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1 Resumen Ejecutivo:

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

e 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 14 documentos (manuales, procedimientos, registros, listados) y un fichero de
Incidencias y SIGls del afio 2019 de la Sociedad Concesionaria.

e Fase de Auditorias Presenciales: los trabajos de auditoria presencial de la calidad del
servicio de personal administrativo en el Hospital Universitario del Tajo fueron
realizados entre los dias 19 y 23 de octubre de 2020. De forma presencial, se auditaron
en profundidad los documentos, procesos, subprocesos, y el desempefio de los procesos
y subprocesos. Ademas, se llevé a cabo un estudio de campo de la atencidn presencial.
Como resultado, se completa el analisis de los requisitos documentales (Anexo 1), y se
realiza el analisis completo de los Procesos y Subprocesos (Anexo 2), el Desempefio de
los Procesos y Subprocesos (Anexo 3), el estudio de campo de la Calidad de la Atencidn
Presencial en Citaciones y en la Recepcion/Informacion (Anexo 4). En total, se lleva a
cabo la revisidn y auditoria de 19 procesos y 61 subprocesos asociados, realizandose
entrevistas con 25 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 470 muestras de atencién y 6
indicadores asociados.

e Fasede Estudio de la Calidad de la Atencién Telefénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizd 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 Atenciéon Telefénica (Anexo 5). En total, se lleva
a cabo la toma de 368 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 gestidn de personal administrativo,
precisando los subprocesos y actividades criticas que pueden originar problemas que
afecten la seguridad, calidad y disponibilidad del servicio.

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

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

71,2 %
documentales.
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y
subprocesos % de cumplimiento de los requisitos de 97 5%
procesos y subprocesos. 27
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio 91%
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. 0:01 minutos
% de puestos atendidos. 92,94%
Estudio de la calidad de Ia Posibles incidencias OCl.,I’I‘I’idaS durante la 21 incidencias
atencion presencial en observacion.
citacionesyen la
recepcién/informacién % de puestos de atencion bien identificados 100%
(Anexo 4)

% de personan que atienden bien

[s)
uniformadas 95,79%
% de sistemas de gestidon de turno y llamada 100%
operativos 0
Tiempo de respuesta. 63,2 segundos
% de llamadas perdidas. 10%
Tiempo de llamadas en espera. 1 min 10 segundos
% Derivaciones realizadas correctamente. 79,73%
Estudio de la calidad de la
atencion telefonica % Resolucidn a primera llamada. 78,53%
(Anexo 5)
% Saludo y presentacién adecuadas. 86,41%
% Trato recibido, tono empleado 97,06%
adecuados.
% de C i telefénicas d lidad
% de Conexiones telefdnicas de calida 98,58%

adecuada.
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Nombre del estudio Indicador Resultado

% de despedidas adecuadas. 92,42%

% de incidencias de SIGI relativas al servicio | Se han recibido 74
del personal administrativo. incidencias del afio
20109.

Entre las 74 incidencias
hay 29 SIGls
registrados, por
Problemas derivados

Estudio de incidencias y SIGI de reprogramacion de
(Anexo 6) Incidencias relativas al servicio del personal | Citas, tiempo respuesta
administrativo registradas en 2019 y su a llamadas excesivo,
causa. llamadas no atendidas,

justificantes, falta
personal en punto de
atencidn presencial en
el horario previsto y
problemas para
conseguir citas.

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 Tajo, 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
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: 2.
e Desviaciones de Nivel Medio: 13.
e Desviaciones de Nivel Leve: 12.

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

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

e Atencion Telefdnica: se ha podido comprobar que se excede el limite previsto para el
porcentaje de llamadas perdidas, y también levemente el tiempo de respuesta y el
tiempo de llamadas en espera. Los motivos principales son la ocupacion de las lineas,
un tiempo excesivo de espera tras el cual la llamada se corta y cortes al hacer una
derivacion. Las franjas horarias mas afectadas son por las mafianas (09.00 — 13.00h) en
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dias laborales, y las tardes (17.00 — 21.00h) en fin de semana (aunque el volumen de
llamada en estos dias ha sido mucho menor).

En cuanto a la calidad de las llamadas se destaca el buen trato recibido por parte de los
operadores, sin embargo, seria conveniente reforzar aspectos como el saludo, la
despedida, la presentacidon del Hospital o la presentacion del area, con refrescos de
formacién en atencion telefénica.

e Formacion: se recomienda documentar y dejar registro del proceso de
bienvenida/acogida de nuevo personal y formacidn inicial asociada. Esto incluye guardar
registro de la formacidn e informacién proporcionada a nuevo personal en tareas y
procedimientos, aplicaciones informadticas especificas, informacién proporcionada
acerca de las dependencias y su ubicacion en el centro, informacién sobre personal
relevante en el centro y su contacto. Asimismo, se recomienda dejar evidencia escrita
de la documentacion aportada o entregada a nuevo personal en su momento de
incorporacién, asi como de los accesos y permisos que se establecen sobre carpetas de
documentaciéon compartida del Hospital. Ademas de esto, se recomienda completar los
planes de formacién anuales con algun tipo de formacion en idiomas.

Se ha detectado que no se encuentra definido por parte de la SC de un proceso de
evaluacidn del desempefio.

e Coberturas y Dotacion de Personal Administrativo: se evidencia que no en todas las
ocasiones y momentos del dia, las coberturas tedricas de personal administrativo por
areas se cumplen a rajatabla:

o No se ha podido evidenciar que esté definido un proceso claro de proposicién
de refuerzos de personal en momentos de pico de trabajo.

o No se ha encontrado evidencia escrita en planillas, que se cubran determinados
puestos cuando el personal administrativo esta de vacaciones.

o Se ha evidenciado personal administrativo desempefiando sus tareas en varios
puestos diferentes a lo largo de un mismo dia.

o De las 74 incidencias (reclamaciones y SIGls) registradas en 2019 y recibidas de
la SC, hay 29 SIGls, de los cuales el 10% de ellos hacen referencia a falta de
personal administrativo en punto de atencidn presencial en el horario previsto.

o Resultados Estudio de Campo de la Atencidn Presencial: 20 incidencias
registradas relacionadas con ausencias de 1 administrativo en diferentes
puestos de atencion en diferentes momentos del dia.

o lgualmente se ha podido observar que el personal administrativo que esta
cubriendo el descanso de sus compafieros en diferentes momentos del dia, en
ocasiones no se encuentra adecuadamente uniformado o identificado.

e Procedimientos y protocolos: Actualmente, el Manual de Procedimientos es definido y
actualizado por parte del Jefe de Admisidn. Por PPTE, la labor de definicidn del servicio
del personal administrativo, es una labor que recae sobre la Sociedad Concesionaria. Se
debera por tanto analizar la mejor manera de continuar disponiendo de Procedimientos
actualizados, pero con el concurso de ambas partes: definicion del servicio por parte de
SCy revision y aprobacién de procedimientos por parte de administracion sanitaria.
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e Medios: se recomienda reforzar la dotacion del Hospital con mds medios a disposicién
de personas discapacitadas. Actualmente sélo se dispone de tele traductor. Impartir
formacidn sobre el uso de tele traductores para el personal administrativo.

e Control de las actividades: se recomienda desarrollar un sistema de control y reporte
de la actividad y el nivel de desempeiio 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 esta drea de mejora en cuanto al registro, mediciény reporte
de informacion. Para el analisis del desempefio de los procesos y subprocesos, en un
numero amplio de KPI asociables a los requisitos contractuales, no se ha encontrado
informacidn suficiente para verificar su nivel de rendimiento o no se han establecido
estandares claros de prestacidn de servicio por parte de la SC.

e Control de los procesos: segun lo indicado en el parrafo anterior, existe un area clara de
mejora en la definicién de indicadores de control de procesos en todos aquellos en los
gue sea posible, para asociar KPI a los requisitos contractuales, determinar indicadores
para su medicién, valores objetivos y planificar su medicion, por parte de la SC. Los
resultados obtenidos podran incluirse en informes de actividad y rendimiento que
periédicamente se comuniquen a la Administracidn Sanitaria para su seguimiento.

2 Objeto y alcance de la auditoria.

La auditoria comprende la revisién 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 gestién de personal administrativo,
precisando los subprocesos y actividades criticas que pueden originar problemas que
afecten la seguridad, calidad y disponibilidad del servicio.

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

6. Comprobacidn del cumplimiento de los indicadores de calidad-disponibilidad
establecidos en los PPTE para el servicio de Servicio de Gestion de Personal
Administrativo, de Recepcion/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:
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e Area de Informacién / Recepcién / Admisién Central

e Area de Atencidn al Paciente.

e Area de Admisién y Documentacién Clinica (canalizaciones, gestion de pacientes y
agendas, lista de espera quirdrgica LEQ, gestion y planificacion de las solicitudes de
atencion primaria y residencias sociosanitarias, hospital de dia, gestion de camas,
ambulancias y traslados Interhospitalarios, archivo de HC)

e Area de Admision Urgencias.

e Area de Admisién de Rehabilitacion.

e Area de Admisién de Radiodiagnéstico.

e Area de Admision de Hospital de Dia.

e Area de Centralita telefdnica.

e Area de Citacion telefénica (despacho Atencidn al Paciente en turno de tarde).

e Area de Citacion presencial (mostrador Citaciones 12 Planta).

e Area de Inscripcién de Neonatos.

e Area de Programacioén Quirtrgica (mostrador Planta baja).

e Area de Farmacia.

e Area de Extracciones Laboratorio.

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Notas

*Hospital del Tajo, en adelante HTA.

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

3 Documentacion revisada y normativa.

3.1 Normativa

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

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

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

3.2 Documentacion

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

DATOS QUE SE ESPERAN
RECOPILAR

DOCUMENTACION SOLICITADA

Organigrama de la SC del Hospital Universitario del Tajo. Con descripcion de

Organigrama puestos de trabajo.
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DATOS QUE SE ESPERAN ‘ DOCUMENTACION SOLICITADA

RECOPILAR

La politica de la Sociedad Concesionaria. Objetivos definidos con asignacion
Documentacion que | de recursos para conseguirlos y  tiempo previsto de
define las lineas de |resultados.

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

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

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

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

Documentacién que defina la formacidn y requisitos de todos los puestos

de trabajo del servicio de personal administrativo.
Informes con datos sobre

el rendimiento de los

cervicios Definicidn de las responsabilidades y de las funciones de todos los perfiles

de puesto del personal administrativo.

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

Registros de la jornada laboral del personal administrativo.

Cuadrantes de coberturas de personal.

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 formacidn.
Documentacion  servicio

de personal

. . Documentacién que defina como se debe realizar la uniformidad e
administrativo

identificacion del personal que presta el servicio.

Documentacion del sistema de encuestas de la satisfaccion de los
trabajadores de la Sociedad Concesionaria, y evidencias de comunicacién
de los resultados a la Administracion.

4 Metodologia desarrollada:

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

En primer lugar, se realizd la recopilacion de datos. Para ello se solicitd a la sociedad

concesionaria que proporcionase a AUREN un conjunto de documentacién para poder
desarrollar las herramientas de evaluacién que se utilizarian en la etapa de auditoria.

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

4.2 Desarrollo de herramientas de medicion

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

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

Las herramientas de evaluacién utilizadas han sido las siguientes:

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

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

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

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

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

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

Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:

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

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

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

e Estudio de incidencias y SIGI. (ES_SQR-SIGI)
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A continuacion, se resumen los métodos utilizados:

Tipo de estudio

Herramientas

Documentacion de

referencia

Tabla de evaluacion
de requisitos de los

o Revision documental | Listado de | PPTE.
Auditoria de o .,
. en oficina. documentacion.
requisitos o
Procedimientos
documentales. e ) .
(ES_RD) Revisién in situ con la | Plan de evaluacién de | operativos de la SC.
- Direccién de las | los requisitos
Sociedades documentales.
Concesionarias.
Tabla de evaluacion
de los requisitos
documentales.
Calendario de
auditorias.
Agenda de
auditorias.
Auditoria de Revisidn in situ. Cale.nda]rlo de | PPTE.
auditorias.
procesos y .
Procedimientos
subprocesos. (ES_PS) .
Agenda de | operativos de la SC.
auditorias.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Sociedades
Concesionarias.

Tabla de evaluacidn
del desempefio de
los procesos y
subprocesos.

procesos y
subprocesos.

Evaluacion del Revision en oficina | Calendario de | PPTE.

desempefio de los previa. auditorias. N

procesos y L Proced‘lmlentos

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

(ES_DPS) Direccion de las | auditorias.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Estudio de la calidad
de la atencion
presencial en
citaciones y en la
recepcion/informaci
on. (ES_CAP)

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

Listado de puntos de
atencion.

Plan de medicion de
la calidad de |la
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.
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Método

Tipo de estudio

) Documentacion de
Herramientas .
referencia

. . Llamadas a los | Listado telefénico. Listado de puntos
Estudio de la calidad ) e .
., | teléfonos de criticos y estdndares.
de la atencidn tenci it Arbol d tensi
telefénica. (ES_CAT) atencioén y cita. rbol de extensiones

de la centralita.

Informes de calidad

del sistema de
Plan de medicidn de | atencidn telefénica.
la calidad de la
atencion telefdnica.
Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencion telefdnica.
Teléfono movil.
Grabadora.
Estudio de incidencias y Re\{|5|on de los Beglstro. de Inadencuj:\s y
registros de | incidencias. reclamaciones.

SIGI. (ES_SQR-SIGI) resistros
incidencias y SIGI.

Catalogacion de
éstas %
referenciacién al
nimero total de
incidencias y al
nimero total de
usuarios/pacientes

atendidos en el

hospital durante el
periodo de estudio.

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

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
19/10/2020 20/10/2020 21/10/2020 22/10/2020 23/10/2020
ere de Auaditoria
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Recibimiento Informacién/recepcion Auditoria de o Auditoria de
. Auditoria de
del equipo procesos y procesos y
. . o procesos y
auditor por Admisién y citacién subprocesos en: subprocesos en:
. subprocesos en:
interlocutor general
designado. Admision de Citacién cirugia Pruebas
10:00 am Auditoria de procesos Urgencias LEQ g Diagndésticas
y subprocesos. )

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21

Pagina 12 de 412




% ke k

PA SER-35/2019-AE 3

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021
de Madrid
ere de Auaitoria
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Identificacion (Procedimientos y Citacion Admision de Unidad de
del equipo desempefio) consultas Radiologia farmacia.
auditor externas
Personal de Pruebas
Reunién de (Procedimientos y atencion Funcionales
inicio: desempefio) telefénica
presentacion a (Procedimientos
los Admision de y desempefio)
interlocutores. hospitalizacion,
hospital de
Ajuste de la dia...
agenda de
trabajo: (Procedimientos

interlocutores,

y desempefio)
areas y turnos.

‘s Estudio
Atencién al documental para
paciente. Estudio documental evaluacién’;e
Auditoria de para evaluacién de -
L. indicadores de
procesos y indicadores de o
o desempeiio de
subprocesos. desempeiio de los loS DFOCESOS
(Procedimientos procesos y su: rocesosy
y desempefio) subprocesos P
Auditoria de Auditoria del

Auditoria del proceso

cumplimiento de gestion del proc_e’so de
de requisitos personal gestion del
Documentales personal

administrativo (Jefe de
servicios generales,
coordinador/a de

administrativo
(Jefe de servicios

(revision in situ
dela

i . . enerales
documentacién administrativos) 8 ales,
no aportada coordinador/a de
previamente) administrativos)

Equipo de campo
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Informacién/Recepcion
Admision 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 recepcidon/informacion. 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
realizd in situ en el hospital con el equipo auditor correspondiente en los puestos de atencién
presencial. Se entrevisto 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.
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4.3.1 Auditoria de los requisitos documentales

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

4.3.1.1 Detalle metodoldgico de la auditoria documental

El Hospital del Tajo y sus dreas de apoyo administrativo

Alcance: . . S . L. L
asistenciales, recepcidn, informacidén y atencidn telefdnica.
Mixto:
Método: e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.
e Auditoria de requisitos documentales in situ.
Muestreo: El definido el plan de evaluacién 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 realizé aplicando las
puntuaciones de las diferentes obligaciones a cumplir. Se ha creido conveniente expresar este
grado de cumplimiento en forma de valoracién de 0 a 10, ponderando cada valoracidn segun la
importancia de su cumplimiento y que posteriormente se transforma en un valor porcentual de
cumplimiento.

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

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

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

NIVEL DE % DE
IMPORTANCIA (Situndiile) PONDERACION
0,
Critica Afecta a la seguridad de los empleados, pacientes y usuarios. 701?5::: de
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NIVEL DE % DE
IMPORTANCIA CRITERIO PONDERACION
Media Afecta a la calidad de la prestacion 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 y el servicio
administrativo en su conjunto. Queda registro de ello en la tabla de evaluacién. Ver Anexo 1.

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

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

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO CRITERIO PUNTOS
Requisito cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes. De8a10
. . Incumplimien r imien nen una limitacion |
Incidencia leve cu. pli |§ tos de p oce.d.l ientos que suponen una limitacion de uso de salas De6a7
y/o instalaciones y/o servicios.
. ) : Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo
Incidencia media R X - L. o De3a5
para las personas y/o medio ambiente y/o una afectacién al servicio sanitario.
Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro
Incidencia critica para las personas y/o el medio ambiente y/o una interrupcidon 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. Férmula: 3 Puntuacion - % 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).
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4.3.2.1 Detalle metodoldgico de la auditoria y subprocesos

El HTA y sus procesos y subprocesos de sus dareas de apoyo

Alcance: administrativo asistenciales, recepcidn, informacién y atencion
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.

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

Herramientas: (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.

Recursos:

ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos

Métricas clave:
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 procedimental operativo de los siguientes
procesos y subprocesos:

Proceso Subproceso

Gestion de Agendas

A Reprogramaciones
Actividad Ambulatoria no Quirurgicay prog

Citacion . .
Gestidn de citas
Solicitud de libre eleccién en otro centro
Admisién General Gestién de Camas

Identificacion y filiacidn del paciente

Asignacidn del financiador o garante del episodio

Admisién de Urgencias
Mantenimiento del registro

Mantenimiento de recursos informaticos
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Subproceso

Gestidn del alta

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Dotacion de medios

Admision y documentacion clinica

Admision y documentacion clinica

Informacion al paciente

Gestidn de reclamaciones

Atencion al paciente

Actualizacién de datos de pacientes

Acompainamientos

Gestidn de colas

Informacion al paciente

Redireccionamiento de llamadas

Atencion telefdnica

Citacion

Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Comunicacién de cita

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Canalizaciones

Recepcidn y revision de la solicitud de asistencia sanitaria.

Autorizacion de la solicitud.

Registro y ejecucion de la solicitud.

Recepcidn o envio de informes clinicos.

Cirugia

Gestidn de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)

Citacion

Citacion CCEE

Lista de espera
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Subproceso

Pruebas

Reprogramaciones

Informacion y atencién al paciente

Entrega de medicamentos para pruebas

Entrega de material para pruebas

Aviso telefénico

Comunicacion de cita

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.

Hospitalizacidon y hospital de dia

Gestion de camas de hospitalizacidn y hospital de dia

Identificacion y filiacidn del paciente

Admisidn Rehabilitacion

Mantenimiento del registro

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Identificacion y filiacidn del paciente

Admisién Radiologia

Mantenimiento del registro

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia.

Recepcidn e informacion general

Informacién general

Gestidn del correo
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Proceso Subproceso

Registro general del hospital

Fax

Justificantes y autorizaciones

Acompainamientos

Registro Neonatos Registros Neonatos para Registro Civil

Gestion administrativa del almacén de productos
farmacéuticos

Farmacia

Apoyo administrativo al proceso de extracciones en
Laboratorio

Laboratorio

4.3.2.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

El cdlculo del grado de cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos se realizé
aplicando las puntuaciones de las diferentes obligaciones a cumplir. Este grado de cumplimiento

se expresara en forma de tanto por ciento (%) ya que cada puntuacion serd ponderada segun la
importancia de su cumplimiento.

A continuacion, se expresan los criterios de valoracion 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:

NIVEL DE

0 <
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:
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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 De8a 10
siguientes.

Requisito cumplido

Incumplimientos de procedimientos que suponen una

L, . R . De6a7
limitacion 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 De3ab5
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 De0a2
ambiente y/o una interrupcidn 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 féormula:

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

Unidades: %. No aplica, es una medicién puntual

ID_PS_G1: Grado de cumplimiento de apiea, P
. coincidente con el momento de la

los requisitos de procesos y , L - .

Férmula: 3 Puntuacion - % de evaluacion de los requisitos
subprocesos. )
ponderacion - 100 documentales.

Adicionalmente se han realizado 20 evaluaciones de la ejecucion de la atencion de llamadas
realizadas por pacientes en los puestos de citacion telefdnica, y también se han realizado 10
evaluaciones de la ejecucion de la atencidn en citaciones presenciales. Los datos se registraron
en el Anexo 2 seccién “Verificacion Comunicacién Cita” y “Verificacion Citacidon Presencial”. Los
indicadores obtenidos de estas observaciones son los siguientes:

INDICADOR ‘ FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION ‘
L . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_E1: Puntuacion de la calidad de . p. ’ P
L ) . coincidente con el momento de la
la atencién o informacidn al paciente , . -, .
L . Férmula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos
(Atencidn Telefdnica) )
observaciones. documentales.
L . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una mediciéon puntual
ID_PS_E2: Puntuacidn de la calidad de . p. ’ P
S L . coincidente con el momento de la
la atencién o informacion al paciente . . . .
L ) Férmula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos
(Atencidn Presencial) )
observaciones. documentales.
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4.3.3 Evaluacion 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 evaluacién del desempefio fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacion. 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 Gestiéon de Personal Administrativo,
de Recepcién/Informacion y de Centralita Telefdnica.

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

El HTA y sus procesos y subprocesos de sus areas de apoyo

Alcance: administrativo asistenciales, recepcion, informacion y atencién
telefdnica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacion 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 evaluacién del desemperio de los procesos y subprocesos.

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
Recursos: Explotacion de la Obra, anexo 3, apartado 12: Servicio de Gestion

de Personal Administrativo, de Recepcién/Informaciéon y de

Centralita Telefdnica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables tanto de las

sociedades concesionarias como de los hospitales.

Grado de cumplimiento de los estandares, 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:
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Durante esta etapa se evalud el cumplimiento de los estandares, objetivos y KPI que se presenta
en el Anexo 3.

4.3.3.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

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 ponderacion 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 prestacidon 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 ponderacidon 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.

Medicién puntual coincidente con el

PERIODO DE REPRESENTACION

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:

ID_DPS_E3: % de absentismo.

1 0,
ID_DPS_E1: % de ausencias sustituidas. 00% Ref 1
Formacion especifica para las diferentes
tareas a realizar. I
PPTE Ap.12P :
ID_DPS_E2: % de tareas técnicas criticas en las 100% p u:::zde indicadores
que el personal correspondiente tiene
formacion.
Control de presencia de los trabajadores. 4% PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
0

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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Valor objetivo o valor de
referencia

Requisito del PPTE
relacionado

Descripcion

Conocer la identificacion de personas
relevantes del Centro.

Sociedad Concesionaria.
ID_DPS_E21: % de puestos cubiertos.

100% de cobertura de puestos.

ID_DPS_E9: % de incidencias relacionadas con No se ha definido un va.Ior objetivo PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
R e g o de referencia. Ref 9
fallos en la identificacion de personas
relevantes del centro.
Grado de cumplimiento en la identificacién. -
ID_DPS_E10: % de personal correctamente 100% de personal identificado. PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
. e Ref 10
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 (. PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
. Maximo 10 seg.
de emergencia. Ref 13
ID_DPS_E14: % de llamadas perdidas no debe PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
) <3%
ser superior al 3%. Ref 14
Comunicacion con las personas en guardia
localizada. No se ha definido un valor objetivo PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E15: % de incidencias relacionadas . ) B ’
) s o de referencia. Ref 15
con fallos en los sistemas de comunicacion
con el personal de guardia.
Elaboracion de informes periddicos. -
ID_DPS_E16: % de cumplimiento de la Mensual. PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
s . Ref 16
periodicidad de entrega de informes.
Establecimiento de sistemas de Programaaon ) 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 . -
istado telefGnico actu.a izado L, 100% de listados actualizados en PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E18: % de puestos de informacion con . -,
. . . 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. . —
100% de personal con uniforme PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:
ID_DPS_E20: % de personal correctamente .
. correcto. Pliego general
uniformado.
Comprobacién de la cobertura de los puestos
de trabajo por zona, facilitados por la PPTE Ap. 12 Punto de indicadores:

Pliego general

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 atencidn 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:

e Tiempo de espera en sala.

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

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacidn.

