIENTES 342 P queesp P
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacion 15/04/2019 SIGI respencial en elr:;rario revisto A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES LLAMADAS ZONAS GENERALES uedzintuir we e‘; or fa?ta de er’sznal
P P 0 POSIBLE CORREO 125 ES P queesp P
Falta personal en punto de atencién BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DIRECTAMENTE No se especifica la causa del problema, pero se
HHE Reclamacién 15/04/2019 SIGI p ial |'|)1 . st A LA ATENCION DE LOS PACIENTES EN CANALIZACIONES CERRAR ZONAS GENERALES dp' i P ll:.t d P |
presencial en el horario previsto OBJETOS CLINICOS Y ARCHIVAR 1121 puede intuir que es por falta de persona
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Comunidad 28/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Falta personal en punto de atencion BUENOS DIAS: TAREAS PENDIENTES QUE AFECTAN DI