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

e I|dentificacidén 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 HTA 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 citacién 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 470 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 gestién 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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INDICADOR Y REQUISITO FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

RELACIONADO

ID_CAP_G5: % de personan que Unidades: %
atienden bien uniformadas
Formula: (Nimero de profesionales

PPTE Ap. 12 Punto de indicadores. administrativos uniformados Es una medicidon puntual del dia
Pliego general: Identificacion visible del correctamente / Numero total de correspondiente a la observacion.
personal que presta el servicio. profesionales administrativos) - 100
El personal esta correctamente
uniformado.

Unidades: %

ID_CAP_G6: % de sistemas de gestion

. Férmula: (Nimero de sistemas de
de turnoy llamada operativos

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.
Criterio de buenas practicas.

4.3.5 Estudio de la calidad de la atencidon telefonica

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

El arbol de extensiones de la centralita del HTA verificado es el siguiente:
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Las métricas extraidas del estudio telefénico son las siguientes:

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.

Adicionalmente, se han podido realizar las siguientes métricas:

a) Indicadores cuantitativos:

e Resolucién a primera llamada
b) Indicadores cualitativos:

e Saludo y presentacién.

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

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

Hospital HTA 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 telefénica.
Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
atencion telefénica (extensiones).
Muestreo: . L .
Se realiza un muestreo de 368 llamadas que se distribuye segtn el
plan de muestreo detallado a continuacion.
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 célculo 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 HTA son los siguientes:

NUMERO DE LLAMADAS ESTIMACION DE LLAMADAS -
HOSPITAL ANUALES MENSUALES TAMANO DE MUESTRA

Hospital del Tajo 81.954 6.829 368

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 HTA 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
SD-Festi SD-Festivo SD-Festi Tarde | SD-Festivo Noch:
. -Frestivo . .. -restivo arae -Festivo Noche
Planteamiento de llamada Mafiana (9-13) Mediodia/Sobremesa (13-17) Tarde (17-21) Noche (22-8) - Mediodia/Sobremes
Mafiana (9-13) (17-21) (22-8)
a (13-16)

- - - - - - - -
Cita 31 16 22 9 7 4 6 2
Habitaciones 18 10 13 3 4 2 2 1
Hospital Dia 16 8 15 4 4 2 3 1
Radiodiagnéstico 12 6 9 3 3 1 2 1
Salud Mental 11 7 9 3 4 1 2 1

Informacién General (Sin
Marcar opcién-Operadora)

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:

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

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

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

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

proceda.

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

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

CRITERIO

INDICADOR

Deficiente Correcto

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

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

Trato recibido, tono La persona que atiende utiliza un tono
empleado. inadecuado o poco respetuoso.

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

Calidad de la
conexidn telefénica.

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

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

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

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

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

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

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

emergencia
ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas. Unidades: %

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

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

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.

Unidades: segundos

Es una medicion puntual del dia

Férmula: Momento de la derivacion de )
correspondiente a cada llamada.

la llamada— Momento de atencién de
la llamada en la extension.

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

- . Unidades: %
ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas nidades: %
correctamente. Es una medicion puntual del dia

Férmula: (Nimero de llamadas .
correspondiente a cada llamada.

derivadas correctamente/NGmero de

Criterio de buenas practicas
P llamadas totales) - 100

Unidades: %
ID_CAT_G5: % Resolucién a primera

llamada Formula: Es una medicion puntual del dia
(Ndmero de llamadas resueltas a la correspondiente a cada llamada.
Criterio de buenas practicas primera / Numero total de llamadas

atendidas) - 100

Unidades: %
ID_CAT_G6: % Saludo y presentacion

adecuadas. Formula: (Numero de llamadas Es una medicion puntual del dia
atendidas con un saludo correcto / correspondiente a cada llamada.
Criterio de buenas practicas Numero total de llamadas atendidas) -
100
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FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION ‘

ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono
empleado adecuados.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicidn puntual del dia
correspondiente a cada llamada.

100

H . 0
ID_CAT_G8: % de Conexiones telefénica Unidades: %
de calidad adecuada. Es una medicion puntual del dia

Foérmula: (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.

\ CAUSA \

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

e Informacion errénea facilitada por personal administrativo a

usuarios

Tiempo de espera excesivo presencial para citas informacién

AREA | PROCESO

e Recepcidn e informacién
general .

e Atencion telefénica (percepciodn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
Informacién y e Atencién 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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AREA PROCESO CAUSA

e Tiempo de espera excesivo presencial en atencidn al paciente
(percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
por un administrativo)

e Falta personal administrativo en punto de atencidn presencial en el

Atencion al ¥ X horario previsto
e Atencion al paciente

paciente e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Falta personal administrativo en punto de atencion presencial en el

horario previsto
e No atencién en idioma de usuario
e Admisiény e Tiempo de espera excesivo presencial para citas admisién
Admisidn (citacion, documentacidn clinica (percepcidn subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido
centralita, recepcion e e Gestion y la planificacion por un administrativo)
;’Z:;;"/g:';g;’z;‘;’y de las solicitudes ¢ Incidencia del servicio de acompafiamiento
urgencias y admisién procedentes de Atencién e Mal funcionamiento de los sistemas de gestion de colas (tétems)
general hospital) Primaria y Residencias e Falta de confidencialidad por parte de administrativo
Sociosanitarias e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Tiempo respuesta a llamadas excesivo (percepcién subjetiva de
quien reclama, esperando a ser atendido por un administrativo)

e Llamadas no atendidas por administrativo

e Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)

e Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no

e Atencion telefonica comunicadas telefénicamente)

e Mal funcionamiento de centralita telefénica

e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e Mal funcionamiento de los sistemas de gestidn de colas (tétems)

e Problemas para conseguir citas (gestion de agendas)

e Problemas derivados de reprogramaciones de citas (cartas de
comunicacion de cita que no llegan, citas finalmente no
comunicadas telefénicamente)

e Tiempo de espera excesivo presencial para citas (percepcion

Citacion presencial | e Comunicacién cita subjetiva de quien reclama, esperando a ser atendido por un
administrativo)

e Falta de confidencialidad por parte de administrativo

e No atencién en idioma de usuario

e Trato recibido

e No aplica

e Otros

e 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)

Centralita
telefénica

LEQ e Actividad Ambulatoria no e Falta de confidencialidad por parte de administrativo
Quirurgica y Citacion e No atencién en idioma de usuario
e Trato recibido
e No aplica
e Otros
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Admisién
Urgencias

AREA PROCESO

Admisién Urgencias
Centralita (turno de
noche)

11/01/2021

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:
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e 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.

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

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

4.3.6.1 Detalle metodoldgico del estudio de incidencias

El HTA 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 SIGl debidas al personal
administrativo.

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

Métricas clave:

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

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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MUESTRE O / PERIODO DE
INDICADOR ‘ FORMULA Y UNIDADES REPRESENTACION
Unidades: %

N o - .
ID_SQR-SIG_G1: % de incidencias SIGI Foérmula: (N2 de incidencias SIGI relativas

Se pidieron las Incidencias y SIGIS de

relativas al se.rv'|C|o d,E| personal al servicio del personal administrativo/ 2019.
administrativo o . .
Ne total de incidencias SIGI) x 100 Se han recibido 74 incidencias que datan
entre el 17 de enero de 2019y el 8 de
ID_SQR-SIGI_G2: % de incidencias por Unidades: % noviembre de 2019.
causa (Las causas corresponden con Formula: (N2 de incidencias de una causa £ las 74 incidencias hav 29 SIGI
requisitos contractuales) / N2 total de incidencias) x 100 ntre las 74 incidencias hay s

registrados.

El registro y catalogacion 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 ‘

Direccion Sociedad , .,

. . Manuel Diez Gestion SC

Concesionaria

Coordinadora Administrativos . . , L,

Maria Victoria Garcia Gestion SC

de SC
Jefe Admision ., .
., y . Gestion Admision y
Documentacién Clinica Alberto Romero ., .. .
. Documentacidn Clinica Hospital
Hospital
Direccién Hospital Teresa Carro Gestion Hospital

Citacion Telefénica Consultas
Externas (despacho de Gema Ochoa Citacion Telefénica
Atencidn al Paciente de tarde)
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Area/Cargo ‘ Interlocutor/a Procesos auditados ‘
Urgencias (turno de tarde) Manuela Andujar Urgencias
Programacion Quirdrgica Maria Luisa Lindo Programacion Quirdrgica
LEQ Yolanda Hijosa LEQ
Archivo HC Raquel Pica Archivo HC
Registro de Neonatos Raquel Pica Registro de Neonatos
Canalizaciones Beatriz Arriaga Canalizaciones

Gestion de Pacientes y

Agendas Laura Delgado Gestion de Pacientes y Agendas
Gestion de Pacient ) B .
estion ce racientes y Gema Gil Gestidn de Pacientes y Agendas
Agendas
Gestion de Camas Maria Jesus Lujan Gestién de Camas

Informacién / Recepcion /
Admision Central

Informacidn / Recepcion /

Admisidn Central Natalia De Miguel

Extracciones Laboratorio Miriam Lopez Extracciones Laboratorio

Farmacia Mihaela lordache Farmacia

Secretaria Administrativos
(Despacho n2 26 Primera Manuela Aguilar Secretaria Administrativos SC
Planta)

Citacion Consultas Externas
(Citacion Presencial en turno
de mafana en Mostrador
Citaciones 12 Planta)

Miriam Lopez Citacion Consultas Externas

Citacion Consultas Externas
(Citacion Presencial en turno
de mafiana en Mostrador
Citaciones 12 Planta)

Agustin Laredo Citacion Consultas Externas

Citacion Consultas Externas
(Citacion Presencial en turno
de mafiana en Mostrador
Citaciones 12 Planta)

Ana Isabel Garcia Citacion Consultas Externas

Atencidn al Paciente Alicia Gil Atencidn al Paciente
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Interlocutor/a

Mercedes Alonso

auren

Procesos auditados ‘

Rehabilitacidn

Admision Radiologia

Belén Sepulveda

Radiologia

Admisidn Hospital de Dia

Maria Teresa Garcia

Hospital de Dia

5.1.2 Resultados de los indicadores obtenidos por tipo de estudio:

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

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPTE

que se detallan las )
relacionado

incidencias observadas

Indicador Resultado

Se detallan incidencias en

el punto
ID_RD_G1: % de cumplimiento de los

. . 71,2 %
requisitos documentales. e

5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de

Accion”

b) Resultados de los indicadores del ES_PS Auditoria de procesos y subprocesos (Anexo 2):

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPTE

Indicador Resultado que se detallan las .
.. . relacionado
incidencias
Se detallan incidencias en
A el punto 5.1.3
ID_PS_G1: % de cumplimiento de los « P ..
requisitos de los procesos y subprocesos 97,5% Desviaciones —
9 P ysubp ) Observadas. Plan de
Accion”
ID_PS_E1: Puntuacion de la calidad de la
atencidn o informacion al paciente (Atencion 10 sobre 10 CUMPLE No aplica
Telefdnica)
ID_PS_E2: Puntuacién de la calidad de la
atencién o informacidn al paciente (Atencion 9,5 sobre 10 CUMPLE No aplica
Presencial)

c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacidn del desempefio de los procesos y
subprocesos (Anexo 3):
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Indicador

Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

ID_DPS_G1: Grado
de cumplimiento

91%

(Valor promedio de

Se detallan incidencias en
el punto 5.1.3

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) Accién”
Sustitucién de personal
por ausencias. PPTE Ap. 12 Punto de
100% 100% CUMPLE
ID_DPS_E1: % de % % indicadores: Ref 1
ausencias sustituidas.
Formacion especifica
para las diferentes
tareas a realizar.
ID_DPS_E2:9 PPTE Ap.12P
— .S_ ’{ade tareas 100% 100% CUMPLE PTE p unto de
técnicas criticas en las indicadores: Ref 2
que el personal
correspondiente tiene
formacion.
Control de presencia de
los trabajadores. Se detallan incidencias en el PPTE Ap. 12 P
o . to d
4% 6,60% punto 5.1.3 “Desviaciones P unto de

ID_DPS_E3: % de
absentismo.

Observadas. Plan de Accién”

indicadores: Ref 3

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

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

Tienen Unicamente
10 reclamaciones en
el afio 2019 para el
personal
administrativo de la
SC

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 4

Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales
de trabajo.

ID_DPS_E5: % de horas

No se ha definido
un valor objetivo

No se realiza la
medicién de este

Se detallan incidencias en el
punto 5.1.3 “Desviaciones

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 5

o de referencia. indicador Observadas. Plan de Accién”
de personal de refuerzo
sobre el total de horas.
Acompafiamiento a las
personas establecidos
segun protocolo.
ID_DPS_E6: % 98 100% 100% CUMPLE PF?TE'Ap. 12 Punto de
personas acompafadas indicadores: Ref 6
sobre el total de
personas a las que aplica
acompafiamiento.
En el HTA apenas se
Organizacion de actos. organizan eventos;
ID_DPS_E7: % de actos en caso de que haya
con incidencias de eventos, la . PPTE Ap. 12 Punto de
organizacion sobre el 100% Administracion No aplica indicadores: Ref 7
total de actos Sanitaria del
organizados. Hospital se encarga
deello

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21

Pagina 42 de 412



% ke k

RN, PA SER-35/2019-AE =
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021

de Madrid

Cumplimiento y Punto en el

Indicador

Objetivo

Resultado

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

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

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

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 8

Conocer la identificacion
de personas relevantes
del Centro.
ID_DPS_E9: % de
incidencias relacionadas
con fallos en la
identificacion de
personas relevantes del
centro.

No se ha definido
un valor objetivo
o de referencia.

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 9

Grado de cumplimiento
en la identificacion.
ID_DPS_E10: % de

personal correctamente

identificado.

100% de personal
identificado.

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

Todo el personal
estd debidamente
uniformado e
identificado,
exceptuando
cuando cubren
descansos

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

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores: Ref 10

ID_DPS_E11: Tiempo de
respuesta en llamada de
entrada.

Méximo 30 seg.

Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.

63,2 Tiempo de
respuesta en
llamada de entrada
con atencién
personal

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

Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.

1 min 10 segundos
tiempo de atencion
de llamada en
espera

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 se realiza la
medicidn 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
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de Madrid

Cumplimiento y Punto en el

Indicador

Objetivo

Resultado

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPTE
relacionado

Los resultados
mostrados se han
obtenido mediante
el estudio ES_CAT.
ID_DPS_E14: % de Se detallan incidencias en el
llamadas perdidas no <3% Segun los datos punto 5.1.3 “Desviaciones P::Li’:z;:::r:folie
debe ser superior al 3%. obtenidos mediante Observadas. Plan de Accién” '
el estudio ES_CAT el
% de llamadas
perdidas fue de un
10%
Comunicacion con las
personas en guardia
localizada.
. .ID_DF.’S_E15. .Aade No se ha de?‘m.ldo No se ’reallza la Se detallan |n’IC|denF|a§ enel PPTE Ap. 12 Punto de
incidencias relacionadas un valor objetivo medicidn de este punto 5.1.3 “Desviaciones o
. [ e indicadores: Ref 15
con fallos en los o de referencia. indicador Observadas. Plan de Accién
sistemas de
comunicacion con el
personal de guardia.
Elaboracion de informes
periddicos.
ID_DPS_E16:9 PPTE Ap.12P
_DPS_E16: % de Mensual. 100% CUMPLE PTE Ap. 12 Punto de
cumplimiento de la indicadores: Ref 16
periodicidad de entrega
de informes.
Establecimiento de
sistemas de
programacion para el PPTE Ap. 12 Punto d
blogueo de equipos. i i p- unto de
g autp Si/No St CUMPLE indicadores: Ref 17
ID_DPS_E17: Existe
sistema (Si/No)
Listado telefénico
actualizado. 100% de listados
ID_DPS_E18: % de actualizados en PPTE Ap. 12 Punto de
- - 100% MPLE
puestos de informacion los puestos de 00% v indicadores: Ref 18
con listado telefénico informacion.
actualizado.
Todo el personal estd
Identificacion visible del debidamente uniformado e
| | i ifi
personie(rq\:sigresta € 100% de personal |dent(|jf|cad|c3>, exzeptuando PPTE Ap. 12 Punto de
- ; [PSPS o cuando cubren descansos o g . Pl
ID_DPS_E19: % de con |d§qEr|caC|on 85% indicadores: IPllego
personal correctamente visible. Se detallan incidencias en el genera
identificado. punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”
Todo el personal estd
El personal esta debidamente uniformado e
comecamente 100% de personal 'de”t('jf'cadz' exffpt“a“do PPTE Ap. 12 Punto de
: ; o cuando cubren descansos o g . Pl
ID_DPS_E20: % de con uniforme 85% indicadores: IPllego
personal correctamente correcto. Se detallan incidencias en el genera
uniformado. punto 5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de Accién”
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Comunidad
de Madrid

Indicador

Comprobacién de la
cobertura de los puestos
de trabajo por zona,

100% de
facilitados por la cobertura de
Sociedad Concesionaria. puestos.

ID_DPS_E21: % de
puestos cubiertos.

Objetivo

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Resultado

cion/Admision y
Urgencias se

poco cortos de
personal en

determinados

momentos; por

HCy el Registro de
Neonatos es una
sola persona; el

mostrador de

Citacién de Cex de

la Primera Planta

tiene marcado tener

a tres personas

citando

presencialmente
por la mafianay
también en diferido
por carta o teléfono,
sin embargo desde
las 08:00 hasta
aproximadamente
las 10:00h, una de
estas tres personas
esta en Extracciones
de Laboratorio

sacando etiquetas)

Todos los puestos
estan cubiertos, con
alguna excepcion
(Informacion/Recep

pueden quedar un

ejemplo, la persona
que lleva Archivo de

Cumplimiento y Punto en el

que se detallan las

incidencias

CUMPLE

Requisito del PPTE
relacionado

indicadores: Pliego
general

d) Estudio de

la calidad de

la atencidn

recepcion/informacién (Anexo 4):

Indicador Objetivo

Resultado

presencial

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las

en citaciones y en la

Requisito del PPTE

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

ID_CAP_G1 Tiempo de
espera en sala.

0:01 minutos

incidencias

CUMPLE

relacionado

ID_CAP_G2 % de

100% de puestos
puestos atendidos.

atendidos

92,94%

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

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

ID_CAP_G3: Posibles
incidencias ocurridas

No aplica
durante la observacion.

21 incidencias

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

Puede relacionarse
con cualquier
requisito del PPTE
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oo,
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021

de Madrid

Cumplimiento y Punto en el

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las LSTEUIC A

.. . relacionado
incidencias
PPTE Ap. 12 Punto de
100%* indicadores:
Identificacion visible
ID_CAP_G4: % de *El Horario de del personal que
puestos de atencién 100% atencion solo se CUMPLE presta el servicio.
encuentra

bien identificados.
El personal esta
correctamente

uniformado.

disponible en
atencion al paciente

PPTE Ap. 12 Punto de
indicadores:
Identificacion visible

ID_CAP_G5: % de Se detallan incidencias en el del personal que
personan que atienden 100% 95,79% punto 5.1.3 “Desviaciones presta el servicio.
bien uniformadas Observadas. Plan de Accién”
El personal esta
correctamente
uniformado.

ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de pI’aCtICE.lS.. No se 100% CUMPLE
turno y llamada especifica un —
operativos objetivo concreto.

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

Salvo en el caso de los entandares de prestacién de servicio previstos en el PPTE cuyo
cumplimiento ya ha sido evaluado en el punto anterior, la valoracidon del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa en las buenas practicas en el ambito de la atencién telefénica que

han sido determinados en el punto 4.3.5.5.

Cumplimiento y
Punto en el que se Requisito del PPTE

Indicador Objetivo Resultado .
detallan las relacionado

incidencias

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

Tiempo de resp'u?sta en llamada de o . llamada de emergencia
. ent'rada maximo 30 seg. Se . Se detallan incidencias en méximo 10 seg.
ID_CAT_G1: Tiempo considera “llamada perdida” si el punto 5.1.3
. 63,2 segundos " .
de respuesta. trascurre un minuto en espera. Desviaciones Observadas.
Tiempo de respuesta en llamada de Plan de Accién” Punto de indicadores del

PPTE, Ref 11, 12 y 13:

Tiempo de atencién a

llamadas de entrada,

Tiempo de atencién en

llamada en espera
(llamada perdida), Tiempo
de atencidn a llamadas de
emergencia

emergencia maximo 10 seg.
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Comunidad
de Madrid

Indicador

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

Objetivo

En las llamadas entrantes atendidas

11/01/2021

Resultado

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

Se detallan incidencias en

Requisito del PPTE
relacionado

PPTE Ap. 12 Punto 4.3y
punto de indicadores, Ref
14: En las llamadas

ID_CAT_G2: % de personalmente el porcentaje de el punto 5.1.3 entrantes atendidas
) ) 10% -
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
ID_CAT_G3: Tiempo Aterzgﬁcr:: Zaesséaes;'|a$f:r?irq§§ N Se detallan incidencias en informacién que no se
o . . 1 min 10 el punto 5.1.3 facilite por la centralita
de llamadas en . HOSp.I,taI’ yque neces@gn segundos “Desviaciones Observadas. automatica.
espera. informacion que no se facilite por e
. . Plan de Accién
la centralita automatica.
Punto de indicadores del
PPTE, Ref 12: Tiempo de
atencion en llamada de
espera (llamada perdida)
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
) o L 79,73% “ o
realizadas especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas. —
correctamente. Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G5: % Criterio de buenas practicas. No se 78.53% el punto 5.1.3
Resolucidn a primera especifica un objetivo concreto. ’ “Desviaciones Observadas. —
llamada Plan de Accion”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G6: % Saludo Criterio de buenas practicas. No se 86.41% el punto 5.1.3
y presentacion especifica un objetivo concreto. ’ “Desviaciones Observadas. —
adecuadas. Plan de Accion”
ID_CAT_'G7: % Trato Crlterlo. (.1e buena.s p'ractlcas. No se 97,06% CUMPLE
recibido, tono especifica un objetivo concreto. —
empleado adecuados.
ID_(.ZAT_GS: % de Crlterlo. (.1e buena§ practlcas. No se 98,58% CUMPLE
Conexiones telefénica especifica un objetivo concreto. —
de calidad adecuada.
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G9: % de Criterio de buenas practicas. No se el punto 5.1.3
- e L 92,42% “ -
despedidas especifica un objetivo concreto. Desviaciones Observadas.
adecuadas. Plan de Accién”
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

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 29 SIGls en 2019
(39% del total de 74 incidencias)
que datan del 17 de enero de 2019
al 24 de junio de 2019, con la
siguiente categorizacion:

e Tiempo respuesta a llamadas

ID_SQRSIGL G1: %  de excesivo: 43%

incidencias SIGI relativas al | ® Llamadas no atendidas: 37% Se detallan incidencias en el punto 5.1.3
servicio del personal | e Falta personal en punto de “Desviaciones Observadas. Plan de Accién”
administrativo atencidn presencial en el horario

previsto: 10%

e Tiempo de espera excesivo
presencial para citas admision: 3%

e Problemas derivados de
reprogramacion de citas: 3%

e Mal funcionamiento de centralita
telefénica: 3%

El total de incidencias registradas
en 2019 (74), se pueden
categorizar por causa de la
siguiente manera:

e Problemas derivados de
reprogramacion de citas: 41%

e Tiempo respuesta a llamadas
excesivo: 17%

e Llamadas no atendidas: 16%

e Justificante: 5%

ID_SQR-SIGI_G2: % de | e Falta personal en punto de
incidencias por causa (Las atencion presencial en el horario Se detallan incidencias en el punto 5.1.3

1 « GO, .
causas  corresponden  con previsto: 5% “Desviaciones Observadas. Plan de Accion
requisitos contractuales) e Problemas para conseguir citas: 4%

e Trato recibido: 3%

e Tiempo de espera excesivo
presencial para citas: 3%

e Informacidn errénea facilitada a
usuarios: 1%

e Problemas derivados de la gestion
de transporte sanitario: 1%

e Tiempo de espera excesivo
presencial para citas admision: 1%

e Mal funcionamiento de centralita
telefénica: 1%
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de Madrid

5.1.3 Desviaciones Observadas. Plan de Accidn:

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

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_ 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 atencidon 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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Comunidad
de Madrid

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

a) DESVIACIONES DE NIVEL CRITICO:

Se han encontrado 2 desviaciones de nivel critico. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacién e indicando las posibles
acciones de subsanacion.

Codigo de
Desviacion

11/01/2021

Documentos

Propuesta Plan de Accion

DC_ES_DPS_0001
DC_ES_CAT_0001

Desviacion Requisitos relacionados

Segun los datos
obtenidos mediante el
estudio ES_CAT el % de

llamadas perdidas fue de
un 10 % de un total de
368 llamadas realizadas
en el estudio.

PPTE Requisitos
particulares 4.
Especificaciones técnicas
del servicio. Seccion de
indicadores. Ref 14

auditados

Anexo 5

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

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

son:

e Lineas ocupadas.

e Tras varios minutos de espera la llamada se
corta.

e Lallamada se corta al hacer la derivacion.

Este tipo de incidencias ocurren principalmente en
las siguientes franjas horarias:

Diasy Tramos Horarios para las Llamadas N2 de Llamadas %
Perdidas Perdidas

Laboral L_V 28 90,32%
Mafiana (9-13) 17 60,71%
Mediodia/Sobremesa (13-17) 5 17,86%
Tarde (17-21) 6 21,43%

SD-Festivo 3 9,68%
Mafiana (9-13) 1 33,33%
Tarde (17-21) 2 66,67%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO ( auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Cédigo de .. - . Documentos W
fg .y Desviacion Requisitos relacionados . Propuesta Plan de Accion
Desviacion auditados
Segun los datos Se recomienda actuar sobre las causas que
obtenidos mediante el PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref producen las esperas en la atencién de las llamadas
11,12y1 .
DC ES DPS 0002 | estudio ES_CAT el tiempo y13 Informes del de entrada. Estas pueden ser:
S de respuesta en llamada Sistema de Atencidn | ¢ |ineas ocupadas.
DC_ES_CAT_0002 | de entrada con atencién Punto de indicadores del telefénica e Revisar la adecuacién de los recursos
personal es de 63,2 PPTE, Ref 11,12y 13 administrativos que estan destinados a atencién
segundos telefénica
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

Se han encontrado 13 desviaciones de nivel medio. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviacién e indicando las

posibles acciones de subsanacion.

Cadigo de

Desviacion

Requisitos relacionados

( auren

Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_RD_0001

No se ha establecido ningun
proceso ni procedimiento de
evaluacion del desempefio del
personal administrativo por
parte de la SC

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio:

Sustitucién 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.

Establecer un procedimiento de
evaluacion de desempefio, evaluar
los resultados y planificar las
mejoras necesarias para cubrir las
debilidades detectadas.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accidn

Desviacion

DM_ES_RD_0002

Verificando los cuadrantes
mensuales de personal
administrativo, no se puede
evidenciar que se cuente con
refuerzos en picos de demanda
que puedan atender dicha
demanda.

Hay ocasiones que no se cubren
vacaciones en determinados
puestos, o algunos puestos que,
en determinados momentos del
dia, actian en dos zonas
diferentes.

Admisién, Recepcidn,
Informacion: Se puede quedar
un poco corta esta cobertura en
las mafianas en Admisién /
Informacion / Recepcidn, ya que
son dos administrativos, pero
para Informacion y Recepcidn y
también para Admision General,
ademas de hacer otras tareas,
como correo, etc.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. Ref 5:

En caso de sobrecarga puntual de
trabajo, la Sociedad Concesionaria
deberd contar con la posibilidad
de tener “refuerzos” que puedan
atender dicha demanda de forma
urgente.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2.-Area de Recepcién /
informacidn de pacientes,
familiares y visitantes:

Admision, recepcidn informacion:
se prestara en turno de mafiana,
tarde y noche, segun las
indicaciones que marque la
Administracion Sanitaria

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
atencién directa al publico por
parte de personal administrativo,
como Admision, Recepcion,
Informacion.

Revisar de nuevo las planillas de
personal y las coberturas una vez
gue la situacién sanitaria en
general se normalice y estabilice.
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de Madrid

Codigo de

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DM_ES_RD_0003

En Rehabilitacién no disponen
de ningun protocolo de
acompafamientos, ni hacen
ningun tipo de registro de
acompainamientos. Las sillas de
ruedas y los TIGAs estan de
todas formas ubicados en
urgencias, por lo que si algun
paciente viene a RHB derivado
de Administracién Central /
Informacion pidiendo por
acompafnamiento o silla de
ruedas, las administrativas de
RHB les dicen que vayan a
urgencias para pedir
acompanamiento de TIGA o para
que pidan silla de ruedas: La
Coordinadora de Administrativos
de la SC me refiere que ellos no
hacen registro de control de
sillas de ruedas y que tampoco
hacen registro de
acompafamientos.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2.-Area de Recepcion /
informacidn de pacientes,
familiares y visitantes. Ref 6:

Acompafiar a enfermos, familiares
o visitantes al lugar donde vayan,
en las circunstancias que queden

establecidas en el oportuno
protocolo

auditados

No hay definido un
protocolo de
acompaiiamientos, o al
menos si lo hay, en la
unidad de
Rehabilitacion
desconocen su
existencia y su
aplicacién.

Igualmente, el personal
administrativo no
realiza ningun tipo de
acompaiiamiento, asi
como la realizacién del
registro de estos
acompafamientos.

Propuesta Plan de Accidn

Definir un protocolo de
acompafamientos y registros de
esta actividad para los
administrativos de la SC de las
diferentes areas del Hospital.
Coordinar con los TIGAs quién se
debe encargar de este proceso.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Propuesta Plan de Accidn

Desviacion

DM_ES_RD_0004

No disponen de medios de
comunicacion adaptados para
discapacitados. Unicamente
tienen Tele traductor en
Urgencias / Informacién al
Paciente.

El Plan de formacién 2019 de la
sociedad concesionaria
HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no
incluye formacién sobre los
medios de comunicacion
adaptados.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2.-Area de Recepcién /
Informacién de pacientes,
familiares y visitantes:

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

auditados

Listado de medios de
comunicacién
adaptados.

Plan de Formacion.

Registros de
Formacién.

Dotar al Hospital de los medios
necesarios para la comunicacion
con personas discapacitadas (tele
traductores, aplicaciones que
faciliten la interpretacidon para
personas sordas, aplicaciones que
mejoren / potencien la audicién a
personas con este tipo de
problemas, carteleria con sistema
braille).

Impartir formacion al personal
administrativo de la SC, sobre los
medios de comunicacion
adaptados para discapacitados de
los que dispone el Hospital. Dejar
constancia y registro de esta
formacion cuando se realice.
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Comunidad
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Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DM_ES_RD_0005

No se ha definido por parte de la
SC un Listado de Idiomas
relevantes para el centro.

El Plan de formacién 2019 de la
sociedad concesionaria
HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no

incluye formacién sobre idiomas.

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

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.

Registro de Incidencias.

Propuesta Plan de Accidn

Incluir en el plan de formacion
para personal administrativo una
seccién relacionada con el
desarrollo de las habilidades de
comunicacion en los idiomas
extranjeros mds habituales.

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

Una vez ejecutada se conservara
registro de la formacién impartida,
el nivel de aprovechamientoy la
evaluacion de la eficacia de la
formacion en el puesto de trabajo.
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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

En el momento de la auditoria se | Buenas practicas para la gestion relacpnados con IOS. procesos
evidencié que los siguientes de procesos de prestacion de mencionados en la desviacion:
procesos se desempefian sin servicio: No se miden estos e Canalizaciones: Nimero de

indi rocesos, por lo que no o ) )
DM_ES_Ps_0001 | obtenerde ellosindicadores de D i dirv h P , POTIO GHe solicitudes tramitadas /unidad

_E>_Fo_ rendimiento: eterminar, medir y hacer hay documentacién _ :
: sesuimi de indicad d . de tiempo. % de pacientes de
guimiento de indicadores de aplicable en este caso. .

e Canalizaciones. rendimiento de los procesos clave otras comunidades autonomas

e Admisién de Urgencias. de un servicio. atendidos de forma _
programada en SIFCO /unidad

de tiempo.

e Admisidn de Urgencias:
Numero de registros de
entrada realizados en
urgencias, por unidad de
tiempo. % de episodios
facturables registrados
correctamente en relacion con
el total de facturable.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

DM_ES_DPS_0001

La SC ha registrado un 6,60% de
absentismo en su personal
administrativo en el afio 2020,
cuando su objetivo interno es
mantener el % de absentismo
por debajo del 4%.

Hubo nimeros mas altos en
meses de febrero, marzo y abril
(por encima del 10% de
absentismo), por motivo puntual
y especifico del Covid-19
(absentismo por enfermedad)

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del

servicio. Seccion de indicadores.

Ref 3:

Control de presencia de los
trabajadores

Informes Absentismo

Propuesta Plan de Accidn

Seguir vigilando y controlando el
absentismo entre el personal
administrativo de la SC. Verificar
que los porcentajes de absentismo
vuelven a valores mas bajos y
cumpliendo objetivos internos,
cuando la situacidn sanitaria
mejore y se estabilice.
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Comunidad
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Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DM_ES_DPS_0002

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:

Cumplimiento del deber de
confidencialidad.

Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales de
trabajo.

Demostrar el conocimiento
actualizado de las dependencias
del centro.

Conocer la identificacién de
personas relevantes del Centro.
Comunicacion con las personas
en guardia localizada.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. Seccion de indicadores

auditados

Informes periddicos de
actividad y prestacion
de servicio.

Propuesta Plan de Accidn

Se recomienda definir valores de

referencia para los siguientes
indicadores por parte de la SC,

pero de manera consensuada con

la administracion sanitaria del
centro:

Cumplimiento del deber de
confidencialidad.

Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales de trabajo.
Demostrar el conocimiento
actualizado de las dependencias
del centro.

Conocer la identificacion de
personas relevantes del Centro.
Comunicacion con las personas en
guardia localizada.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accidn

DM_ES_DPS_0003

En el momento de la auditoria la
sociedad concesionaria no
dispone de informacién sobre
los siguientes indicadores de
prestacién del servicio de
personal administrativo
contemplados en el PPTE:

e Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales de
trabajo.

e Demostrar el conocimiento
actualizado de las dependencias
del centro.

e Conocer la identificacidn de
personas relevantes del Centro.

e Tiempo de respuesta en llamada
de emergencia.

e Comunicacion con las personas
en guardia localizada.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. Seccion de indicadores

Informes periddicos de
actividad y prestacion
de servicio.

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

Refuerzo de personal en
sobrecargas puntuales de trabajo:
% de horas de personal de
refuerzo sobre el total de horas.
Demostrar el conocimiento
actualizado de las dependencias
del centro: % de incidencias
relacionadas con la informacion
sobre dependencias del centro.
Resultado de evaluaciones al
personal sobre este aspecto.
Conocer la identificacion de
personas relevantes del Centro: %
de incidencias relacionadas con
fallos en la identificacion de
personas relevantes del centro.
Resultado de evaluaciones al
personal sobre este aspecto.
Tiempo de respuesta en llamada
de emergencia: tiempo promedio.
Comunicacién con las personas en
guardia localizada: % de
incidencias relacionadas con fallos
en los sistemas de comunicacién
con el personal de guardia.
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Se recomienda actuar sobre las
causas que producen las pérdidas
de las llamadas. Segun los

PPTE Ap. 12 Punto 4.3. Ref 14: resultados del estudio las causas
mas reiteradas son:

Segun los datos obtenidos
mediante el estudio ES_CAT el

DM ES DPS 0004 promedio de tiempo de atencién Informes del Sistema ’
- = en llamada de espera (llamada Punto de indicadores del PPTE, de Atencion Telefénica | ® Seindica el horario de atenciony
perdida) ha sido de 1 min 10 Ref 12 se cuelga automdticamente
segundos. e Tras varios minutos de espera la

llamada se corta.

e lallamada se corta al hacer la
derivacion.
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auren

DM_ES_CAP_0001

Durante el transcurso del
estudio de campo de la calidad
de la atencidn presencial (5 dias
laborales) se observaron las
siguientes incidencias:

e 19/10/2020:En el
mostrador de citaciones
presenciales se observa a
una administrativa sin
identificacion (12:32horas).

e Desde el dia 19/10/2020
hasta el dia 23/10/2020, se
han detectado
discrepancias entre el
personal administrativo
previsto en los cuadrantes
de personal y la cobertura
real de puestos en 20 de los
470 cortes observacionales
realizados. El detalle de las
incidencias se muestra en
el Anexo 4, paginas 169 a
171 del informe.

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

El personal de la Sociedad
Concesionaria debera ir
debidamente uniformado. Debera
llevar en todo momento la
identificacion, que haya sido
autorizada por el Hospital.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. Seccion de indicadores.
Ref. Pliego General:

Identificacidn visible del personal
que presta el servicio

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.

No aplica

La SC deberd recordar a todo su
personal administrativo que es
obligatorio y necesario estar
debidamente uniformado e
identificado en todo momento
mientras dure el servicio.

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,
como Admision, Recepcion,
Informacion.

Revisar de nuevo las planillas de
personal y las coberturas una vez
gue la situacién sanitaria en
general se normalice y estabilice
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DM_ES_CAT_0001

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

Derivaciones realizadas
correctamente: Hay un
porcentaje de llamadas de un
20,92% en las que la derivacion
no procedia (no aplicable), lo
gue nos deja un porcentaje de
79,73% de llamadas con
derivaciones correctas y un
resto de 20,27% de llamadas
con derivaciones incorrectas.
Las principales causas de estas
derivaciones incorrectas son:
llamadas que se cortan antes y
después de pulsar la derivacién.
% De resolucion a primera
llamada: Hay un porcentaje de
78,5% de llamadas resueltas a la
primera, lo que nos deja un
21,5% de llamadas no
solucionadas a la primera. Las
principales causas son:
llamadas que se cortan antes y
después de derivaciones.
Saludo y presentacion
adecuados: 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

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

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

PPTE 2. Alcance y Ambito de
Aplicacidn. 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 conexidn, mala linea), al
igual que una revisién de la
correcta definicion del arbol de
extensiones de centralita, para
evitar este tipo de incidentes.

La SC hara un refresco de
formacién a su personal
administrativo (en general, pero
en este tipo especifico de
incidencias especialmente para las
administrativas de atencién
telefdnica), acerca de las férmulas
correctas y educadas de saludo,
despedida, presentacion del
Hospital y presentacion del drea o
departamento, aplicables a las
llamadas telefdnicas que se
reciben.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

porcentaje de 86,4% de
llamadas en las que la
administrativa saluda y se
presenta adecuadamente. No
obstante, hay un 13,6% de
llamadas en las que la
administrativa no saluda o se
presenta de forma correcta. Las
principales causas son: la
administrativa no saluda con un
“buenos dias/tardes” o similar,
o la administrativa no informa
sobre el drea o departamento al
que se estd llamando (citas,
radiologia, etc.)

% de despedidas adecuadas: De
todas aquellas llamadas que si
han sido atendidas por un
operador (hay llamadas que
Unicamente testaban el proceso
de derivaciones y arbol de
extensiones), tenemos un
porcentaje de 92,4% de
llamadas en las que la
administrativa utiliza una
despedida adecuada. No
obstante, hay un 7,6% de
llamadas en las que la
administrativa no se despide de
forma correcta. Las principales
causas son: la administrativa no
se despide con ninguna férmula
de despedida del tipo “buenas
tardes”. Hay algun caso que si
dicen por lo menos un “gracias”
o un “gracias por la llamada”
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11/01/2021

DM_ES_SQR-
SIGI_0001

De la SC se han recibido 45
incidencias de pacientes y usuarios
que datan entre el 17 de enero de

2019 y 8 de noviembre de 2019y 29
SIGI del 17 de enero de 2019 al 24
de junio de 2019.

Las principales causas para los 29

SIGIs registrados en 2019 son:

e  Tiempo respuesta a llamadas
excesivo: 43%

e Llamadas no atendidas: 37%

e  Falta personal en punto de
atencion presencial en el
horario previsto: 10%

e Tiempo de espera excesivo
presencial para citas admisién:
3%

e  Problemas derivados de
reprogramacion de citas: 3%

e  Mal funcionamiento de
centralita telefdénica: 3%

Para las 45 reclamaciones de
pacientes y usuarios las principales
causas son:

e  Problemas derivados de
reprogramacion de citas: 41%

e  Tiempo respuesta a llamadas
excesivo: 17%

e Llamadas no atendidas: 16%

e Justificante: 5%

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.

Incidencias

(Reclamaciones) y SIGls
registrados en 2019 y
comunicados por la SC

Revision de la adecuacion de los
recursos en las diferentes areas
por parte de la SC.
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e  Falta personal en punto de
atencidn presencial en el
horario previsto: 5%

e  Problemas para conseguir
citas: 4%
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de Madrid

c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se han encontrado 12 desviaciones de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la desviaciéon e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de .., . . . Documentos . .
.g .l Desviacion Requisitos relacionados . Propuesta Plan de Accidn
Desviacién auditados
PPTE Requisitos generales 3.2. Analisis y revision, por parte de la SC, de los
Servicio de informes de la centralita que recibe de ICM,
. recepcién/informacion y atencién ara ver la adecuacion del establecimiento
La SC dispone de Informes de la P ! telefdnica: ! ge nuevas mediciones e indicadores que se
DL_ES_RD_0001 | centralita (ICM), aunque sélo se ’ Informes de actividad ) g
L . puedan extraer de este informe, y que
explotan algunos datos. Establecimiento de un sistema de . .
s - puedan servir a la SC para medir
comunicacion agil y eficiente entre o
- , adecuadamente el desempeiio del proceso
todos los usuarios los 365 dias del . -
afio de centralita telefdnica.
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Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DL_ES_RD_0002

Las nuevas incorporaciones /
sustituciones son personas en
practicas que vienen del Colegio
Loyola (Salesianos Aranjuez).
Estan en practicas 4 meses y
formandose y siendo tutorados
todo este tiempo. Después de
este periodo ya se contratan
segun necesidad. La SC, como
registro de Acogida tienen un
"Informe de Visitas sobre
Formacién en Centros de
Trabajo" que remiten al colegio
Loyola tras las practicas. Se
recomienda realizar un registro
de esta formacion inicial.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio:

Tomar las medidas oportunas para
que, en caso de ausencia del
personal, éste sea sustituido por
otro con el mismo nivel de
conocimientos que la persona
sustituida

auditados

Plan de Formacion.

Registros de Formacion.

Propuesta Plan de Accidn

Establecer formalmente un registro de la
formacion inicial impartida al personal en
practicas, que en muchas ocasiones, es el
que luego es contratado como personal
administrativo por parte de la SC.

Guardar registro de estas formaciones
iniciales, reflejando claramente el tipo de
formacion que han recibido las personas en
practicas (Manual de procedimientos,
formacion en aplicaciones informaticas
especificas (reflejando cuales), etc.).

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA V21

Pagina 68 de 412




*******

Comunidad
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Codigo de
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Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DL_ES_RD_0003

Se evidencia en el documento
"Formacién SADOC", formacion
en 2018 relacionada con la
aplicacién informatica SCAE, a 6
trabajadores.

No obstante, las nuevas
incorporaciones / sustituciones
son personas en practicas que

vienen del Colegio Loyola
(Salesianos Aranjuez). Estan en
practicas 4 meses y formandose
y siendo tutorados todo este
tiempo. Después de este periodo
ya se contratan segun necesidad.
Como registro de Acogida tienen
un "Informe de Visitas sobre
Formacion en Centros de
Trabajo" que remiten al colegio
Loyola tras las practicas. En esos
4 meses de practicas, son
formados en las aplicaciones
informaticas y en las tareas de
los diferentes puestos, pero no
en todas las ocasiones se puede
evidenciar un registro de qué
recibieron como formacién en las
practicas.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio:

El personal conoce las aplicaciones
informaticas que funcionan en el
hospital, asi como que estd al dia

de las modificaciones e
innovaciones de dichas
aplicaciones que pudieran
realizarse.

auditados

Plan de Formacion.

Registros de Formacion.

Propuesta Plan de Accidn

Establecer formalmente un registro de la
formacion inicial impartida al personal en
practicas, que en muchas ocasiones, es el
que luego es contratado como personal
administrativo por parte de la SC.

Guardar registro de estas formaciones
iniciales, reflejando claramente el tipo de
formacion que han recibido las personas en
practicas (Manual de procedimientos,
formacion en aplicaciones informaticas
especificas (reflejando cuales), etc.).

Asimismo, guardar registro de formaciones
especificas en aplicaciones informaticas,
siempre que éstas sufran algun tipo de
modificacion o actualizacién.
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Codigo de
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Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DL_ES_RD_0004

El lisado de dependencias del
Hospital facilitado por la SC,
parece no estar actualizado.

Las nuevas incorporaciones /
sustituciones son personas en
practicas que vienen del Colegio
Loyola (Salesianos Aranjuez).
Estan en practicas 4 meses y
formandose y siendo tutorados
todo este tiempo. Después de
este periodo ya se contratan
segun necesidad. Como registro
de Acogida tienen un "Informe
de Visitas sobre Formacién en
Centros de Trabajo" que remiten
al colegio Loyola tras las
practicas. En esos 4 meses de
practicas, son igualmente
formados en la ubicacién de las
diferentes areas del hospital,
pero no se puede evidenciar un
registro de qué recibieron como
formacion en las practicas.

PPTE Requisitos particulares 4.2.
Area de Recepcion/informacion
de pacientes, familiares y
visitantes. Ref 8:

Tener conocimiento exhaustivo de
la ubicacion de todas las
dependencias del Centro

Sanitario.

auditados

Listado de
dependencias del
hospital.

Plan de Formacion.

Registros de Formacion.

Propuesta Plan de Accidn

Actualizar el Listado de dependencias del
Hospital.

Establecer formalmente un registro de la
formacion inicial impartida al personal en
practicas, que en muchas ocasiones, es el
que luego es contratado como personal
administrativo por parte de la SC.

Guardar registro de estas formaciones
iniciales, reflejando claramente el tipo de
formacion que han recibido las personas en
practicas (formacién en las diferentes
areas, localizacion y ubicacién de las
diferentes dependencias del centro).
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Comunidad
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Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

DL_ES_RD_0005

El Plan de formacién 2019 de la
sociedad concesionaria
HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no
incluye formacién sobre las
personas relevantes del hospital
y su ubicacidn y teléfono.

PPTE Requisitos particulares 4.2.

Area de Recepcion/informacion
de pacientes, familiares y
visitantes. Ref 9:

Conocimiento actualizado del
nombre, apellidos y lugar de
ubicacion y teléfono de las
personas relevantes del Hospital

Plan de Formacion.

Registros de Formacion.

Propuesta Plan de Accidn

Impartir formacién / informacion sobre las
personas relevantes del hospital, ubicacion
y teléfono.

Guardar registro de esta informacion /
comunicacion al personal administrativo de
la SC (formacidn sobre las personas
relevantes del hospital, ubicacion y
teléfono).
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

DL_ES_PS_0001

Las nuevas incorporaciones /
sustituciones son personas en
practicas que vienen del Colegio
Loyola (Salesianos Aranjuez).
Como registro de Acogida tienen
un "Informe de Visitas sobre
Formacion en Centros de
Trabajo" que remiten al colegio
Loyola tras las practicas. Faltaria
que se queden registro de esta
formacion inicial.

Cuando el personal acude como
formacion y en practicas desde el
Colegio Loyola, los manuales y
procedimientos se pueden
acceder en digital por Z, pero no
se deja evidencia en ningun
registro de este inicio de acceso
a la documentacién. Unicamente
cuando son contratados con
posterioridad, en el contrato se
adjuntan documentos necesarios
(firma confidencialidad, etc.)

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. Ref 2:

La Sociedad Concesionaria debera
realizar cursos de formacion
continuada, para que todo el

personal que presta servicios en
las distintas areas, conozca las

tareas a realizar en las diferentes
areas de actividad del hospital.

Plan de Formacion.

Registros de Formacion.

Propuesta Plan de Accidn

Cuando se realiza la imparticion de la
formacion de acogida para nuevas
incorporaciones, se recomienda
documentar al maximo posible este
proceso de acogida, guardando registro
tanto de la formacidn inicial realizada en el
puesto de trabajo, como registro en el que
se pueda evidenciar la documentacién
entregada o documentacion a la que el
nuevo administrativo accede (Manual de
Procedimientos, Requisitos o Perfil del
Puesto con responsabilidades y tareas,
informacion general del hospital,
informacién de seguridad, etc.)
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

DL_ES_PS_0002

Los procedimientos, protocolos y
manuales se actualizany
modifican por parte del Jefe de
Admisidn, no por el personal de
la SC. Si son documentos
actualizados, pero no los realiza
lasC

PPTE Requisitos generales 2.1.
Personal Administrativo:

Definir la prestacion del servicio
en un manual de procedimiento.

Descripcidn de todos los servicios

de apoyo administrativo previstos.

auditados

Manuales de
Procedimientos.

Propuesta Plan de Accidn

Analizar la situacién y comprobar la mejor
manera para continuar con Manuales de
Procedimientos actualizados, ya que por

PPTE, la definicidn de la prestacidn del
servicio del personal administrativo
plasmandolo en un manual de
procedimiento, es obligacién de la SC.

DL_ES_PS_0003

Sélo disponen de Tele traductor
en la zona de Urgencias /
Informacion al Paciente. Si
alguien pregunta por el Tele
traductor en Informacion /
Recepcion / Admisidn, se les
envia alli. No disponen de mas
medios.

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
servicio. 4.2.-Area de Recepcion /
Informacidn de pacientes,
familiares y visitantes:

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

Listado de medios de
comunicacién
adaptados.

Dotar al Hospital de los medios necesarios
para la comunicacién con personas
discapacitadas (tele traductores,
aplicaciones que faciliten la interpretacién
para personas sordas, aplicaciones que
mejoren / potencien la audicidn a personas
con este tipo de problemas, carteleria con
sistema braille).
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Comunidad
de Madrid

Codigo de
Desviacion

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos
auditados

DL_ES_PS_0004

La administrativa que realiza las
labores del Registro de
Neonatos, es la misma persona
que estd en el Archivo de HC. En
su dia a dia, hace las dos
funciones, Archivo de HCy
Registro de Neonatos.

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.

Planillas de Personal

Propuesta Plan de Accidn

Revision de la adecuacion de los recursos
en estas areas por parte de la SC.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Desviacion

Requisitos relacionados

Documentos

Desviacion

DL_ES_PS_0005

Los administrativos para la
gestion de Pacientes y Agendas,
refieren no reflejar grupo etario

o sobrecargas en las agendas que
manejan.

Procedimiento de Actividad
Ambulatoria no Quirurgicay
Citacion:

Verificar que el personal
administrativo de admision
dispone de:

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

se solicita) y permisos de
visualizacién.

auditados

Procedimiento de
Actividad Ambulatoria
no Quirdrgica y Citacidn

Propuesta Plan de Accidn

Verificar que el personal administrativo
dispone de esta informacidn para poder
reflejarla en las diferentes agendas dentro
del Selene.

En caso de que dispongan de esta
informacion, refrescar su formacion relativa
a gestion de agendas para que en todos los

casos procedan a reflejar grupo etario y
sobrecargas (en caso necesario).

DL_ES_PS_0006

Las administrativas de Admision
de Urgencias desconocen como
registrarian a un paciente que
acuda a urgencias debido a
accidente pirotécnico. Es una
situacion que no se les ha dado, y
refieren que posiblemente
filiarian al paciente reflejando
“enfermedad comun” pero en el
campo Observaciones aclarando
“accidente pirotécnico”

Procedimiento de Gestién de
Urgencias:

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

Procedimiento de
Gestion de Urgencias

Refrescar la formacion al personal
administrativo de la admisién de urgencias
con respecto al Procedimiento de Gestién
de Urgencias, en concreto en el proceso de

filiacién de pacientes con este tipo de
situaciones especificas.
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Cadigo de . . . . Documentos o4
.g ‘s Desviacion Requisitos relacionados . Propuesta Plan de Accion
Desviacion auditados

PPTE Requisitos particulares 4.
Especificaciones técnicas del
Todo el personal administrativo servicio. Seccion de indicadores. La SC deberd recordar a todo su personal

DL ES DPS 0001 de la SC esta debidamente Ref Pliego General: administrativo que es obligatorio y

No aplica necesario estar debidamente uniformado e
identificado en todo momento mientras
dure el servicio.

uniformado e identificado,
DL_ES_CAP_0001 exceptuando cuando cubren
descansos de otros companeros.

Identificacidn visible del personal
que presta el servicio

El personal esta correctamente
uniformado
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6 ANEXOS: Tablas de valoracion cumplimentadas y evidencias
recogidas mediante fotografia.

Los siguientes anexos corresponden con el registro de la informacion recogida y los modelos de
analisis que han sido descritos en el punto 4 sobre metodologia, del presente informe.
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Comunidad
de Madrid

6.1 ANEXO 1: Tabla evaluacion de los requisitos documentales.

NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Definir la prestacion del servicio en un manual de . e
- Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
procedimiento
Descripcion de todos | icios d
escripcion de todos o servicios de apoyo Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo previstos
Contar con profesionales con unos conocimientos Registros de personal, expedientes, planillas de
extensos en habilidades de comunicacién en el programacion del servicio, registros de formacion, Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
servicio de informacion - recepcion descripcion de los puestos de trabajo y sus perfiles
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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Comunidad 11/01/2021

de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Realizar los informes médicos de alta, tanto en el drea | po iy o de altas Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
de urgencias, como de consultas y hospitalizacion.
Gestién'a({ministrativa del almacén de productos Registrf)s del sistema de gestion de almacén de Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Parael corftrol de stock r#e almacén de farmacia utilizan el programa Farmatools. También
farmacéuticos farmacia desde aqui se hacen pedidos.
Manuales de procedimientos Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Realizar las labores administrativas para los servicios
asistenciales que la Administracidn Sanitaria
determine
Informes de actividad Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A El Informe Mensual que pide la UTC
Establecimiento de un sistema de comunicacién agil y . .
. R . o Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
eficiente entre todos los usuarios los 365 dias del afio
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de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Planificaciones dn?,personzflndotacmn de los Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
puestos de atencion telefénica
Manuales de procedimientos Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Disponer de puntos de informacién dedicados a la
atencidn a pacientes y usuarios.
Mapas de organizacion. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Listados de teléfonos y directorios actualizados. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A El ultimo Listado telefénico actualizado es de Octubre 2020
Garantizar la interconexion entre los profesionales,
Sociedad Concesionaria, pacientes tanto a nivel
interno como comunicacién externa.
. El dlti Li oNi i 2020.
Arbol de extensiones de centralita. Media 9 REQUISITO CUMPLIDO N/A | u.ltlrn.o, |sta.do telef_onlco actualizado es de Octubre 2020. Se han hecho pruebas de
derivacién satisfactorias
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Informes del sistema de comunicaciones Media 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A Tienen un Informe de ICM que luego ellos tratan
Planillas de personal. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Tomar las medidas oportunas para que, en caso de
ausencia del personal, éste sea sustituido por otro
con el mismo nivel de conocimientos que la persona
sustituida
Nuevas incorporaciones. Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Respetar los plazos méximos de sustitucion Registros de contratacion: personal de sustitucion Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
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de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Se evidencia en el documento "Formacién SADOC", formacién en 2018 relacionada con:
o Informacion centralita (28 trabajadores asisten)
* Admision central (27 trabajadores asisten)
 Gestion de camas / transporte sanitario (5 trabajadores asisten)
* Rehabilitacion (5 trabajadores asisten)
o Citacion presencial en mostrador (27 trabajadores asisten)
o Citacion telefénica (26 trabajadores asisten)
Radiodiagnéstico (10 trabajad ist
Plan de formacién. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A * Radiociagnostico (10 trabajadores asisten)

* Hospital de Dia (7 trabajadores asisten)
* Urgencias (27 trabajadores asisten)
¢ Unidad de atencion al paciente (5 trabajadores asisten)

Realizar cursos de formacién continuada, para que * LEQ / Programacion quirdrgica (7 trabajadores asisten)

todo el personal que presta servicios en las distintas . Archi\_lo /_registro (6 tra.bajadores.asisten)

areas conozca las Tareas a realizar en las diferentes * Canalizaciones (6 trabajadores asisten)

Areas de Actividad del hospital * Primaria/SCAE (6 trabajadores asisten)
* Gestion de pacientes / Agendas (5 trabajadores asisten)
Los registros de la formacién impartida al personal administrativo Unicamente tienen que
. S . . ver con "Privacidad y gestién de la informacién” y "PRL". Hay otros cursos mas especificos
. 1 REQUISIT! MPLID . o ~ . . .
Registro de formacion impartida Media 0 IEOEY © N/A a sus puestos de trabajo en el afio 2018 y afios anteriores, ademas el Director de la SC

refiere que periédicamente se hacen cursos de actualizacién y refrescos
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de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Registros y controles de asistencia. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Si hay registros y firmas de asistencia a los cursos realizados en 2019 y 2020

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

Se puede evidenciar un listado con las aplicaciones informdticas utilizadas por el servicio
Listado de aplicaciones informaticas. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A administrativo, de software especifico y de Excel y Access, identificando en qué dreas o
actividades se utilizan.

Tomar las medidas necesarias de control de presencia
del personal a su cargo, para que cumpla la jornada Registro o informe del registro de jornada laboral Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Realizado muestreo de 3 meses.
laboral establecida.

Cumplir el deber de confidencialidad y con relacién a
cuantos datos e informaciones conozca por la Firma de las cldusulas de confidencialidad Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
participacion en la prestacion del servicio

Se firma en todos los casos, como parte de las cldusulas adicionales de los contratos
realizados a los trabajadores.

Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién de

. o Registro de incidencias Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
todas las dependencias del Centro Sanitario
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Conocimiento de los medios que dispone el Hospital
para facilitar la comunicacion a personas Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
discapacitadas, entre las distintas areas de este.
Listado de personas relevantes. Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se eV|'d§ncI|Ia conocimiento de personas relevantes del hospital mediante "Listin
Telefénico
Conocimiento actualizado del nombre, apellidos y
lugar de ubicacion y teléfono de las personas
relevantes del Hospital
Registro de incidencias Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
Facilitar | jetal ificacio A I
ad |.ta.r 2 tér];eta cfentll cacion (.tie ccesoqueta Registros de entrega de identificacion de acceso Media 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Se hace con tarjeta sanitaria o DNI
Administracion Sanitaria determine
Tendrd a su cargo los buscapersonas y los cargadores Registros de utilizacion del sistema de
necesarios para su utilizacién, asi como cualquier otro bufca ersonas Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Hay Listado de moviles de los administrativos de la SC. No utilizan buscas ya
sistema de intercomunicacion. P
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Itgz;:;eizade calidad del sistema de atencion Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Tienen listado de personas de guardia para todos los administrativos de la SC
Localizard a las personas que estan de guardia
localizada en los sistemas de intercomunicacion de
larga distancia, cuando sean requeridas por el
personal sanitario del hospital, siguiendo el protocolo
que se establezca al efecto.
Protocolo especifico Critica 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Tienen listado de personas de guardia para todos los administrativos de la SC
l L. los inf - . Inf . ) |
aboracion de los informes peri¢dicos que determine | Informes periédicos requeridos por la Baja 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A El Informe Mensual que pide la UTC
la Administracion Sanitaria. Administracién sanitaria
Establecimiento de un sistema de comunicacién agil y - . DESVIACION DE . .
DL_E! D, 1
eficiente entre todos los usuarios los 365 dias del afio Informes de actividad Media 7 CRITICIDAD LEVE _ES_RD_000! Hay Informes de la centralita (ICM), aunque sélo se explotan algunos datos
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NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Las nuevas incorporaciones / sustituciones son personas en practicas que vienen del
Tomar las medidas oportunas para que, en caso de Colegio Loyola (Salesianos Aranjuez). Estan en practicas 4 meses y formandose y siendo
ausencia del personal, éste sea sustituido por otro Capacitacién del nuevo personal. Critica 7 DESVIACION DE DL_ES_RD_0002 tutorados todo este tiempo. Después de este periodo ya se contratan segin necesidad.

con el mismo nivel de conocimientos que la persona CRITICIDAD LEVE Como registro de Acogida tienen un "Informe de Visitas sobre Formacion en Centros de
sustituida Trabajo" que remiten al colegio Loyola tras las practicas. Se recomienda realizar un

registro de esta formacion inicial.

Se evidencia en el documento "Formacién SADOC", formacién en 2018 relacionada con la
aplicacion informatica SCAE, a 6 trabajadores.

- . . Ademas de esto: Las nuevas incorporaciones / sustituciones son personas en practicas que
El personal conoce las aplicaciones informaticas que . . . X . P .
. N . B B 4 vienen del Colegio Loyola (Salesianos Aranjuez). Estdn en practicas 4 meses y formandose
funcionan en el hospital, asi como que esta al dia de ) . DESVIACION DE R . . . .
P . . . Plan de formacién. Media 7 DL_ES_RD_0003 | y siendo tutorados todo este tiempo. Después de este periodo ya se contratan segin
las modificaciones e innovaciones de dichas CRITICIDAD LEVE . . : . " . .
P . " necesidad. Como registro de Acogida tienen un "Informe de Visitas sobre Formacién en
aplicaciones que pudieran realizarse. . . . P
Centros de Trabajo" que remiten al colegio Loyola tras las practicas. En esos 4 meses de
préacticas, son formados en las aplicaciones informdticas y en las tareas de los diferentes
puestos, pero no en todas las ocasiones se puede evidenciar un registro de que recibieron
como formacidn en las précticas
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO

11/01/2021

Los registros de la formacién impartida al personal administrativo del Hospital inicamente
tienen que ver con "Privacidad y gestion de la informacion" y "PRL" en 2019, no obstante
las nuevas incorporaciones / sustituciones son personas en practicas que vienen del
Colegio Loyola (Salesianos Aranjuez). Estan en practicas 4 meses y formandose y siendo
tutorados todo este tiempo. Después de este periodo ya se contratan seguin necesidad.
Como registro de Acogida tienen un "Informe de Visitas sobre Formacion en Centros de
Trabajo" que remiten al colegio Loyola tras las practicas. En esos 4 meses de practicas, son
formados en las aplicaciones informaticas y en las tareas de los diferentes puestos, pero
no en todas las ocasiones se puede evidenciar un registro de que recibieron como
formacion en las practicas

Tener conocimiento exhaustivo de la ubicacién de
todas las dependencias del Centro Sanitario

NIVEL DE RESULTADO DEL

DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO

. L. . DESVIACION DE
Registros de formacién Media 7 CRITICIDAD LEVE
. . . . DESVIACION DE
Listado de dependencias del hospital Media 7 CRITICIDAD LEVE
Plan de formacién. Media 7 DESVIACION DE

CRITICIDAD LEVE

DL_ES_RD_0004

No se encuentra actualizado

Las nuevas incorporaciones / sustituciones son personas en practicas que vienen del
Colegio Loyola (Salesianos Aranjuez). Estan en practicas 4 meses y formandose y siendo
tutorados todo este tiempo. Después de este periodo ya se contratan segln necesidad.
Como registro de Acogida tienen un "Informe de Visitas sobre Formacion en Centros de

Trabajo" que remiten al colegio Loyola tras las précticas. En esos 4 meses de practicas, se
puede considerar que igualmente son formados en la ubicacion de las diferentes areas del
hospital, pero no se puede evidenciar un registro de que recibieron como formacién en
las practicas
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
) » - DESVIACION DE
Registros de formacion. Critica 7 CRITICIDAD LEVE
El Plan de formacién 2019 de la sociedad concesionaria HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no
incluye formacidn sobre las personas relevantes del hospital y su ubicacion y teléfono;
- i DESVIACION DE incluye las formaciones de "Privacidad y gestion de la informacion" y "PRL".
Plan de formacién. Media 7 CRITICIDAD LEVE
Del mismo modo, tampoco se puede evidenciar, mediante el documento "Formacion
SADOC", de 2018, formacion a los trabajadores relacionada con la localizacién del personal
Conocimiento actualizado del nombre, apellidos y relevante del hospital
lugar de ubicacion y teléfono de las personas DL_ES_RD_0005
relevantes del Hospital
Registros de formacién Media 7 DESVIACION DE Los registros de la formacion impartida al personal administrativo del Hospital inicamente
8 CRITICIDAD LEVE tienen que ver con "Privacidad y gestién de la informacién" y "PRL".
Sustitucién de la persona que tenga un desempefio
j iciente. L i DESVIACION DE
del puesto de trabajo deficiente. La Sociedad Evaluaciones de desempefio. Critica 5 SuIRclo DM_ES_RD_0001 | No se hacen evaluaciones de desempefio.

Concesionaria debera sustituirla a la mayor brevedad
posible.

CRITICIDAD MEDIA
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE
IMPORTANCIA

REQUISITO DOCUMENTO

Contar con la posibilidad de tener “refuerzos” en

PUNTUACION

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

DESVIACION DE

Verificando los cuadrantes mensuales de personal administrativo, no se puede evidenciar
que se cuente con refuerzos en picos de demanda que puedan atender dicha demanda.

establecidas en el oportuno protocolo

CRITICIDAD MEDIA

momentos de picos de demanda que puedan atender | Planillas de personal Media 3
. CRITICIDAD MEDIA . . .
dicha demanda de forma urgente Hay ocasiones que no se cubren vacaciones en determinados puestos, o algunos puestos
que en determinados momentos del dia, acttan en dos zonas diferentes.
DM_ES_RD_0002
Admisidn, recepcidn informacidn: se prestara en DESVIACION DE Se puede quedar un poco corta esta cobertura en las mafianas en Admision / Informacion
turno de mafiana, tarde y noche, segun las Planillas de personal. Critica 5 CRITICIDAD MEDIA / Recepciodn, ya que son dos personas pero para Informacién y Recepcion y también para
indicaciones que marque la Administracion Sanitaria Admision General, ademds de hacer otras tareas, como correo, etc.
En Rehabilitacion no disponen de ningtin protocolo de acompafiamientos, ni hacen ningln
tipo de registro de acompafiamientos. Las sillas de ruedas y los TIGAs estén de todas
o L - formas ubicados en urgencias, por lo que si algun paciente viene a RHB derivado de
Acompafiar a enfermos, familiares o visitantes al DESVIACION DE Administracion Central / Informacién pidiendo por acompafiamiento o silla de ruedas, las
lugar donde vayan, en las circunstancias que queden | Registros o informes de actividad. Baja 5 DM_ES_RD_0003 P P P !

administrativas de RHB les dicen que vayan a urgencias para pedir acompafiamiento de

TIGA o para que pidan silla de ruedas: La Coordinadora de Administrativos de la SC me

refiere que ellos no hacen registro de control de sillas de ruedas y que tampoco hacen
registro de acompafiamientos.
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PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
. ) DESVIACION DE
Protocolo establecido Baja 5 CRITICIDAD MEDIA
. . L . DESVIACION DE No disponen de medios de comunicacién adaptados para discapacitados. Unicamente
Listado de medios de comunicacién adaptados. Media 5 CRITICIDAD MEDIA tienen Tele traductor en Urgencias / Informacion al Paciente
Conocimiento de los medios que dispone el Hospital
para facilitar la comunicacién a personas DM_ES_RD_0004
discapacitadas, entre las distintas dreas de este. El Plan de formacién 2019 de la sociedad concesionaria HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no
incluye formacidn sobre los medios de comunicacién adaptados; incluye las formaciones
. de "Privacidad y gestion de la informacion" y "PRL".
Plan de formacion. Media 5 DESVIACION DE

CRITICIDAD MEDIA

Del mismo modo, tampoco se puede evidenciar, mediante el documento "Formacion
SADOC", de 2018, formacidn a los trabajadores relacionada con el uso de medios de
comunicacion adaptados.
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A PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
NIVEL DE RESULTADO DEL
REQUISITO DOCUMENTO IMPORTANCIA PUNTUACION CUMPLIMIENTO
Los registros de la formacién impartida al personal administrativo del Hospital Unicamente
fexitros de formacion Media . DESVIACION DE tienen que ver con "Privacidad y gestién de la informacién" y "PRL".
g CRITICIDAD MEDIA

No disponen de medios de comunicacién adaptados para discapacitados. Unicamente
tienen Tele traductor en Urgencias / Informacion al Paciente

; . _ DESVIACION DE o _
Listado de idiomas relevantes. Media 5 CRITICIDAD MEDIA No existe Listado de Idiomas relevantes para el centro

El Plan de formacién 2019 de la sociedad concesionaria HOSPITAL DEL TAJO, S.A. no
incluye formacion sobre idiomas; incluye las formaciones de "Privacidad y gestion de la
Conocimientos bésicos de las lenguas més habituales L . DESVIACION DE informacién"y "PRL".
Pl fi N ™M DM_ES_RD.
utilizadas en el drea de influencia del Hospital an de formacién edia 5 CRITICIDAD MEDIA _ES_RD_0005
Del mismo modo, tampoco se puede evidenciar, mediante el documento "Formacion
SADOC", de 2018, formacion a los trabajadores relacionada con idiomas.

DESVIACION DE Los registros de la formacion impartida al personal administrativo del Hospital inicamente

Registros de formacién Media 5 . . L
8 CRITICIDAD MEDIA tienen que ver con "Privacidad y gestién de la informacién" y "PRL".
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE
IMPORTANCIA

REQUISITO DOCUMENTO

Registro de incidencias Media

PUNTUACION

( auren

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

DESVIACION DE
CRITICIDAD MEDIA

No existen incidencias/reclamaciones relacionadas
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

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

A - NIVEL DE
Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Verificacié
- erificacion de la pe.rsona Coordinadora de
Gestion del responsable del servicio de administrativos de la
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacién del servicio administrativos (Jefe de SSGG, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A g X
- N . SC (Maria Victoria
administrativo Coordinador/a de .
L X Garcia)
administrativos...)
Gestion del Seleccién del personal segun la
Direccion SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacion del servicio adecuacion a los perfiles Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo necesarios.
Gestion del Realizacién del cuadrante
Direccion SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacion del servicio Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
- . mensual de turnos
administrativo
. Reporte mensual del estado
Gestion del del servicio y las posibles El Informe Mensual
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacién del servicio o X ylasp Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A .
- . incidencias que se hayan que pide la UTC
administrativo )
producido
Gestion del
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacién del servicio Gestidn de sustituciones Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo
Gestion del Gestion de sobrecargas de
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacién del servicio trabaio 8 Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo |
Cuando falta la
Verificar si el responsable del Coordinadora de
servicio delega su Administrativos de la
Gestion del responsabilidad y en qué SC, puede delegar en
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Planificacién del servicio personas (perfiles) lo hace. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A la figura de la
administrativo (Por ejemplo una figura de "Coordinadora de
coordinacidn o jefes de Programacion
equipo...) Quirdrgica", Yolanda
Hijosa
Gestin del iy o1 vl (enr
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Control de presencia .p pioy Baja 9,7 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
- . junto con el cuadrante de un
administrativo
mes)
. Comunicacién de ausencias
Gestion del or causas médicas, por parte
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Control de presencia P X » POT P Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
- . de los trabajadores a sus
administrativo :
responsables funcionales.
Gestion del Presgntacnon de parte del baja,
. - o . . . si procede, en los 3 dias .
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Control de presencia o Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
- . siguientes a la fecha de
administrativo . .
expedicion por facultativo.
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A PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Gestion del Comunicacién de ausencias
Direccién SC / Coordinacion de Administrativos de SC personal Control de presencia por licencia al responsable Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo directo (no al funcional)
Gestion del —
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Control de presencia Entlrega de Jgstlflcante»en Io.s 2 Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. . dias posteriores a la licencia
administrativo
Gestion del L "
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Comunlcauo.rj de Il!)r_anzas con Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo ) antelacién suficiente
Control de presencia
Gestion del R,
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal Realizacion _d,e un plan de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
administrativo . formacidn anual
Formacién
Las nuevas
incorporaciones /
sustituciones son
personas en practicas
que vienen del Colegio
Loyola (Salesianos
Aranjuez). Estan en
précticas 4 meses y
forméndose y siendo
tutorados todo este
o e e Dot
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC adr;:‘?r:issotr::tlivo (SELENE, CIBELES, SIFCO, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A contratan segtin
RULEQ...) necesidad. Como
registro de Acogida
tienen un "Informe de
Visitas sobre
Formacién en Centros
de Trabajo" que
remiten al colegio
Loyola tras las
practicas. Faltaria que
se queden registro de
Formacién esta formacidn inicial.
Gestion del X .
personal Acogida Flrm_a de I_a c_IausuIa de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Direccion SC / Coordinacion de Administrativos de SC administrativo confidencialidad
Recepcion e Informacion sobre la ubicacién
informacién Informacién general de todas las dependencias del Baja 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Recepcién / Informacién general hospital
Recepcién e Recogida de correo ordinario y
informacion Gestion del correo - Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L. L. gestion de correo devuelto
Recepcion / Informacion general
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Recepcién e Registro general del
informacion 8 hosg tal Registro general del hospital Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Recepcién / Informacién general P
No se hace
Recepcion e practicamente. Se
informacion Fax Recepcidn y envio de faxes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A funciona ahora mismo
general mas con correo
Recepcidn / Informacién electrénico
Recepcion e Justificantes Justificantes de consultas
informacién rcantes y rean v Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. . autorizaciones autorizaciones
Recepcidn / Informacién general
e e
informacién Acompafiamientos (3 X . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
eneral acompafiamiento de pacientes
Recepcion / Informacion 8 que lo necesiten
Gestion de la actividad
ambulatoria no quirurgica y de
e et o
documentacién 8 Prog Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. y MULTICITA para la
clinica N -
integracion de agendas del
hospital con Atencién Primaria
Consultas Externas y Atencion Especializada
s Gestion de la actividad
Admisidny uirdrgica y del Registro
documentacion 9 - gleay X g Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica Unificado de la Lista de Espera
LEQ Quirdrgica.
Coordinacién intercentros,
s traslados hospitalarios
Admisicn y rogramados y gestion
documentacién p g' . . vE Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
L administrativa de
clinica o -
canalizaciones de servicios,
Canalizaciones pruebas y técnicas.
L Colaboracién con la gestion de
Admisién y programa intercomunitario
i0 i 1 1 REQUISIT MPLID
docum'e!wtaaon SIFCO. Gestion de Libre Media 0 0 QUISITO CU [0} N/A
- clinica L. y "
Canalizaciones Eleccion Interhospitalaria.
s Mantenimiento del Fichero
Admisidn y Maestro de Pacientes
documentacion L ) . y. . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica vigilancia de su vinculacién con
Admisién Central Gestor poblacional CIBELES.
LohacendelLaVen
Admisiény Gestion administrativa de la Gestién de Camas, en
documentacion Hospitalizacion y gestion de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A fines de semanay
clinica camas. festivos lo hacen en
Gestion de Camas Urgencias
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Comunidad
de Madrid

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Ok. Solicitudes de
digitalizacion de HC no
hay, porque el hospital
empez6 desde el
Gestidn de la Historia Clinica principio con HC digital
Admisiony Electronica y gestion del en Selene, yen el
documentacién Archivo. Gestién de solicitudes Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A Archivo de HC sélo se
clinica de digitalizacion de la historia archiva en papel los
integrada (HORUS). consentimientos de
cirugiay los
consentimientos de
pruebasy
Archivo HC preoperatorio.
Admisiény Gestor de derechos ARCO a
documentacion través de programa DIANA y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Archivo HC clinica reproduccion documental.
Gestion del soporte
administrativo (gestion de
Admisiény peticiones de transporte
documentacion sanitario, emision de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica justificantes ordinarios y con
nivel de gravedad, emisién de
Admisidn Central pulseras identificativas , etc.).
Admisidny Gestion de colas en citacion a
documentacion ) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. través del programa QUENDA
Admision Central clinica desde agosto de 2019.
Gestion de filiacion y gestion
Admisién y administrativa de las
documentacién Urgencias, recopilacion de la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica informacion para la
Urgencias prefacturacion.
Colaboracién con el SUMMA
Admisién y para la comunicacién
documentacion informética de camas Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
clinica disponibles y pacientes
Gestion de Camas pendientes de ingreso.
Atender, tramitar y registrar
cualquier solicitud, queja,
reclamacion o sugerencia
presentada por un usuario en
Atencién al el programa CESTRACK, tratar
paciente Gestidn de reclamaciones | de solucionar el problema en Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
ese momento o trasladar la
incidencia a los departamentos
o instituciones pertinentes
para su conocimiento, estudio
SAP y solucién.
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

11/01/2021

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IM:(I)\:!E'II'.A?\IECIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Colaboracién con la Direccién " i
: . No es Direccién de
Gerenciaen lafirmay o
Atencidn al redaccion de todas las Gerencia quien firma,
N Gestion de reclamaciones . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A sino el Jefe de
paciente contestaciones a s
) . Admision (Alberto
reclamaciones, sugerencias y Romero)
SAP agradecimientos del hospital.
Atencién al Cierre de las reclamaciones en
ciente Gestion de reclamaciones | el aplicativo y envio de las Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
p mismas a los reclamantes
SAP
. i Recogida y tramitacion de
Atencién al Actualizacién de datos de | (1 ;v\ des de rectificacion de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
paciente pacientes
SAP datos
Casos muy puntuales.
Atencién al Gestién del acompafiamiento El acompafiamiento lo
. Acompafiamientos de pacientes del programa Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A realiza una enfermera
paciente S
APAD. en coordinacion con la
SAP trabajadora social
Registro de Instrucciones
Atenf:lon al Actuahzacno_n de datos de Prev_las (desde el 22 Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
paciente pacientes septiembre de 2017 en base a
SAP la Ley 4/2016).
Atencion al ) Gestion de colas a través de .
SAP paciente Gestion de colas QUENDA Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Informacion general de todas
Atencid I i | hospital
tencion Informacién al paciente | 125 dependencias del hospitaly Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefénica de los horarios de
Recepcidn / Informacién funcionamiento
Atencid Informacién de teléfonos de
tenlCI?n Informacion al paciente ! - Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A No es habitual
telefénica otros centros sanitarios del
Recepcién / Informacién drea de influencia del hospital
Redireccionamiento de
Atenlcpn Redireccionamiento de llamadas (exterr!as e internas) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
telefdnica llamadas a las dependencias
Recepcién / Informacion correspondientes
Atencién Programacidn, confirmaciény .
Citacion Telefénica telefénica Citacion cambios de citas Media 10 10 ST DL, N/A
Llamadas de emergencia: Los
numeros exclusivos para Tienen los teléfonos de
|llamadas de emergencia estan los buscas de los
situados en el Servicio de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A médicos de urgencias
Seguridad tal y como para emergencias
Atencién determina el Plan de sanitarias
Recepcién / Informacién telefénica Llamadas de emergencia Autoproteccion del Hospital
Llamadas de emergencia: En el
-~ Servicio de Urgencias ante Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Atencién pacientes vitales (triaje de
Urgencias telefénica Llamadas de emergencia urgencias)
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Comunidad
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA EUNILSCION

REDONDEO

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Requisito

Auditado en: (Especificar el area) Proceso

Subproceso

Recepcion / Informacion

Atencion
telefénica

Localizacién de guardia

Localizacién telefénica de la
Guardia del Hospital: ver
asignaciones de guardia,
guardias localizadas...

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Citacion Telefénica

Atencién
telefénica

Comunicacién de cita

Todas las citas generadas en el
Hospital deben ser
comunicadas

al Paciente ya sea de forma
oral (presencial o telefénica) o
de forma escrita (correo
ordinario).

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Citacién Telefénica

Comunicacién de
cita

Aviso telefénico

Cita con fecha de cita en
menos de 15 dias naturales
desde que es generada: En
este caso el personal
administrativo comunicard la
cita al paciente por Aviso
telefénico.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Citacion Telefénica

Comunicacién de
cita

Aviso telefénico

El aviso telefonico requerira la
localizacion del paciente. Se
realizaran para ello al menos 2
llamadas telefdnicas en
diferentes horarios (mafiana y
tarde) hasta localizarlo.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Citacion Telefénica

Comunicacién de
cita

Aviso telefénico

En caso de no contactar
telefénicamente con el
paciente tras la 22 llamada, se
procederd a realizar el registro
en Selene (avisos) como "no
localizado”, registrando
siempre en estos casos en el
sistema informatico los avisos
que se han intentado hacer al
paciente.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Citacion Telefénica

Comunicacién de
cita

Aviso telefénico

En el caso de tener
contestador automatico, en la
22 |lamada se

podra dejar un mensaje verbal
comentando que debe ponerse
en contacto con Gestién de
Citas del hospital

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

Pedir a un administrativo que
haga una llamada informativa
para verificar:

Saludo de bienvenida: jBuenos
dias/tardes!.

Informar a la persona desde
dénde 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 ).

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Siempre se tratara de USTED a
los pacientes.

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

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

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

Comunicacién de Saludo de despedida. ique
Citacion Telefdnica cita Aviso telefénico tenga un buen dia, un saludo!

Cita con fecha de cita mayor de
15 dias naturales desde que es
generada: En este caso el
personal administrativo
Comunicacién de comunicara la cita al paciente
Citacion Telefonica cita Correo ordinario por Correo ordinario.

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
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O PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

El correo ordinario se enviard a
la direccién que conste en la
historia clinica del paciente
mediante sobres con ventana y
Comunicacién de con el membrete de la

Citacion Telefénica cita Correo ordinario Comunidad de Madrid.

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO

Si la carta viniera devuelta, tras
enviarla a la bandeja de

Correo ordinario Agendas, se procederd desde Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
ese departamento al aviso
Citacion Telefonica telefénico del paciente

Comunicacién de
cita

En el caso de que no fuera
localizado por ninguna de las
dos vias, se registrara esta
Comunicacidnde {6 ordinario situacién en el sistema Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
cita informdtico (aviso de citas)
indicando las veces que se ha
intentado localizar y por qué
Citacion Telefénica vias.
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*******

Comunidad
de Madrid

Proceso

Auditado en: (Especificar el area)

Comunicacién de
cita

Citacién Consultas Externas

11/01/2021

Subproceso

Presencial

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

Requisito

Observar la atencion de una o
varias citas presenciales:

COMUNICACION DE LA CITA
FISICA

Saludo de bienvenida: iBuenos
dias/tardes! éen qué puedo
ayudarle? ¢ iBuenos
dias/tardes! Digame- .

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

Se comprobara la direccion y
teléfonos ademas del drea.
Siempre se tratara de USTED a
los pacientes.

Informar del diay 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!

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

9,5

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Gestiony la
planificacion de las
solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias

Gestion de Camas Sociosanitarias

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

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Gestiony la
planificacion de las
solicitudes
procedentes de
Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

Gestion de Camas

El administrativo de admisién
revisara las peticiones
generadas desde Atencion
Primaria a través del programa
SCAE, marcadas como
Sospecha de Malignidad (SM) o
Valoracion por Especialista
(VPE).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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A PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Gestiény la
planificacion de las La revision de SCAE se realizara
solicitudes desde el SADOC los dias
procedentes de laborables (preferiblemente de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencion Primaria 12 a 15h) y se generara una
y Residencias cita en el tiempo estipulado
Gestidn de Camas Sociosanitarias segun la normativa.
Gestiony la A todo paciente con solicitud
planificacién de las de SM (sospecha de
solicitudes malignidad)valorada como
procedentes de adecuada y con informacién Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencion Primaria suficiente, se le generara una
y Residencias cita antes de los 15 primeros
Gestion de Camas Sociosanitarias dias (en todos los casos).
En el caso de que el médico/
Gestiony la Jefe de Servicio médico
planificacién de las marque bajo su
solicitudes responsabilidad que la SM no
procedentes de es adecuada o no tiene Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencién Primaria informacién suficiente se
y Residencias podra superar este intervalo
Sociosanitarias de 15 dias y se podra dar la cita
Gestion de Camas mas tarde.
Gest_lgn y.I’a Se adelantaran las citas de las
planificacion de las "
- VPE (valoracién por
solicitudes especialista), a la fecha que el
procedentes de V. -~ . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencién Primaria Jefe delServmlo Médico estime
. . conveniente en las
y Residencias .
Gestion de Camas Sociosanitarias observaciones.
Gestiony la
planificacion de las
solicitudes Admision grabara las citas en
procedentes de SELENE, asi como en SCAE y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencion Primaria avisard a los pacientes
y Residencias telefénicamente, enviando
Gestion de Camas Sociosanitarias también un SMS.
Gestiony la En el caso de que existan
planificacién de las solicitudes de VPE o SM con
solicitudes mas de 5 dias de demora, se
procedentes de enviara al Jefe de Servicio Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
Atencion Primaria médico responsable de esa
y Residencias valoracidn un correo
Gestion de Camas Sociosanitarias recordatorio.
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*******

Comunidad
de Madrid

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

11/01/2021

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Cualquier solicitud que no
Gestiony la corresponda a las anteriores
planificacién de las sera devuelta desde el SADOC
solicitudes por correo electrénico a los
procedentes de centros solicitantes con la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Atencion Primaria explicacion oportuna escrita de
y Residencias la denegacién, previa
Sociosanitarias comunicacion a los médicos de
Gestion de Camas admision.
Gestiony la
planificacién de las
solicitudes .
procedentes de ése dispone de SCAE Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
» ) . operativo?
Atencion Primaria
y Residencias
Gestion de Camas Sociosanitarias
Gestiény la
planificacion de las
solicitudes . .
procedentes de ¢se dispone de SELENE Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
A operativo’
Atencién Primaria
y Residencias
Gestion de Camas Sociosanitarias
Ellos dicen al paciente
que llamen al SUMMA
para que les
reprogramen el
Modificacién de dia de transporte, pero a
o veces hay un poco de
transporte sanitario tras una confusion o de
reprogramacion de cita: N
Gestiony la conflicto, ya qu<.e enel
planificacién de las e . Se lleva a cabo actualmente SUMMA les dicen
. Modificacién de dia de R R muchas veces que la
solicitudes transporte sanitario tras con las residencias, para ello modificacion del
procedentes de deben enviar un correo Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Gestion de Camas

Atencion Primaria
y Residencias
Sociosanitarias

una
reprogramacion de cita:

electrénico desde la residencia
con la solicitud del cambio de
ambulancia, los datos del
paciente y de la nueva

cita, se contestara a la misma
indicando la solucion.

transporte lo tiene que
hacer el hospital,
puesto que han sido
ellos los que han
reprogramado la cita.
Muchas veces
entonces, les toca a las
administrativas de la
SC de Gestion de
camas modificar el
transporte

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA V21

Pagina 103 de 412




efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Comunidad
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA EUNILSCION

Auditado en: (Especificar el area) Proceso

REDONDEO

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Subproceso Requisito

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Recepcidn y revision de la
solicitud de asistencia
sanitaria.

El personal administrativo de
admision recibe a través de la
“vista de Canalizaciones de
SELENE” (si es una solicitud
interna) o a través del fax o
correo electrénico (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

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Recepcidn y revision de la
solicitud de asistencia
sanitaria.

Toda solicitud debe contener al
menos:

Datos del paciente:
identificacion, contacto, tarjeta
sanitaria.

Datos del peticionario:
centro, servicio, facultativo
solicitante.

Tipo y prioridad: consulta,
prueba, ingreso, transporte,
etc.

Efectuada la recepcion, el
personal administrativo de
admision revisa la solicitud,
comprobando que esta
correctamente
cumplimentada.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Recepcidn y revision de la
solicitud de asistencia
sanitaria.

Si no es asi, se devuelve al
centro (si es externa) o se
contacta con el servicio emisor
(si es interna) indicando las
deficiencias de la misma para
que se proceda a su
correccion. Una vez que se ha
verificado se llevara a cabo el
registro de dicha solicitud.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Una vez revisada la solicitud, 12 paso de Validacion:
se pasara en formato fisico a Direccion Médica del
firma de autorizacién por parte Hospital (Cristina
de la Direccién Médica del Vélez); 22 paso de
Autorizacién de la hospital, en el caso de ausencia Validacién (en
Canalizaciones s de la Direccién Médica o si se Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ausencia de Direccion
solicitud. . -
trata de una solicitud urgente, Médica): Jefe de
podra autorizarse de forma Admision (Alberto
extraordinaria y delegada por Romero) / Médico de
parte de un médico de Admisién (Rosario
Despacho Canalizaciones Admision. Garcia)
Las sollcntu_des hacna.nluestro 10 paso de Validacién:
centro de libre eleccién, " 9 .
Direccién Médica del
segunda . .
opinion, propuesta de Hospital (Cristina
pinion, prop! Vélez); 22 paso de
canalizacion, etc, se R
Registro y ejecucién de la | imprimirdny se enviaran a Validacién (en
Canalizaciones g . vel P o v . L, Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A ausencia de Direccion
solicitud. autorizacion de la Direccién -
- - Médica): Jefe de
Médica / Médicos de o
L X Admision (Alberto
Admision, avisando .
. Romero) / Médico de
posteriormente al centro s .
L N . Admision (Rosario
peticionario y/o al paciente, :
- ) Garcia)
Despacho Canalizaciones segun proceda.
Para llevar a cabo
correctamente esta actividad
serd preciso que el personal
Registro v eiecucion de la administrativo de admisién El centro de referencia
Canalizaciones g N el disponga de las tablas de Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A parael HTAesel
solicitud. o i
derivacion de centros de Hospital 12 de Octubre
referencias debidamente
actualizadas y el registro de
Despacho Canalizaciones actividad correcto.
En el caso de Solicitudes
procedentes de otras
Comunidades Auténomas:
Todas estas solicitudes deben
- Registro y ejecucién de la | estar registradas en el SIFCO -
Canalizaciones solicitud. debidamente codificadas. Para Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
una asistencia referenciada en
CSUR, se dard curso a la cita
avisando al centro peticionario
y/oal
Despacho Canalizaciones paciente, segun proceda.
Si no esta referenciada, se
requerira previamente la
. ) . R Direccié
Canalizaciones Regl_stro v ejecucion de la auFOTIZBOOH de la Direccién B Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
solicitud. Médica del centro receptor asi
como la valoracién por el
Despacho Canalizaciones servicio solicitado.
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area)

Despacho Canalizaciones

Proceso

Canalizaciones

Subproceso

Registro y ejecucion de la
solicitud.

Requisito

En caso de que el hospital sea
el centro emisor:

En el caso de libre eleccién
proveniente desde el Servicio
de Atencion al Paciente, una
vez autorizada la solicitud con
la firma del médico de
admision para el cierre del
proceso asistencial, se
procederd a citar al paciente
en MULTICITAy avisarle.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

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

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

respuesta, seguin proceda.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

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

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

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Despacho Canalizaciones

Canalizaciones

Registro y ejecucion de la
solicitud.

En caso de un traslado
hospitalario intercomunitario o
internacional:

Serd necesaria la coordinacion
entre los centros emisores y
receptores en los siguientes
aspectos:

a) la cumplimentacion de la
solicitud de traslado.

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

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA V21

Pagina 106 de 412




efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

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

Recepcio iod
ecepcion o envio de responsables. Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

Canalizaciones . .
informes clinicos.

Se resalta que si se trata de un
centro publico de la
Comunidad de Madrid, la
informacion en informes y
pruebas esta disponible a
Despacho Canalizaciones través de HORUS.

¢Se dispone de un auxiliar
Canalizaciones Administrativo de lunes a Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

o viernes en turno de mafiana?
Despacho Canalizaciones

éSe dispone de los siguientes
sistemas de registro?

Las Canalizaciones se
Registro de la canalizacién. registran en un Access
Registros del procedimiento, por peticion de la
integrados dentro del sistema Direccién del Hospital

Canalizaciones . . Critica 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
informatico del centro al personal
(SELENE). administrativo de la
Registro informatico cita SC, no se reflejan en
aplicaciones centralizadas Selene
(SCAE, Multicita, SIFCO,
Transporte sanitario ...)

Despacho Canalizaciones

El personal administrativo de
admision proporcionara el

Actividad soporte operativo preciso para

Ambullasorlla Gestion de Agendas d.Efmlr Ials. agend.as y dar I.a,s Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

no Quirdrgicay citas facilitando informacion

Citacion periddica sobre demora

existente a la Direccién y los

) . Servicios Asistenciales.
Gestidn de Pacientes y Agendas

Jefe de Servicio clinico
correspondiente realizara la

Actividad nte
Ambulatoria oportuna peticion en los

- Reprogramaciones formularios oficiales de la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgica y 2 i
Citacion Comunidad de Madrid (Anexos

1). En el caso de que la solicitud
se haga con < 48h, se seguira el

Gestion de Pacientes y Agendas
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IM:(I)\:!E'II'.A?\IECIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
protocolo de Anulacion
correspondiente (Anexo I1).
Las solicitudes deben
rellenarse completamente y es
importante conocer también
los permisos de visualizacion
Actividad de la misma (Anexo ll) y si se
Ambulatoria Reprogramaciones requiere personal de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
no Quirdrgicay enfermeria extraordinario. En
Citacion los cambios /anulaciones que
afecten a citas de pacientes, se
debe indicar dénde
reprogramar los pacientes
Gestion de Pacientes y Agendas afectados.
El Jefe de SADOC/ médico de
Admisién procederd a la
recepcion y evaluacion del
Actividad formulario, comprobando su
Ambulatoria Reprogramaciones correcta cumplimentacion, se Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
no Quirdrgicay rellenard por el SADOC el
Citacion volumen de las citas afectadas

y de ellas cuantas son
reprogramadas y de libre
Gestidn de Pacientes y Agendas eleccion.

Si no esta bien cumplimentado
se devolvera al jefe de Servicio
clinico con las objeciones
correspondientes. Si esta bien
cumplimentado, se enviara a la
Direccion Médica para que lo
autorice y una vez autorizado,
Reprogramaciones se realizara por el SADOC la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
accion requerida siguiendo el
Manual de Selene, las
Recomendaciones

y pasos (Anexo IV) y el
Procedimiento de Aviso de
Citas (Anexo V). Por dltimo se
Gestidn de Pacientes y Agendas procederd a su archivo.

Actividad
Ambulatoria
no Quirdrgicay
Citacion
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso

Actividad
Ambulatoria
no Quirdrgicay
Citacion

Gestion de citas

Citacion Telefénica

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Requisito

Verificar uno o varios proceso
de citacion in situ:

Se realizara la identificacion y
filiacién del usuario:
comprobacion de datos
administrativos.

Recepcidn de la peticién de
cita en el buzén de Selene. Es
muy importante revisar el
campo de observaciones (la
interrogacion en Selene) y
tener en cuenta los pasos clave
en citacién (Anexo VI).

Busqueda de hueco en el
sistema informatico segun las
caracteristicas de la peticion. Si
hay hueco disponible, se
procede a la grabacion 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 dejard para citacion
diferida y se informard a la
persona Coordinadora.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Actividad
Ambulatoria
no Quirdrgica y
Citacion

Gestion de citas

Citacién Telefénica

En el momento de
suministrarle la cita, se
proporcionard al paciente la
informacién sobre la misma, se
le entregara el documento de
CITAy se le resolveran las
dudas que plantee.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Actividad
Ambulatoria
no Quirdrgica y
Citacion

Gestion de citas

Citacion Telefénica

Si es necesario realizar una
reprogramacion de la cita
inicial por cualquier causa se
procedera segun el
procedimiento de
reprogramacion y de aviso de
cita.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

La planificacién de
agendas, guardias lo
hacen las
administrativas pero
en archivos en Excel.
La comunicacién por
parte de los médicos o
por parte de los
diferentes jefes de
servicio lo comunican
cada uno a su manera,
unos por email, otros
en hojas impresas con
su propio formato, etc.
Esto dificulta la labor
de las administrativas.
También
semanalmente las
administrativas
generan un informe a
la administracion
sanitaria sobre la
situacion de las
consultas, en cuanto al
numero de pendientes
de cita (diferenciando
12 cita o sucesivas).
También realizan a
peticion de la
Supervisora de
Consultas Externas (del
Hospital) un Informe
periddico de los
periodos vacacionales
de cada uno de los
médicos de citaciones.
También se encargan
de abrir la estructura y
agendas de las
diferentes
especialidades, pero
con un Excel especifico
de colchones (dias
bloqueados
provisionalmente, para
disponer de huecos
libres en caso de

Gestidn de Pacientes y Agendas reprogramacion).

Mantener las agendas de
acuerdo a los criterios
Gestion de Agendas establecidos por la normativa Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A
vigente y a las necesidades
organizativas del hospital.

Actividad
Ambulatoria
no Quirdrgicay
Citacion
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
¢El mantenimiento de las
agendas y prestaciones del
Actividad centro se realiza en base a la
Ambulatoria Gestién de agendas normativa vigente Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay (normalizacién de servicio
Citacion autonémico, prestacion
autondmica, grupo etario,
Gestion de Pacientes y Agendas visibilidad,...)?
Actividad . . .
Ambulatoria ¢Se actualizan siempre los
no Quirdrgica y Gestién de agendas registros de Gestion de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
i ?
Gestion de Pacientes y Agendas Citacion Pacientes?
Actividad Primera consulta e
Ambu!a?orl.a Solicitud de libre eleccion Ir?terconsuylta: Se ges.tlfana la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay en otro centro cita a través de Multicita desde
SAP Citacién el SAP.
Consulta sucesiva: De acuerdo
con las directrices de las
Instrucciones complementarias
Actividad de Ia.Dlrecaon G§rfera! de
Ambulatoria Solicitud de libre eleccién Hospitales, se solicitara desde
. el SAP el informe de alta del Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgica y en otro centro S }
N, servicio clinico, para el cierre
Citacion
del proceso por parte del
médico de Admisidn, y se
gestionard la cita para el
SAP centro/especialista elegido.
Casos especificos: Para la LE No tocan nada de
Actividad (libre eleccion) en consultas de psiquiatria por parte
Al latori lici li lecci6 afi
mbulatoria Solicitud de libre eleccién | embarazo, monograficos y Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A de las administrativas
no Quirdrgicay en otro centro psiquiatria se actuara segun la s
N S , de Atencién al
Citacion normativa vigente a través del Paciente
SAP SAP.
2§K&T:foria Solicitud de libre eleccién Denegacion de a LE: Se
N actuard segln la normativa Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay en otro centro vigente
SAP Citacién gente-
La planificacion de
agendas, guardias lo
hacen las
administrativas pero
Actividad . ! ) en archlvgs er.1’ExceI.
Ambulatoria ¢éSe dispone de Formularios de La comunicacién por
N Gestion de agendas creacion, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A parte de los médicos o
no Quirdrgicay I
N, modificacion... de agendas? por parte de los
Citacion . .
diferentes jefes de
servicio lo comunican
cada uno a su manera,
unos por email, otros
Gestidn de Pacientes y Agendas en hojas impresas con
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A PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
n g A .. NIVEL DE a
Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
su propio formato, etc.
Esto dificulta la labor
de las administrativas.
Las administrativas
también llevan un
control de las agendas
que se tienen que abrir
de enfermeria.
Actividad
Ambulatoria Gestién de citas ¢Registros de actualizacion de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay Gestion de Pacientes?
Citacion Telefénica Citacién
Actividad
Ambulatoria Gestion de citas ¢se dispone de los registros del Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
no Quirdrgicay proceso integrados en SELENE?
Citacion Telefénica Citacién
Actividad .
Ambulatoria ¢El sistema de registro en Para citar
. Gestion de citas ) i Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A normalmente utilizan
no Quirdrgicay MULTICITA, esta operativo?
o P N, el Selene
Citacién Telefénica Citacién
Actividad éSe dispone de indicadores .
Ambulatoria como: N 2 pacientes con Hacen ellas informes
S Gestion de agendas y , Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A para la administracion
no Quirdrgicay demora mayor de 60 dias de P
. . N A sanitaria
Gestidn de Pacientes y Agendas Citacion primera consulta?
Actividad iSe dispo.ne de indicadores )
Ambulatoria como: Primer hueco Hacen ellas informes
no Quirdrgica Gestion de agendas extraordinario de especialidad Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A para la administracion
Citacién glcay para primera consulta y sanitaria
Gestion de Pacientes y Agendas sucesiva?
2fr:gl;?:goria ¢éSe dispone de indicadores Miden la SC el nimero
no Quirdrgica y Gestién de agendas como: Porcentaje de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A de reprogramaciones
- 5
Gestidn de Pacientes y Agendas Citacion reprogramacién al mes? al mes
2§K&T:foria ¢Se actualiza el catalogo de
no Quirtirgica y Gestion de agendas locales disponibles para cada Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. . N ialidad das?
Gestidn de Pacientes y Agendas Citacion especialidad y agendas
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

Ala llegada del paciente al
Servicio de Urgencias del
Hospital , el SADOC procede a
la identificacién del mismo
accediendo al fichero maestro
de pacientes (FMP) de SELENE
en busqueda de pacientes,
siguiendo el Procedimiento de
filiacién (Anexo 1), asegurando Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
que es el 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
Urgencias clinicas).

Admisién de Identificacion vy filiacion
Urgencias del paciente

Unicamente carteleria
expuesta en la unidad.
Habia un triptico de
Media 8 8 REQUISITO CUMPLIDO N/A informacion que se
daba a pacientes y
familiares, pero desde
Urgencias el Covid19, no se da

Entrega de triptico de acogida
del Servicio de Urgencias o
documento informativo
similar.

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Admisién de
Urgencias

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

Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A

En el caso de que no aparezca
en el FMP y no tenga TSI de la
Comunidad de Madrid pero
tenga Seguridad Social, se
creara al paciente con los
datos bésicos en un principio,
completandolo posteriormente
con el sistema poblacional Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
CIBELES para comprobar el
hospital de referencia que
tiene asignado el paciente y
darle de alta correctamente en
SELENE siguiendo el
procedimiento de asignacion
Urgencias de garantes.

Admision de Identificacion y filiacion
Urgencias del paciente
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area)

Urgencias

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Proceso

Admisién de
Urgencias

11/01/2021

Subproceso

Identificacion y filiacion
del paciente

Requisito

En los casos donde la
identificacion no sea posible
(inconsciente sin datos) o en
situacion de catastrofe, se
articulardn medidas para
registrar al paciente de modo
provisional (“paciente no
identificado” o desconocido)
segun normativa de filiacion,
solo se reflejaria el sexoy la
ubicacion del paciente,
completando sus datos a
medida que se vaya
disponiendo de ellos bien sea a
través de los familiares,
acompaniantes, etc.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Identificacion y filiacion
del paciente

En los casos en los que un
agente de autoridad venga en
servicio (policia), se filiard con
el N2 de placa, no con el
nombre.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Identificacion y filiacion
del paciente

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
procedera a filiar siguiendo la
normativa, consultando la
pestafia poblacional de
CIBELES o con los datos que
nos aporte el usuario,
recogiendo toda la
documentacion posible si no
tiene Seguridad Social.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Identificacidn y filiacion
del paciente

En el caso que el paciente
pertenezca a otra comunidad
auténoma diferente de Madrid
se debe registrar en “otros
documentos” la frase “fuera de
area” (si posteriormente se
solicitase el ingreso de este
paciente, se procederd a avisar
de nuevo al facultativo
responsable de la peticion,
para su informacion).

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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* PA SER-35/2019-AE

11/01/2021

Comunidad
de Madrid

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
En caso de pacientes con
documentacion reglada y
vigente (TSE y TSI de otra
Admlspn de Identlflqcnon y filiacion con?unlda_d auténoma) que no Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias del paciente estén registrados en CIBELES y
requieran ingreso en nuestro
Centro, se procedera a darles
Urgencias de alta en CIBELES.
En cada asistencia SELENE se
asigna un numero de episodio
Admision de Asignacion del Unico, secuencial y constante,
Urgencias financiador o garante del de forma que ese nimero Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 episodio identifique inequivocamente al
episodio asistencial concreto
Urgencias ligado a un paciente.
. L. éSe registra: Motivo de
Admisién de Asignacion del ingreso: domicilio, otro
X financiador o garante del 8 o ! ., Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias - hospital, SUMMA, Atencion
. episodio A
Urgencias Primaria?
Admision de Asignacion del ¢Se registra: Modo de llegada:
Urgencias financiador o garante del propios medios, policia, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. 8 episodio ambulancia, otro Hospital?
Urgencias
Admision de Asignacion del
. financiador o garante del . . . Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias o ¢éSe registra: Unidad de
. episodio . .
Urgencias gestion: Urgencias.?
éSe registra: Indicacion: orden
facultativa (indicacion
realizada y documentada por
un facultativo), peticion propia
. L. (paciente acude de forma
Admisién de Asignacion del voluntaria), orden Judicial:
. financiador o garante del N L ) Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . (disposicién dictada por un
episodio N L L
juez), Peticion familiar (a
solicitud de padre, madre o
tutor o representante legal de
un paciente menor de edad o
i itado?
Urgencias incapacitado
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admisién de
Urgencias

11/01/2021

Subproceso

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Requisito

¢éSe registra: Tipo de patologia:
enfermedad comun (alteracion
de la salud del usuario), parto
(sintomatologia 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 colision de
vehiculos a motor/ lesién
causada por un vehiculo motor
de forma directa sobre el
paciente)?

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admision de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

éSe registra: Recurso activo:
recurso que ocupa el paciente
en urgencias (Box, OBS, STC...)?

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

éSe registra: Médico
responsable: facultativo
responsable del paciente
durante su asistencia en
urgencias?

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Datos de financiacion: se
registrard el Tipo, N2 de poliza
y Compafiia: segin
procedimiento de asignacion
de garantes (Anexo Ill) y
protocolo de filiacion de TIR
(Anexo IV).

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Se reflejaran especialmente
todos los casos en que el
garante

sea distinto a la SS de la
comunidad de Madrid (SS de
otras comunidades,
Aseguradoras privadas como
Adeslas o Asisa, Mutua como
traficos o laborales, garante
Particulares, etc.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Siempre que la financiacion
sea distinta a la SS hay que
facilitar la

documentacién
correspondiente para que nos
la devuelva firmada y a su vez
nosotros la pasemos a
facturacién a Terceros.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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Comunidad
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admisién de
Urgencias

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

11/01/2021

Subproceso

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Requisito

Este informe se saca por:
Historia paciente - Lista de
informes - Crear informe -
Lupa > Admision - General.
Se facilita el Informe de
financiacidn a terceros, del
cual el SADOC se queda una
copia firmada y otra se entrega
al paciente.

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Media

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Cuando la financiacién es de
una mutua o aseguradora
privada, por lo general la
familia debe gestionar el

ingreso en otro hospital en el

caso de que sea necesarioy el
paciente sea trasladable, se
debe informar a la familia que
avisen a la mutua de que debe
enviar el certificado de
conformidad.

Media

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Impresion de pulsera
identificativa: el SADOC
imprimira la pulsera
identificativa segun
procedimiento, remitiendo al
paciente a la Sala de Triaje.
(Ver procedimiento de apoyo
administrativo).

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Asignacion del
financiador o garante del
episodio

Envio del paciente con la
pulsera a la sala de triaje.

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Mantenimiento del
registro

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

Critica

10

10

REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito

Actualizacion de datos de:

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

Admisién de Mantenimiento del
Urgencias registro

Urgencias

NIVEL DE
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

10 REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Actualizacién de datos de:

Ingreso urgente, pendientes de
cama-hospitalizacidn: listado
de pacientes con peticiones de
ingreso (se puede imprimiry
poner el cargo del Servicio
para orden administrativo. Si
Admisién de Mantenimiento del en la descripcidn diagnostica
Urgencias registro pone, “proceso urgencias” se
debe
cambiar y poner como nombre
de proceso lo que pongaen la
descripcidn diagndstica , para
lo cual dentro de historia de
paciente se pincha el icono de
modificar proceso y se pone la

Urgencias descripcién diagnostica.

Critica

10

10 REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Actualizacién de datos de:

Autorizacién de ubicacién: una
vez comprobada la existencia
fisica del “consentimiento de

informacién de ubicacién”
(debidamente firmado y
cumplimentado) se afiadira en
las alertas de Selene
pinchando en el icono en el
caso que Sf se pueda informar
y en el caso de que NO se
pueda informar.

Admisién de Mantenimiento del
Urgencias registro

Urgencias

Critica

10

10 REQUISITO CUMPLIDO

N/A
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IM:(I)\:%E'II'.A?\IECIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Actualizacion de datos de:

La gestion de camas
(Procedimiento de Gestién de
camas), de lunes a viernes de
Admisién de Mantenimiento del 7:30 a 21:00h se solicitara la
Urgencias registro cama al Departamento de

Gestion de Camas y el fin de
semana y noches se tramitaria
por el SADOC de Urgencias
(Planning de camas no
ocupadas por UE).

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO

Urgencias

Actualizacién de datos de:

Una vez que tengamos cama
asignada, se verifica la peticion
Admisién de Mantenimiento del () y se pasa al buzén de Con
Urgencias registro cama, avisando al control de

enfermeria en el que se
encuentre en paciente (Box,
observacion...) comunicando la
habitacién asignada.

Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO

Urgencias

Actualizacion de datos de:

Una vez se comunique al
SADOC de Urgencias que ha
subido a planta, se procede a
la hospitalizacion. En la
pantalla de Admision
hospitalizacién, se selecciona Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO
la Unidad de gestion (a cargo
de quien es el ingreso) y el
Recurso activo (habitacion).
Una vez que ingresemos al
paciente finalizamos dicha
peticion ( Finalizada) para que

Urgencias desaparezca.

Admisién de Mantenimiento del
Urgencias registro
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Auditado en: (Especificar el area) Proceso Subproceso Requisito NIVEL DE

IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

Actualizacién de datos de:

Ingresos en UCI:
habitualmente es muy urgente
Adm|5|9n de Mantenlmlento del cqnlo cua! no nos hacen Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias registro peticion. El ingreso de hace
exactamente igual pero a cargo

de MIV (Medicina Intensiva),
solicitando a la UCI qué cama
se asigna.
Actualizacién de datos de:

Urgencias

Si nos piden un ingreso y es
fuera de drea, informamos al
Admisién de Mantenimiento del jefe de hospital, si él lo

X . Media 10 10
Urgencias registro

0 Jefe de Admisién o
autoriza, en los informes de AUHIO G N/A médico de guardia
actividad que rellenamos
ponemos que el ingreso esta
aceptado por el jefe de
hospital.
Actualizacién de datos de:

Urgencias

Ambulancias: buzén que
muestra los pacientes en
s . urgencias con peticién de
Admisién de Mantenimiento del B . P ) .

X . ambulancia para su gestion Critica 10 10
Urgencias registro ) )

(importante revisar los
buzones de programados y
urgentes por si existiera un

error del médico en la

peticion).

REQUISITO CUMPLIDO N/A

Urgencias

Actualizacién de datos de:

-Actividad de Urgencias:
. . diariamente se registrara la
Admisién de Mantenimiento del L - .

) . actividad del Servicio de Media 10 10
Urgencias registro . .

Urgencias: nimero de
urgencias, ingresos totales,
pacientes fuera de érea,
demora media, etc.

REQUISITO CUMPLIDO N/A !ngresos reallz.ados'
ingresos pendientes

Urgencias

Actualizacién de datos de:

s L -Registro de Ingresos y
: Admisién de Mantenimiento del N L .

Urgencias N . Traslados realizados: a diario el Media 10 10

Urgencias registro L X . .

administrativo registrard los

ingresos y traslados efectuados

en el Servicio de Urgencias.

REQUISITO CUMPLIDO N/A
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Comunidad
de Madrid

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

11/01/2021

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Actualizacién de datos de:
. - - Informe de Incidencias: el
Urgencias Adm|5|or_1 de Mantenlr_mento del administrativo registrara en la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias registro L )
carpeta Z, las incidencias que
ocurran en cada uno de los
turnos.
EI SADOC estara en contacto
permanente con todos los
departamentos informéticos
implicados en la gestion del
. - paciente y mantendra
Urgencias Admlsmr} de MantenAlmlenté fje actualizadas las distintas tablas Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias recursos informaticos de
informacién y buzones de
Selene para conocer en tiempo
real los recursos funcionantes
(camas, sillones, boxes, etc.).
Una vez resuelta la asistencia
urgente y comunicada por el
médico a través del de SELENE
Agg':gi?a':e Gestién del alta gi:i'ecz: :::Z)f"e';'sczgo . Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
registrara el alta del paciente
en el sistema indicando el
Urgencias motivo de alta
Pulseras identificativas: seran
impresas una vez realizada la
Emision de documentosy | filiacién del paciente Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Admisién de funciones de apoyo a la (Procedimiento de apoyo
Urgencias Urgencias asistencia. administrativo).
Justificantes de Asistencia
sanitaria: se procedera a su
_— Emision de documentos y emisin, segln Besolucic?n B
Admisién de funciones de apoyoala | 23/2010 dela Viceconsejeria Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias asistencia. de Asistencia Sanitaria del
Servicio Madrilefio de Salud
(Procedimiento de apoyo
Urgencias administrativo).
Admision de Emision de documentosy | Centralita telefénica y gestion
Urgencias funciones de apoyo a la de camas hospitalaria de 22h a Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
. asistencia. 8h.
Urgencias
El SADOC facilitara al usuario,
Admision de Emision de documentosy | otros documentos de tipo
X funciones de apoyo a la administrativo (segun el caso Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . . .
asistencia. filiado) tales como partes de
. accidente laboral, trafico, etc.,
Urgencias
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segun el procedimiento de
Asignacion de Garantes
Emision de documentos y . -
isio E d tes Judiciales:
Admisién de funciones de apoyo a la fvlo 6é partes ;udicla es: se Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . i realizard seguin Procedimiento
. asistencia. . X
Urgencias de apoyo administrativo.
Admision de Emision de documentos y
X funciones de apoyo a la . Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . . Entrega de partes judiciales a
. asistencia. L
Urgencias policia (si procede...)
Comunicaciones al Juzgado:
Siempre en conocimiento del
Jefe de Hospital d
Admisién de Emisién de documentosy sZIiecitzr a(I)SS‘XDaOZe ‘:JL:: ‘
X funciones de apoyo a la R 9 Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . i comunique al Juzgado por la
asistencia. . o -
via de comunicacién ordinaria
(retencion forzosa, exitus
Urgencias extramuros, etc.)
Gestién de Reclamaciones: Se
Admisién de Emisién de documentosy | debe sellar la reclamacion que
Urgencias funciones de apoyo a la sea entregada (Pasar a tramite) Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 asistencia. y enviar al Servicio de Atencion
Urgencias al Paciente.
Comunicacién en Situacién de
Catastrofe: el personal
administrativo del SADOC de
imsonde | s ey | ORI
funci | iti 1 1 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias uf\aone_s deapoyoala teléfono del Plan REDERMAS y Critica 0 0 @ /
asistencia. N
SU USO para comunicacion en
caso de crisis colectiva. PLAN
FUNCIONAL
Urgencias REDERMAS
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Auditado en: (Especificar el area)

Urgencias

Proceso

Admisién de
Urgencias

11/01/2021

Subproceso

Emision de documentos y
funciones de apoyo a la
asistencia.

Requisito

Plan de Contingencia: En el
caso de caida del sistema
informatico se seguira el plan
de contingencia con la
documentacion 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 admisidn, 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
IMPORTANCIA

Critica

PUNTUACION

10

REDONDEO

10

RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Urgencias

Admisién de
Urgencias

Emisién de documentos y
funciones de apoyo a la
asistencia.

Peticién de datos solicitados
por Supervisor y Jefe de
Hospital: se tratara de facilitar
estos datos, si interfiere en la
actividad de filiacion 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

Emisién de documentos y
funciones de apoyo a la
asistencia.

Para valoracién in situ de un
proceso de admision en
urgencias:

Puntos clave:

1. SIEEMPRE 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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Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IM:(I)\:!E'II'.A?\IECIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
) Admisién de Dotacién de medios éSe dispone de acceso a Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias Urgencias SELENE?
. ¢éSe dispone de carpetas
Admisién de L . X N e
Urgencias Dotacién de medios compartidas entre equipo Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias 8 profesional?
) Admisién de Dotacién de medios ¢Se dispone de lector de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias Urgencias tarjetas?
Admisién de L. . ¢Se dispone de medios para -
. . Dotacién de medios L. Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias Urgencias destruccion de papel?
éSe dispone de sefializacion de
Admisién de L. . los puestos, banda de espere .
. Dotacién de medios Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias turno en el suelo, cartel de
Urgencias ausencia...?
¢Se dispone de Articulos de
L, Papeleria (archivadores, AZ,
Admisién de ) . R . A .
Urgencias Dotacién de medios folios, bandejas metalicas, Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 pulseras, boligrafos,
Urgencias grapadoras, etc.?
éSe dispone de articulos de
Admision de imprenta (carteles de LOPD,
N Dotacion de medios reclamaciones, tarjetas de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Urgencias . - )
informacién sobre teléfonos,
Urgencias calendarios, etc.)?
Admisién de ¢éSe dispone de uniformidad
Urgencias Urgencias Dotacién de medios corporativa (ropa, zapatos y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
8 tarjetas identificativas)?
Disponen de 9 sillones,
la revision de los
recursos lo hacen los
sanitarios dentro de la
unidad, y le informan
Hospitalizacién Gestién de camas de deelloala
hos pital de dia Y hospitalizacién y hospital Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A administrativa para
P de dia que segun esto pueda
citar. Tiene la
administrativa, no
obstante, los recursos
Revision continuada del estado disponibles en cada
Hospital de Dia de recursos momento en el Selene
. Lo hacen desde
Hospitalizacién Gestion de camas de Reserva de camas de cirugias Gestion de Camas
p. . v hospitalizacién y hospital . 8 Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . )
hospital de dia de dia o ingresos programados (Administracion
Hospital de Dia Central)
Las Altas diarias lo
o Gestion de camas de hace el personal
Hospitalizacion y I ) - o o
hospitalizacién y hospital Control de Altas diarias Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A sanitario dentro de la

Hospital de Dia

hospital de dia

dedia

Unidad de Hospital de
Dia
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. Lo hacen desde
Hospitalizacion y Gestion de camas de Asignacion de camas para REA Gestion de Camas
Hospital de Dia 5 . hospitalizacién y hospital ! Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . -
hospital de dia de dia UCl, URG (Administracién
Central)
. Lo hacen desde
Hospitalizacion y Gestion de camas de Traslados de pacientes desde Gestion de Camas
Hospital de Dia 5 . hospitalizacién y hospital ) ) Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . L
hospital de dia de dia otros Hospitales y viceversa (Administracion
Central)
5 Hospitalizacion y GE§ti<ﬁ_n d_e camas d.e . . Pide las ambulancias
Hospital de Dia . . hospitalizacién y hospital Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A . .
hospital de dia . del Hospital de Dia
de dia
Los médicos y
anestesistas complican
el trabajoa las
administrativas de
LEQ, porque en
ocasiones no registran
nada en el Selene,
sobre el preoperatorio
(si estd realizado o no,
si es apto o no para
cirugia). Hay normas
trazadas por la
Recepcidn del plan semanal de Direccion Médica para
LEQ Cirugia cirugfas por parte de los Jefes Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A los médicos y
de Servicio anestesistas para que
comuniquen la
informacién necesaria
de las cirugias que
ellos van a realizar, y
que lo comuniquen de
forma correcta a las
administrativas para
facilitarles su trabajo,
pero hay evidencia de
que no hacen
Gestion de Lista de demasiado caso de
Espera Quirurgica (LEQ) estas normas.
L. . Revision y comprobacién en la
Cirugia Gestion de. L,ISt.a de aplicacion RULEQ de los Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Espera Quirurgica (LEQ) . K
LEQ pacientes en lista de espera
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

11/01/2021

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
Cirugia Gestion de Lista de Programacion en SELENE de los Critica 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Espera Quirdrgica (LEQ) quiréfanos
LEQ
Aviso a pacientes de la
S Gestion de Lista de programacion de su cirugia, .
Ci Med 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Irugia Espera Quirdrgica (LEQ) dejando constancia en SELENE edla a /
LEQ de cada aviso
Cirugia Gestion de Lista de Gestion del archivo Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Espera Quirdrgica (LEQ)
LEQ
. L
Cirugia Gestion de Lista de Otras tareas asociadas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Espera Quirdrgica (LEQ)
LEQ
.. o Citacién CCEE Citacion Citacién presencial y no Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefénica presencial
e . Citacion CCEE Citacion Citacién presencial y no Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefonica presencial de Interconsultas
Citacion presencial y no
Citacion CCEE Citacion presencial de Pruebas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefonica especificas
Lo hacen con la
. S S itacid i i 1 1 REQUISIT MPLID ol
Cirugia Citacion CCEE Citacion Citacién de preoperatorios Media 0 0 CHIHIEEL © N/A aplicacion Selene
Utilizan el Quenda
para la gestion de
colas en extracciones y
Citacion CCEE Citacion Citacion de pruebas analiticas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A el Servolab (programa

Laboratorio

informético especifico
de la unidad de
laboratorio)
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Utilizan para citar el
Selene y el programa
informdtico especifico
de rayos llamado RIS
(Gnicamente utilizan el
- - Citacion de exploraciones de . RIS»cuar‘1do el tétem
Citacion CCEE Citacion L P Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A que imprime los turnos
radiodiagndstico . .
de los pacientes citas
falla o se bloquea).
Citan a pacientes
telefénicamente (<15
dias) y por carta (>15
Radiologia dias).
Citacion Telefdnica Citacion CCEE . Inclusién en lista de espera Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Lista de espera
Coordinacién en la citacién de
Citacion Telefonica Citacion CCEE consultas y las pruebas Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Pruebas asociadas
o . Citacion CCEE Reprogramaciones Reprogramaiones internas a Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefonica peticion del paciente
Informacion y atencién al Resolucion telefénica o
Citacion CCEE . presencial de asuntos de la Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefonica paciente consulta (internos)
- o Citacién CCEE Infgrmacién y atencién al | Atencion _al usuario telefdnica Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacion Telefonica paciente y presencial
- . Citacién CCEE Citacién Citaciones después de Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Citacién Telefénica canalizaciones
) Registro Neonatos | Registros Neonatos para | Toma de datos de padres y Media 10 10 REQUISITO CUMPLIDO N/A
Registro Neonatos Registro Civil neonato para registro civil
Las nuevas
incorporaciones /
sustituciones son
personas en précticas
que vienen del Colegio
Loyola (Salesianos
Aranjuez). Estan en
practicas 4 meses y
forméndose y siendo
Gestion del Imparticion de formacion de tutorados todo este
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal acogida para las nuevas Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0001 tiempo. Después de
administrativo incorporaciones este periodo ya se
contratan segun
necesidad. Como
registro de Acogida
tienen un "Informe de
Visitas sobre
Formacién en Centros
de Trabajo" que
remiten al colegio
Formacion Loyola tras las

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 127 de 412



*******

Comunidad
de Madrid

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

11/01/2021

NIVEL DE

Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito IMPORTANCIA PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
practicas. Faltaria que
se queden registro de
esta formacién inicial.
Cuando el personal
acude como formacién
y en practicas desde el
Colegio Loyola, los
manuales y
Verificar si la acogida estd procedimientos se
" pueden acceder en
documentada (si queda L
X digital por Z, pero no
L registro de lo entregado...) L .
Gestion del e se deja evidencia en
. . A, - . Manuales, procedimientos, . “ - 3
Direccién SC / Coordinacién de Administrativos de SC personal L Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE ningun registro de este
- . requisitos del puesto, tareas, Lo
administrativo h . inicio de acceso a la
informacion general del -
. ) documentacién.
hospital, informacion de L
X Unicamente cuando
seguridad...
son contratados con
posterioridad, en el
contrato se adjuntan
documentos
necesarios (firma
Acogida confidencialidad, etc.)
Los procedimientos,
protocolos y manuales
se actualizany
Gestion del Verificar la vigencia la de los drzﬁlgleczz ZZ::;E:
SADOC / Jefe Admisién y Documentacién Clinica personal documentos de definicion de Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0002 no por el personal de’
administrativo tareas y procedimientos. 1aSC. Si son
documentos
actualizados, pero no
Acogida los realiza la SC
Sélo disponen de Tele
traductor en la zona de
L. Informacién de los medios Urgencias /
Recepcion e ara facilitar la comunicacion Informacién al
informacién Informacién general P v Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0003 X ! .
general los accesos a personas Paciente. Si alguien

Recepcion / Informacion

discapacitadas

pregunta por el Tele
traductor en
Informacion /
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Recepcién / Admision,
se les envia alli. No
disponen de mas
medios
Colaboracidn con el Ministerio Esla mllsma peréona
L L que estd en Archivo de
Admisiény de Justicia para la HC. En su dia a dia
documentacién comunicacidn al registro civil Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0004 . Y
o L. . - - = hace las dos funciones,
clinica de los recién nacidos en el n
hospital Archivo de HCy
Registro de Neonatos pital. Registro de Neonatos
Verificar que el personal
administrativo de admisién
dispone de:
agenda con nombre
Actividad normall{zado el servicio, I.as
Ambulatoria prestaciones, grupo etario, a No reflejan grupo
P Reprogramaciones asignacion de médico Critica 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE DL_ES_PS_0005 .
no Quirdrgicay - etario o sobrecargas
o responsable y visibilidad de
Citacion " .
libre eleccion, tipo de agenda,
general o monografica,
estructuras, periodos, volumen
maximo de sobrecargas (si
se solicita) y permisos de
Gestion de Pacientes y Agendas visualizacion.
Actualizacién de datos de:
- Accidentes Pirotécnicos: el
Admisién de Mantenimiento del administrativo registrard en la Media 7 7 DESVIACION DE CRITICIDAD LEVE | DL_ES_PS_0006 Lo desconocen
Urgencias registro carpeta compartida “ Z” a todo
paciente que acuda a urgencias
por accidente relacionado con
articulos pirotécnicos.
Urgencias
¢éSe dispone de indicadores
Canalizaciones como: Numero de solicitudes Media 5 5 DESVIACION DE CRITICIDAD MEDIA No se mide
i i i ?
Despacho Canalizaciones tramitadas /unidad de tiempo?
¢éSe dispone de I-ndlcador_es DM_ES_PS_0001
como: Porcentaje de pacientes
Canalizaciones de otras comunidades Media 5 5 DESVIACION DE CRITICIDAD MEDIA No se mide
auténomas atendidos de
forma programada en SIFCO
Despacho Canalizaciones /unidad de tiempo?
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Auditado en: (Especificar el drea) Proceso Subproceso Requisito PUNTUACION REDONDEO RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO
IMPORTANCIA
¢éSe dispone del indicador de
Admision de "Numero de registros de
Urgencias . entrada realizados en Media 5 5 DESVIACION DE CRITICIDAD MEDIA No se mide
Urgencias . K
urgencias, por unidad de
Dotacién de medios tiempo"?
éSe dispone de indicadores
Admision de como "Porcentaje de episodios
Uraencias Dotacién de medios facturables registrados Media 5 5 DESVIACION DE CRITICIDAD MEDIA No se mide
g correctamente en relacién al
Urgencias total de facturables"?
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6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Comunicacion Cita

Area: Citacion Telefénica Consultas Externas (despacho de Atencién al Paciente de tarde) Area: Citacion Telefénica Consultas Externas (despacho “Gestion de Pacientes y Agendas" de mafiana)

Muestra Muestra | Muestra | Muestra Muestra | Muestra | Muestra Muestra | Muestra Muestra

Muestra1l | Muestral2 Muestra1l3 Muestral4 Muestral5 | Muestral6 Muestral7 Muestra18 Muestra 19 | Muestra 20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fecha: Fecha: Fecha:
19/10/2 19/10/2 19/10/é Fecha:
020; 020; 19/10/202 Fecha:
Fecha: Hora: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Hora: 020; Fecha: 0; Hora: 21/10/2020
19/10/2 16'04.' 19/10/2'0 19/10/2 | 19/10/2 19/10/'2 16‘31“ Hora: 19/10/2 16‘57“ - Hora: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha:
Datos de la 020; Pac{ent’te 20: Hora: 020; 020; 020: Pac{enée 16:36; 020; Paciént’e‘ ,13‘18: 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020 | 21/10/2020
muestra... Hora: - PLM: 1l6-08- : Hora: Hora: Horal‘ . MED: Paciente Hora: MUE: : Paciént’e' ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora: ; Hora:
(Persona 15:54; o S 16:17; 16:20; N Y : MLC; 16:48; ! . 13:20; 13:22; 13:23; 13:25; 13:27; 13:29; 13:34; 13:39; 13:42;

; Motivo: | Paciente: . . 16:29; Motivo: . . Motivo: FDFG; . . . . . . . . .
observada, Paciente R Paciente | Paciente N . Motivo: | Paciente . Paciente: Paciente: Paciente: Paciente: Paciente: Paciente: Paciente: Paciente: Paciente:
fecha, hora .55, | Paciente Wi (AA; M | Pacente | paciente | o oo | AR; duda de Motivo: MALP; MPE; IMLA; MTM; JGG; GDLPP; SGS; MSM; MRRA;
y drea. Motivo: con cita Motivo: Motivo: Motivo: : MAR; qulere llama Motivo: paciente caml?lo de Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Motivo: Motivo:

i cancelad | Adelanta . L Motivo: | cambiar s sobre una cita
Adicionalme duda . : paciente | peticion . . para peticion . Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram Reprogram
ayfijar | rcitacon . cita para cita . R citaque se | (reprogram - . . - . L L - -
nte se sobre citacon | dermatdl quiere ambulan extraccio | (adelant juntar de cita le ha 2cion acion de acion de acion de acion de acion de acion de acion de acion de acion de
iPnUdEig:r x ::SI::: neumdlo ogo C:Tlli)ti:r é:(i)anzjlrtaa nes ar una dos;itas Z:I::,';:: pasado oftalmologi cita cita cita cita cita cita cita cita cita
RV gg'\{l cita dT adelanta (traumatol a)
tratado por cardiélo neumo o rotra ogia)
el go gia)
paciente...)
o Valoraci Valoracf
Saludo de
bienvenida:
iBuenos
dias/tardes!
. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar a
la persona
desde
dénde se
llama: -
Llamo del
departamen
to de
gestion de
citas del
Hospital
XXXXX. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Identificar a
la persona
que voy a
dar la cita:
é-Hablo
con..?Sino | N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
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Comunidad
de Madrid

esel
paciente
identificar el
parentesco
conel
mismo (hija,
madre,
esposa ).

Muestra

il

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

11/01/2021

Telefénica Consultas Externas (despacho de Atel n al Paci

Muestra | Muestra | Muestra Muestra | Muestra | Muestra Muestra
2 3 4 5 6 7 8

Muestra

9

Muestra

10

Muestra 11

Muestra 12

Muestra 13

Muestra 14

ica Consultas Externas (despa

Muestra 15

n de Pacientes y Agendas" de

Muestra 16

Muestra 17

Muestra 18

a)

Muestra 19

Muestra 20

Siempre se
tratard de
USTED a los
pacientes.

10

10 10 10 10 10 10 10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Sila
persona al
otro lado
del teléfono
es un menor
de edad no
se debe
dejar
informacién
,se
intentard en
otro
momento
hasta el
tercer
intento.

N/A

N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

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

N/A

N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

N/A

N/A

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Informar del
diaylahora
de la nueva
cita para
que el
paciente dé
su
conformida
d

10

10 10 10 10 10 10 10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Saludo de
despedida.
ique tenga

10

10 10 10 10 10 10 10

10
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O PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Telefénica Consultas Externas (despacho de Atel n al Paci A itacié Oni n de Pacientes y Agendas" de a)

Muestra Muestra | Muestra | Muestra Muestra | Muestra | Muestra Muestra | Muestra Muestra

Muestrall | Muestral2 Muestral3 Muestral4 Muestral5 | Muestral6 Muestral? Muestra18 Muestra 19 | Muestra 20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
un buen dia,
un saludo!
Llamada de Llamada de
Administrat Administrat
OBSERVACI wa/ va/
ONES / Observacio Observacio
COMENTAR Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada | Llamada Llamadade | Llamadade | Llamadade | Llamadade | Llamadade | Llamadade | Llamadade | nes:la Llamada de | nes:la
108/ de de de de de de de de de de Administrat | Administrat | Administrat | Administrat | Administrat | Administrat | Administrat | administrat | Administrat | administrat
INCIDENCIA Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente | Paciente iva iva iva iva iva iva iva iva a veces iva iva a veces
s trata de trata de
usted, y usted, y
otras veces otras veces
de td detd
PROMEDIO 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 9,7 10,0 9,7
LLAMADA
PROMEDIO
TOTAL
MUESTRA 10,0
20
LLAMADAS
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Comunidad
de Madrid

6.2.2 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Citacion Presencial

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

PA SER-35/2019-AE

11/01/2021

Muestra 1

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:15; Paciente:

MASC; Motivo:

adelanto de cita
de Otorrino

Muestra 2

Area: Citacién
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:27; Paciente:
MRD; Motivo:
peticion de cita
para el
neumdlogo, y
peticion del
listado de todas
las citas del
paciente.

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Muestra 3

Area: Citacién
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:28; Paciente:
JIMR; Motivo:
comprobacién de
cita pendiente.

strativo: Ana Isabel Garcia

Muestra 4

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:50; Paciente:
JVO; Motivo:
Peticion de cita
para neumologia

Muestra 5

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:
22/10/2020; Hora:
11:53; Paciente:
BCM; Motivo:
Peticion de cita
para dermatologia

Muestra 6

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:
22/10/2020; Hora:
11:33; Paciente:
SB; Motivo: citarse
para pruebas
radioldgicas

Administrativo: Agustin Laredo Carvajal

Muestra 7

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:
22/10/2020; Hora:
11:34; Paciente:
ALHI; Motivo:
pedir citacion para
radiologia y
consulta

Muestra 8

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:36; Paciente:
AFEO; Motivo:

peticion de cita
para analitica

Muestra 9

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:

22/10/2020; Hora:

11:39; Paciente:
AGT; Motivo:
intento de

adelantar una cita.

Muestra 10

Area: Citacion
Consultas
Externas (Citacion
Presencial en
turno de mafiana
en Mostrador
Citaciones 12
Planta); Fecha:
22/10/2020; Hora:
12:02; Paciente:
MSJB; Motivo:
anulacioén de cita y
peticion de una
nueva.
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O PA SER-35/2019-AE ~
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Administrativo: Ana Isabel Garcia Administrativo: Agustin Laredo Carvajal

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

Criterio
Valoracién

COMUNICACION DE LA CITA FiSICA

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

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

Se comprobara la direccién y teléfonos ademas del area. Siempre
se tratard de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 7

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

Saludo de despedida. Aqui tiene ique tenga un buen dia! 10 10 10 10 10 10 7 7 5 5
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021
de Madrid

OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS

Muestra 1

Administrativo: Ana Isabel Garcia

Muestra 2

Muestra 3

Muestra 4

Muestra 5

Muestra 6

Administrativo: Agustin Laredo Carvajal

Muestra 7

El administrativo
no ha saludado /
El administrativo
se ha despedido

Muestra 8

El administrativo
se ha despedido
con un "chao"

Muestra 9

El administrativo
no ha saludado /
El administrativo
no se ha

Muestra 10

El administrativo
ha tratado a la
paciente de tu en
vez de usted en
varias ocasiones /
El administrativo
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con un "chao" despedido
no se ha
despedido
PROMEDIO ATENCION PRESENCIAL 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 8,8 9,4 8,4 8,4
PROMEDIO TOTAL POR ADMINISTRATIVO 10,0 9,0
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 ATENCIONES PRESENCIALES 9,5
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

11/01/2021

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

Estandar

Sustitucion de
personal por

ausencias.
Gestion de RRHH de 100% N/A
prestacion
de servicio
% de ausencias
sustituidas
100% Planillas Critica 100%
Formacidn especifica
para las diferentes
tareas a realizar.
Formacion Objetivo 100% N/A
% de tareas técnicas
criticas en las que el
personal
correspondiente tiene Manuales de
formacién. Acogida +
Manuales de
100% Procedimientos Critica 100%
Control de presencia
Estandar de los trabajadores.
Control de 4% DM_ES_DPS_0001
prestacion
de servicio
o . Hubo nimeros mas altos en meses de febrero, marzo y abril (por encima del 10% de
% de absentismo . . . . R
absentismo), por motivo puntual y especifico del Covid-19 (absentismo por
6,6% en 2020 N/A Media 85% enfermedad)
Seguridad de la EStZ';da" Cumplimiento del
. . - deber de DM_ES_DPS_0002
informacion prestacion N -~
de servicio confidencialidad. Informe de
Seguimiento de
No hay Tienen Gnicamente 10 Indicadores
estandar reclamaciones en el afio 2019 para Servicios No hay estandar
definido el personal administrativo de la SC Administrativos Critica definido
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

% de reclamaciones
relacionadas

Refuerzo de personal
en sobrecargas
puntuales de trabajo.

EStZZdar DM_ES_DPS_0002
Gestion de RRHH prestacion
L DM_ES_DPS_0003
de servicio - -
% de horas de
personal de refuerzo
sobre el total de horas No hay
estandar
definido No se mide N/A Critica No se mide
Acompafiamiento a
las personas
establecidos segun
protocolo.
Estandar
Acompafiamientos de L. 100% 100% N/A
prestacion
de servicio % de personas
acompaiiadas sobre el
total de personas a las
que aplica
acompafiamiento
N/A Media 100%
Organizacién de
Estandar actos.
Organizacion de de - 100% N/A
actos prestacion
de servicio
% de actos con
incidencias de En el HTA apenas se organizan
organizacion sobre el eventos; en caso de que haya
total de actos eventos, la Administracion Sanitaria
organizados del Hospital se encarga de ello N/A Media N/A
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PA SER-35/2019-AE :
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
po De pcio po
Demostrar el
conocimiento
actualizado de las
dependencias del
. centro.
EStZZdar No hay DM_ES_DPS_0002
Informacién prestacion o ‘ estandar
de servicio % d_e incidencias definido DM_ES_DPS_0003
relacionadas con la
informacién sobre
dependencias del
centro
No se mide N/A Critica No se mide
Conocer la
identificacién de
personas relevantes
del Centro.
Estzr;dar No hay DM_ES_DPS_0002
Informacién prestacion o . estandar
de servicio % de_mcndencnas definido DM_ES_DPS_0003
relacionadas con
fallos en la
identificacién de
personas relevantes
del centro.
No se mide N/A Critica No se mide
Grado de
cumplimiento en la
identificacion.
Est(ajr;dar 100% de
Informacién prestacion personal DL_ES_DPS_0001
de servicio identificado
% de personal
correctamente Todo el personal esta debidamente
identificado. uniformado e identificado,
exceptuando cuando cubren
descansos N/A Media 85%
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Informes del
Atencion telefénica KPI Tiempo de respuesta Méximo 30 sistem?'de DC_ES_DPS_0002
Cex en llamada de entrada seg. atencion
telefénica
63,2 segundos Tiempo de respuesta
en llamada de entrada con atencién
personal Critica 98%
. ” Informes del
Atencidn telefénica Tiempo de atencion sistema de
. KPI en llamada de espera <1minuto . DM_ES_DPS_0004
Recepcion N atencion - =
(llamada perdida) -
telefénica
1 min 10 segundos promedio en el
total de llamadas en espera. Media 98%
Tiempo de respuesta Informes del
Atencion telefénica Méximo 10 sistema de
KPI en llamada de . DM_ES_DPS_0003
Cex . seg. atenciéon
emergencia L
telefénica
No se mide Critica No se mide
Inf |
Atencion telefénica % de llamadas rs]i:t::‘neas::
Cex KPI perdidas no debe ser <3% atencion DC_ES_DPS_0001
superior al 3% telefonica El Director de la SC refiere que el Informe de ICM muestra datos erréneos, siempre
por encima de 30 segundos de espera. Urgencias: los datos mostrados para urgencias
tampoco parecen tener sentido. Citacion telefénica por la tarde, en horario de 15:00h
Segun los datos obtenidos en adelante, sin embargo los datos del Informe de ICM muestran llamadas con
mediante el estudio ES_CAT el % de esperas de 30 segundos en adelante, pero con llamadas realizadas en teoria por la
|llamadas perdidas fue de un 10 % Critica 40% mafiana, cuando no hay citacion real por la mafiana.
Esta .
stzl;dar Comunicacion con las No hay DM_ES_DPS_0002
Comunicacién restacion personas en guardia estandar
P L localizada. definido DM_ES_DPS_0003
de servicio
No se mide N/A Critica No se mide
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Comunidad
de Madrid

% de incidencias
relacionadas con
fallos en los sistemas
de comunicacién con
el personal de
guardia.

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

11/01/2021

Elaboracién de

. [ Mensual
informes periddicos.
Comunicacién KPI N/A
9
% de cumplimiento de 100,A fje
Lo cumplimiento
la periodicidad de dela
entrega de informes.
8 periodicidad
Informes
Envian Informes mensuales a la UTC Mensuales Media 100%
Estandar Establecimiento de
istem
Seguridad de sistemas de sI/NO N/A
prestaciéon | programacion para el
de servicio blogueo de equipos.
Si hay sistemas de bloqueo de
equipos N/A Critica 100%
Listado tellefonlco 100% de
actualizado. .
listados
Informacién KPI actualizados N/A
enlos
puestos de
% de puestos de informacién
informacién con
listado telefénico
actualizado. El dltimo Listin es de Octubre 2020 Listin telefénico Critica 100%
PR 100%
Identificacion visible e:g:;ﬁ:on
Informacién KPI del personal que Z tificacis Todo el personal esta debidamente N/A
presta el servicio. iden _' _|caaon uniformado e identificado,
visible
exceptuando cuando cubren
descansos N/A Media 85%
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Proceso 0 a ob 00 P R ao 0 a 0 eld
po De pcio po
bproceso objetivo ob do 0 p
% de personal
correctamente
identificado
El personal esta
correctamente
uniformado.
100% de
Informacién KPI personal con DL_ES_DPS_0001
uniforme
correcto
% de personal
correctamente Todo el personal esta debidamente
uniformado. uniformado e identificado,
exceptuando cuando cubren
descansos N/A Media 85%
Comprobacién de la Todos los puestos estan cubiertos,
cobertura de los con alguna excepcién
puestos de trabajo (Informacién/Recepcion/Admision y
por zona, facilitados Urgencias se pueden quedar un
por la Sociedad poco cortos de personal en
Concesionaria. determinados momentos; por
ejemplo, la persona que lleva
100% de Archivo de HC y el Registro de
Informacién KPI coberturade | Neonatos es una sola persona; el N/A
puestos. mostrador de Citacion de Cex de la
Primera Planta tiene marcado tener
a tres personas citando
% de puestos presencialmente por la mafianay
cubiertos. también en diferido por carta o
teléfono, sin embargo desde las
08:00 hasta aproximadamente las
10:00h, una de estas tres personas
esta en Extracciones de Laboratorio
sacando etiquetas) Planillas Critica 96%
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

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

Estado
de los indice Identificac
N2 Ne Total sistem de Posibles iony
Total de Momen Moment as de errore incidenci Identificac uniformid
de Sistemas toenel oenel contro | — - N2 de as ion de los ad de las
ot Turno Sistem para ue se que se I de puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
EY coger :xtrae atiende turnos - i la atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno el turno al turno oK/ | & ) la horario. atienden
coger  operativ extraido Fuera | -~ i (N2 OK) los
turno os de = puestos
Servici (N2 OK)
o)
19/ ;g/ 20| HA00 1 Mo jnformacien NA NA NA 11:44 | 1147 | 00300 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
19/ ;g/ 20| HAT00 1 Mo jnformacien NA NA NA 11:47 | 1151 | 00400 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/10/20 | 11:50:00 | Mafia | Atencién al 1 1 NA 1150 | 1201 | 0:11:00 [ Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
1/ ;g/ 20 12:;)’3 00 M::a LEQ NA NA NA 12:02 | 1205 | 0:03:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 12300 | MoMa | genailtacion | NA NA NA | 1223 | 1213 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 120800 | Mo | yrgencias NA NA NA | 1216 | 126 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20 12::; 00 M::a LEQ NA NA NA 1215 | 1216 | 00100 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20 12::’;:00 M::a Informacién NA NA NA 1217 | 1218 | 00100 [ NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1/ ;g/ 20| 12000 | Mo | pnformacion NA NA NA 1218 | 1221 | 00300 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 1200 | Mama | jnformacion NA NA NA 1219 | 1222 | 00300 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/10/20 | 12:18:00 | Mafia | Atenciénal 1 1 NA | 1218 | 1225 |[o007:00 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
19/10/20 | 1220:00 | Mafia | Atencién al 1 1 NA | 1200 | 1226 |[o026:00 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
1/ ;g/ 20| 12200 | Mata e q NA NA NA | 1227 | 1229 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20| 122800 | Mo | genabiltacion | N NA NA | 1228 | 1229 |o00m00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20| 123000 | Mo | yrgencias NA NA NA | 1230 | 1230 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1
. Administrat
19/ ;g/ 20| 123200 | M3 | itaciones 1 1 100% | 12:32 | 12:36 | 0:0400 | Ok 0 0 3 2 67% 1| PMESCARO 3 100% 1 50% ivosin
identificaci
on
19/ ;g/ 20| 123700 | Mo | ospitaldeia | NA NA NA | 1237 | 1237 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20| 123500 | Mo | jntormacion NA NA NA | 1230 | 1241 |00200 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
N2 Ne Total sistem Tde iony
Total de Moment as de — i Identificac uniformid
. Momen errore - Y.
de Sistemas toenel oenel contro < del as n de los ad de las
Sistem para que se I de E puestos ocurridas céDIGO I?E puestos de personas Observacio
EY coger atiende turnos | —— -~ atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno AT al turno (oK / la horario. atienden
observaci (N2 OK) los
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

19/ ;g/ 2 12’:’3’00 M::a Informacién NA NA NA 1239 | 1240 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/ ;g/ 20 12’:&’00 M::a Citaciones 1 1 100% | 12:44 | 12:48 | 0:04:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
19/ ;g/ 20 12’:’3’00 M::a LEQ NA NA NA 12:48 | 1249 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 125000 | Moma | penapilitacion NA NA NA 12:50 | 1251 | 0:01:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20 125500 1 Mo | rgencias NA NA NA 12:56 | 12556 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20 1:(;?\;00 M::a LEQ NA NA NA 13:00 | 1302 | 0:02:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 200 A0 | Mo informacion NA NA NA | 1303 | 1306 |003:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/10/2 1:03: Mafi .
9/28/ 0| OO0 | VAR admision NA NA NA | 1303 | 1303 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 2 11:‘;:00 M::a Admisién NA NA NA 1144 | 1147 | 0:03:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/20 | 11:47:00 | Mah
of zg/ 0| HERTI00 | VA pgrmision NA NA NA 11:47 | 1151 | 00400 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencién en
19/10/20 | 12:17:00 | Mafia | e NA NA NA 1217 | 128 | 00100 | NA | NA 1 1 0 0% 1 DM_ES_CAPO 1 100% 0 NA ¢
20 PM na 001 momento
dela
muestra
1/ ;g/ 20| 1200 | Mo admision NA NA NA 1218 | 1221 | 00300 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 12::,3:00 M::a Admisién NA NA NA 1219 | 1222 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 122800 | M3 pdmision NA NA NA | 1230 | 1241 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 122800 | M3 pgmision NA NA NA | 1230 | 1240 |o00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencién en
19/10/20 | 1:03:00 | Mafia | e NA NA NA | 1303 | 1306 |003:00 | NA | NA 0 1 0 0% 1| PMESCARD 1 100% 0 NA e'
20 PM na 001 momento
dela
muestra
19/10/2 1:07: A
o zg/ 0 %IOO M::a Hospital de dia NA NA NA 13:07 | 1309 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 1:%’?\;00 M::a Admision NA NA NA 13:10 | 1311 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

19/ ;g/ 2 1:;;00 M::a Informacién NA NA NA 1311 | 1311 | 0:0000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/ ;g/ 20 1:;;00 M::a LEQ NA NA NA 13:16 | 13:17 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/20 | 1:17:00 | Ma
/ 20/ ot 21 | Rehabilitacion NA NA NA | 1327 | 1318 |00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1901020 | 12000 | Mafa | rgencias NA NA NA | 1320 | 1323 [00300 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19110720 || 12500 | Mafa | yospitaldedia | NA NA NA | 1325 | 1325 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 20 1:1;00 M::a Informacién NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
1/ ;g/ 20| 10| Mo pdmision NA NA NA | 1326 | 1327 |o00m00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/20 | 128 Mafia | Atencion al
9/10/20 8:00 | Mafia | Atencidna 1 1 NA 1328 | 1333 | 0:05:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
19/10/20 | 1334 Mai
g/zg/ 0| 100 MamR | gq NA NA NA | 1333 | 1337 |00400 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/20 | 138 Mai
o 23/ 0| 1300 | VA pehapilitacion NA NA NA | 1338 | 1339 |00m00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/20 | 140 Mai
o 23/ 0| A0 VAR gencias NA NA NA | 1340 | 1340 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 2 200%
1/ ;g/ 20| B0 | Mo pnformacion NA NA NA | 1343 | 1344 |00100 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1/ ;g/ 20| D0 | Mo admision NA NA NA | 1343 | 1344 |00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
Puesto sin
atencién en
18/10/20 | 1:43:00 | Mafia || o NA NA NA | 1343 | 1345 |00200 | NA | NA 0 1 0 0% 1| DM-ECARD 1 100% 0 NA e
20 PM na 001 momento
dela
muestra
19/10/20 | 145:00 | Mafia | Atencional
/10/ afia | Atenciona 1 1 NA 1345 | 1346 | 0:01:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
19/10/2 1:46: i
9/23/ 0| A0 | VA gq NA NA NA | 1346 | 1348 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/10/2 1:50: A -
9/23/ 0| LS00 | AR itaciones 1 1 100% | 13:50 | 13:50 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
19/10/20 | 1514 A
o zg/ 0 ‘:’, MOO M::a Hospital de dia NA NA NA 1351 | 1351 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 zﬁfo M::a LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

19/ ;g/ 20 2%;'00 M::a Informacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/ ;g/ 2 2%;'00 M::a Admision NA NA NA 1421 | 1423 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 2%}\;'00 M::a s::':r:fg al 1 1 NA 1421 | 1421 | 0:00:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 Z:iboo M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 Z:iboo M:aﬁa LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 Z:ﬁ;‘oo M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1428 | 14:30 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 2 zzﬁfo M:aﬁa Citaciones 1 1 100% | 1433 | 14:33 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 2 67% 0 N/A 3 100% 2 100%
19/ ;g/ 20 211‘:\200 M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 1434 | 1434 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 2:5;;'00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 14:55 | 14:55 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
19/ ;g/ 2 2:5;;'00 M:aﬁa Admisién NA NA NA 1455 | 14:56 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 211;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1435 | 1435 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19/ ;g/ 20 2:?);00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1435 | 1435 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 2:‘;?\;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1440 | 1442 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 2 2:5;;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1454 | 14:56 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 2 3:(;?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1500 | 15:08 | 0:08:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1/ ;g/ 2 3:(;;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1502 | 1505 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 4:(;7\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1602 | 16:03 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 4:(;5,’\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1605 | 16:05 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 4:1?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1610 | 16:10 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 4%?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1620 | 1620 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 4:?)?\200 Tarde | Urgencias NA NA NA 1630 | 1632 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

19/10/20 |  4:40:00

b ont Tarde | Urgencias NA NA NA 16:40 | 16:40 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 2 415P?\;|0° Tarde | Urgencias NA NA NA 16:50 | 16:51 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 05 :(;?\;IOO Tarde | Urgencias NA NA NA 17:00 | 17:00 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 4:'1;:’\;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:15 | 16:15 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 4:'1;:’\;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:15 | 16:15 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 4:%00 Tarde | Informacion NA NA NA 1623 | 1623 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
19/ ;g/ 20 4:?);00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:35 | 16:35 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
19/ ;g/ 20 41‘;300 Tarde | Informacion NA NA NA 16:43 | 1643 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
19/ ;g/ 20 4:5Pi;|°° Tarde | Informacion NA NA NA 1655 | 16:55 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
19/ ;g/ 05 :(;e’s\;loo Tarde | Informacion NA NA NA 17:06 | 17:06 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 8:%\;'00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 8:02 805 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20 8:2\?\;‘00 M:aﬁa Extracciones NA NA NA 808 812 | 0:04:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

Puesto sin
atencién en

20/10/20 | 809:00 | Mafia || o o NA NA NA 8:09 8:09 | 0:00:00 | NA NA 0 1 0 0% 1 DM_ES_CAP_O 1 100% 0 NA el

20 AM na 001 momento

dela
muestra

20/ ;g/ 2 81;‘:\;'00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 8:14 814 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 81;‘;’\;'00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 8:16 816 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 8:19,\200 M::a Extracciones NA NA NA 8:19 822 | 0:03:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 8:12’\;00 M::a Informacién NA NA NA 8:22 829 | 0:07:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 2 8:19,\;00 M::a Extracciones NA NA NA 8:29 841 | 012100 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 8:19,\200 M::a Informacion NA NA NA 8:39 842 | 0:03:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 147 de 412



efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

20/ ;g/ 20 811‘:\;'00 M::a Extracciones NA NA NA 8:40 851 | 0:11:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 811‘:\;'00 M::a LEQ NA NA NA 8:40 842 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 8:13,\;00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 8:43 844 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 20 s:i_r’,\;loo M:aﬁa Urgencias NA NA NA 8:45 847 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 20 8:‘:’\?\;'00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:50 852 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 20 8:‘:’\1,\;00 M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:51 857 | 0:06:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

1 Puesto
sin atender
20/ ;g/ 20 8:‘:’\1,\;00 M:aﬁa Citaciones 1 1 100% 8:51 852 | 0:01:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM*EOS&CAP*O 3 100% 2 100% m:r::r'm
dela
muestra

20/ ;g/ 20 8:5&00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 8:50 853 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%

20/ ;g/ 20 8:5:,\;'00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 8:53 855 | 0:02:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%

20/ ;g/ 2 &moo M:aﬁa Admision NA NA NA 8:50 853 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 8:5:,\;'00 M:aﬁa Admision NA NA NA 8:53 855 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 20 SZ‘Z?\;IOO M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 8:55 856 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 20 &i‘;’\fo M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:56 9:07 | 011:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 8:';7,\;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:57 858 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 8:5;5:\;'00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 8:59 859 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 9&?\;'00 M::a Urgencias NA NA NA 9:00 9:00 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 9:(/13,\;00 M::a Informacién NA NA NA 9:03 9:10 | 0:07:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%

20/ ;g/ 2 911,\;00 M::a Hospital de dia NA NA NA 911 911 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20/ ;g/ 2 913\7,\;00 M::a Citaciones 1 1 100% 9:07 9:08 | 0:01:00 | Ok 0 0 3 2 33% 1 DM*EOS&CAP*O 3 100% 2 100% siln ::ee:tti(;r

enel
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Estado
de los indi Identificac
Ne Ne Total sistem nd;ce iony
Total de M Moment as de — incidenci Identificac uniformid
de Sistemas tooemneerll oenel contro e:;;:le as ion de los ad de las
TR o Sistem para . que se I de siste puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
EY coger :xtrae atiende turnos ma de atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno AT al turno (oK / Ilama la horario. atienden
coger  operativ extraido Fuera daen observaci (N2 OK) los
turno os de sala 6n (N2) puestos
Servici | T (N2 OK)
o)
momento
dela
muestra
20/;3/20 9:(/15’\;'00 M::a Extracciones NA NA NA 9:05 914 | 0:09:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 9:;3’\;'00 M::a LEQ NA NA NA 9:13 913 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 9:;‘:\;'00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 9:14 915 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 9:12’\;00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 9:22 922 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 9;1;00 M::a Urgencias NA NA NA 9:24 925 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 PO | VA Urgencias NA NA NA 932 | 934 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;3/20 9115,\300 M::a Rehabilitacién NA NA NA 9:35 935 | 000:00 | NA | NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
ZO/;E/ZO 00 | VA | eq NA NA NA 935 | 935 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ZO/;E/ZO 9:?;?\;00 M:a”a Extracciones NA NA NA 9:36 941 | 0:0500 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ZO/;E/ZO 9117’\;'00 M::a Informacién NA NA NA 9:37 9:39 | 0:0200 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
ZO/;E/ZO 9:‘1?\;'00 M::a Admisién NA NA NA 9:36 9:36 | 0:00:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
20/10/20 | 9:37:00 | Mafia | (i o 1 1 100% 9:37 9:40 | 0:03:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP_O 3 100% 2 100% enel
20 AM na 001 momento
dela
muestra
20/;3/20 9:1?\;'00 M::a Hospital de dia NA NA NA 9:40 940 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/;2/20 P00 | Mana 1 nformacien NA NA NA 950 | 953 |003:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/;2/20 P00 | Va2 | admision NA NA NA 950 | 950 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
20/10/20 | 9:52:00 | Mafia | (i, 060 1 1 100% | 952 | 1002 | 01000 | Ok 0 0 3 2 67% 1| PMESCARD 3 100% 1 50% enel
20 AM na 001 momento
dela
muestra
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Estado
de los indi Identificac
Ne Ne Total sistem nd;ce iony
Total de Momen Moment as de er;re incidenci Identificac uniformid
de Sistemas toenel oenel contro 7 del as ion de los ad de las
TR o Sistem para . que se I de siste puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
EY coger :xtrae atiende turnos ma de atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno al turno oK/ | la atienden
5 el turno . llama .
coger  operativ extraido Fuera daen observaci los
turno os de sala 6n (N2) puestos
Servici = (N2 OK)
o)
1 Puesto
sin atender
20/10/20 | 10:13:00 | Mafia | oo 1 1 100% | 1007 | 10:14 | 0:07:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP_O 3 100% 2 100% enel
20 AM na 001 momento
dela
muestra
20/ ;g/ 20 102;"00 M::a Informacién NA NA NA 10:14 | 1027 | 0:03:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20 102&:00 M::a Admisién NA NA NA 1014 | 1014 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 10::’3;00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1020 | 1023 | 0:03:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
20/10/20 | 102100 | Mafia | Atencién al 1 1 NA | 1021 | 1022 |o0100 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
20/ ;g/ 20| 102500 | M3 | prtracciones NA NA NA | 1022 | 1022 |o000:00 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 102500 | Mol | g q NA NA NA | 1022 | 1022 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 102500 | Mofa | genabiltacion | - NA NA NA | 1023 | 1023 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 102700 | Mo | ospital dedia | NA NA NA | 1027 | 1027 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 10::’3;00 M::a Informacién NA NA NA 10:38 | 1038 | 0:0000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20 10::’3;00 M::a Admisién NA NA NA 10:38 | 1038 | 000:00 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 10;/:1’\2/;00 M::a Rehabilitacién NA NA NA 10:42 | 1044 | 0:02:00 | NA | NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 102‘,\3/;00 M::a Informacién NA NA NA 1043 | 1044 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20| 104500 | MoMa | penabiltacion | NA NA NA | 1042 | 1044 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 104800 | M3 1 itaciones 1 1 100% | 10:46 | 10:51 | 0:05:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
20/ ;g/ 20| 105200 | M3 | itaciones 1 1 100% | 1052 | 10:55 | 0:03:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
20/ ;g/ 20| 105800 | Mafla | g q NA NA NA | 1056 | 1058 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 102’3;00 M::a Rehabilitacién NA NA NA 1059 | 1101 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/20 | 11:38:00 | Mafia | Atencion al 1 1 NA 11:38 | 1140 | 0:02:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

EY coger atiende turnos
observaci los

para turno AT al turno (oK /
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

20/10/20 | 11:39:00 Mafa

b oy 212 | informacién NA NA NA 11:39 | 1142 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 2 11:1’\2/;00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1142 | 11:49 | 0:07:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
20/ ;g/ 2 11:1;:00 M::a Hospital de dia NA NA NA 11:49 | 1149 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11;‘:’&:00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 11:50 | 11:50 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11;‘:’&:00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 11:50 | 11:50 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/ ;g/ 20 11;‘:’&:00 M:aﬁa Admision NA NA NA 11:50 | 11:50 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11;‘:’;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 11:51 | 1151 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11::’\1/;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 11:51 | 1151 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11::’\3/;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 11:53 | 1155 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 112’:\3/;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 11:55 | 11:56 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%

Puesto sin

atender en

20/ ;g/ 2 112’:\3/;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 11:55 | 11:55 | 0:00:00 | NA NA 0 1 0 0% 1 DM—EgafAP—O 1 100% 0 NA mor:'ento

dela
muestra

20/ ;g/ 20 11;/;%’(\;;00 M:aﬁa s;i:’:n'i’g al 1 1 NA 11:56 | 11:58 | 0:02:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 11::;:00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 11:58 | 12:00 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 11::;:00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 11558 | 11:58 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 12:;’,&:00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 12:00 | 12:00 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 12:;’,\9/;00 M::a Urgencias NA NA NA 12:09 | 12:09 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 12:;;:00 M::a Urgencias NA NA NA 12:15 | 125 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 12:;;:00 M::a Rehabilitacién NA NA NA 1213 | 1213 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 12:;&:00 M::a LEQ NA NA NA 1214 | 1214 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Estado
de los indi Identificac
Ne Ne Total sistem nd;ce iony
Total de Moment as de — Identificac uniformid
. Momen errore e a1
de Sistemas toenel oenel contro < del as ion de los ad de las
Sistem para . que se I de siste puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
EY coger Gl atiende turnos | —— -~ atendid durante DESVIACION i6 que nes
extrae ma de .
para turno al turno oK/ | la atienden
5 el turno . llama .
coger  operativ extraido Fuera observaci los
[EX 5
turno os de sala 6n (N2) puestos
ervici - o
servici (N2 OK)
o)
20/ ;g/ 2 12’:&’00 M::a Informacién NA NA NA 1216 | 1217 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20 12’:&’00 M::a Admision NA NA NA 12:16 | 1216 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 12’:&’00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1226 | 12:31 | 0:05:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
20/ ;g/ 20 12::’3:00 M::a Hospital de dia NA NA NA 12:32 | 1234 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 12::; 00 M::a Informacién NA NA NA 12:35 | 1235 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/ ;g/ 20 12::&:()0 M::a Admisién NA NA NA 1236 | 1236 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/20 | 12:36:00 | Man
/ 20/ o :a”a Citaciones 1 1 100% | 1236 | 12:38 | 0:02:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
20/ ;g/ 2 12::;:()0 M::a Urgencias NA NA NA 1239 | 1240 | 0:01:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 120000 | Mo | genabittacion | NA NA NA | 1240 | 1240 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
20/10/20 | 12:4200 | Mafia | o ione0 1 1 100% | 1242 | 1243 | 00100 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP_O 3 100% 1 50% enel
20 PM na 001 momento
dela
muestra
20/ ;g/ 20 12::’3:00 M::a Informacion NA NA NA 12:46 | 1247 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
20/10/20 | 12:43:00 | Mafia | Atencion al 1 1 NA 1243 | 1253 | o010:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
20/ ;g/ 2 12::;:00 M::a LEQ NA NA NA 12:49 | 1251 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/20 | 12:53:00 | Man .
/ 20/ v :a”a Informacion NA NA NA 1253 | 12:53 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/10/20 | 12:53:00 | Man )
/ 20/ o :a”a Admision NA NA NA 1253 | 12:53 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/2! 12:54: fi i6
0/10/20 | 12:54:00 | Mafia | Atencion al 1 1 NA | 1254 | 1306 | 01200 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
20/10/2! 12:56: fi i6
0/10/20 | 12:56:00 | Mafia | Atencion al 1 1 NA | 1256 | 1318 | 02200 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
20/ ;g/ 2 1:(;;00 M::a Informacién NA NA NA 13:07 | 13:08 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/10/20 | 1:10: A
o/ zg/ 0 P?\AOO M::a Admisién NA NA NA 13:10 | 1311 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

20/10/20 1:11:00 Mafa

I on 12 | nformacion NA NA NA 1311 | 1321 | 00000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/ ;g/ 20 1:;;00 M::a LEQ NA NA NA 13:16 | 13:17 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 1:;1;'00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 13:17 | 1318 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 1:1(’)\;00 M::a Urgencias NA NA NA 1320 | 1323 | 0:03:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 1:1;00 M::a Hospital dedia | NA NA NA 1325 | 1325 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 1:1;00 M::a Informacién NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
Puesto sin
atender en
2071020 | 1:26:00 | Mafia | )\ gy NA NA NA | 1326 | 1327 |o00m00 | NA | NA 1 1 0 0% 1| DM-EBCARD 1 100% 0 NA e
20 PM na 001 momento
dela
muestra
20/10/20 | 1:28: Mafia | Atencién al
0/10/20 8:00 | Mafia | Atencidna 1 1 NA 1328 | 1333 | 0:05:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
20/10/20 | 1331 Mafi
O/zg/ 0| 100 MamR | gq NA NA NA | 1333 | 1337 |00400 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/20 | 138 Mafi
o 23/ 0| 1300 VA pehapilitacion NA NA NA 13:38 | 1339 | 00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/20 | 1:40: Mafi
o 23/ 0| A0 VAR gencias NA NA NA 13:40 | 1340 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 2 200%
20/ ;g/ 20| B0 | Mo pnformacion NA NA NA 1343 | 1344 | 00100 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 1:4;;00 M::a Admisién NA NA NA 1343 | 1344 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 0 | Mama g NA NA NA | 1343 | 1345 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2071020 | 1:45:00 | Mafia | Atencién al 1 1 NA | 1345 | 1346 |o00100 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
20/ ;g/ 20| a0 | Mela g NA NA NA | 1346 | 1348 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/10/2! 1:50: A -
O/Zg/ 0| LS00 | AR itaciones 1 1 100% | 13:50 | 13:50 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
20/ ;g/ 2 1:‘2;00 M::a Hospital de dia NA NA NA 1351 | 1351 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 zﬁfo M::a LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

20/ ;g/ 20 2%;'00 M::a Informacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
20/ ;g/ 2 2%;'00 M::a Admision NA NA NA 1421 | 1423 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 2%}\;'00 M::a s::':r:fg al 1 1 NA 1421 | 1421 | 0:00:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 Z:iboo M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 Z:iboo M:aﬁa LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 Z:ﬁ;‘oo M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1428 | 14:30 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 zzﬁfo M:aﬁa Citaciones 1 1 100% | 1433 | 14:33 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
20/ ;g/ 20 211‘:\200 M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 1434 | 1434 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 2:5;;'00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 14:55 | 14:55 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 2:5;;'00 M:aﬁa Admisién NA NA NA 1455 | 14:56 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 211;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1435 | 1435 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 2:?);00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1435 | 1435 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 2:‘;?\;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1440 | 1442 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 2:5;;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 1454 | 14:56 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 3:(;?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1500 | 15:08 | 0:08:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 3:(;;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1502 | 1505 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 4:(;7\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1602 | 16:03 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 4:(;5,’\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1605 | 16:05 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 4:1?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1610 | 16:10 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 2 4%?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 1620 | 1620 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 4:?)?\200 Tarde | Urgencias NA NA NA 1630 | 1632 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 154 de 412



efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Moment asde — i Identificac uniformid
. Momen errore
de Sistemas toenel oenel contro < del as n de los ad de las
Sistem para que se I de E puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
atiende turnos | —— -~ atendid durante DESVIACION atencién y que nes
extrae ma de S . q
llama la horario. atienden
- observaci (N2 OK) los
6n (N2) puestos
(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

20/ ;g/ 2 411?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:40 | 16:40 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 4:5P?\;|00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:50 16:51 | 0:01:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20/ ;g/ 003 :(;?\;IOO Tarde | Urgencias NA NA NA 17:00 17:00 | 0:00:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
200720 | 41590 | targe | Informacién NA NA NA | 1615 | 1645 | 0:00:00 [ NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
200720 | 41590 | targe | informacién NA NA NA | 1615 | 1645 | 0:00:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 20 4:1?\;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:23 | 16:23 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| 435590 | tarde | informacién NA NA NA | 1635 | 1635 |000:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| #9300 | tarde | informacion NA NA NA 16:43 | 1643 | 00000 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 20| #5500 | Tarde | informacion NA NA NA | 1655 | 1655 |000:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
20/ ;g/ 0| :gi;loo Tarde | Informacién NA NA NA 17:06 17:06 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 &i?\fo M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:29 8:41 0:12:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20070 | 82080 | Mafla | gq NA NA NA 850 | 52 | 00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20020 | 8200 | Mafa | gytracciones NA NA NA 851 | 57 | 00600 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
2/ ;g/ 20| 8500 | Maa | Gitaciones 1 1 100% | 851 | 852 | 00100 | Ok 0 0 3 2 67% 1| PMECARO 3 100% 2 w0 | e
dela
muestra
2/ ;g/ 20| 8000 | Mo | ntormacien NA NA NA 850 | 853 |003:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
21/ ;g/ 20| 89300 | Mo | pntormacion NA NA NA 853 | 855 |00200 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
21/ ;g/ 20| 82000 | Mo | pdmision NA NA NA 850 | 853 |003:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2120720 | 2300 | Mafa | i NA NA NA 853 | 55 | 00200 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23020 | BES00 | Maa | ocpitaldedia | NA NA NA 855 | ®s6 | 00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

EY coger atiende turnos
observaci los

para turno AT al turno (oK /
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

2/ ;g/ 20 &SAG,\;IOO M::a Extracciones NA NA NA 8:56 907 | 0:11:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 8:5A7,\;|00 M::a s::':r:fg al 1 1 NA 8:57 858 | 0:01:00 | Ok 0 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 &SA?\;IOO M::a LEQ NA NA NA 8:59 859 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 9:2\?\?0 M:aﬁa Informacion NA NA NA 9:00 9:00 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20 9:2\3’\;'00 M:aﬁa Admision NA NA NA 9:03 910 | 0:07:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 9:1\1,\;00 M::a ?Zi?ecr:fz al 1 1 NA 9:11 9:11 | 0:00:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 9:2\7,\;00 M:aﬁa ’;;i:’ecr:i’g al 1 1 100% 9:07 9:08 | 0:01:00 | Ok 0 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 S:ii;loo M:aﬁa Informacion NA NA NA 9:05 914 | 0:09:00 | NA NA 0 2 2 33% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20 9;;3’\;?0 M:aﬁa Admisién NA NA NA 9:13 913 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 9:}&00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 9:14 915 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
21/ ;g/ 2 9:3&00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 9:24 925 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 9112,\:/'00 M::a Urgencias NA NA NA 9:32 934 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 9:15’\:Aoo M::a Hospital de dia NA NA NA 935 935 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 9:1?\;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 9:35 935 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 33% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 2 911‘;’\;00 M:aﬁa Admisin NA NA NA 9:36 9:41 | 0:05:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 9117,\;00 M::a ’::Z”:r'ft’g al 1 1 NA 9:37 939 | 0:02:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 9’17,\;00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 9:37 9:40 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 9’1?\;00 M::a Urgencias NA NA NA 9:40 9:40 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 9"2?\;'00 M::a Informacion NA NA NA 9:50 9553 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
21/ ;g/ 2 9"2?\;'00 M::a Admisién NA NA NA 9:50 9:50 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 102,\3/;00 M:aﬁa s;i:’:n':g al 1 1 NA 10:07 | 10:14 | 0:07:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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2/ ;g/ 2 102’3;00 M::a LEQ NA NA NA 10:14 | 10:17 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 102400 | M3 1 citaciones 1 1 100% | 10:14 | 10:14 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
2/ ;g/ 2 10’:’3;00 M::a Hospital de dia NA NA NA 10:20 10:23 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
213020 | 102200 | Mafa | 1o macign NA NA NA | 1022 | 1022 |000:00 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
213020 | 102200 | Mafa | goncien NA NA NA | 1022 | 1022 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 102300 M:aﬁa ’:;ec:’ecr']‘t’z a 1 1 NA 1023 | 1023 | 0:00:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 | 1027:00 | Maa | onabilitacion | NA NA NA | 1027 | 1027 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| 103800 | M3 | pdmision NA NA NA | 1038 | 1038 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 10:"\2/;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 10:42 10:44 | 0:02:00 [ NA NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20 10:1’\2/;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 10:42 10:44 | 0:02:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 102’\2/;00 M:aﬁa Citaciones 1 1 100% 10:52 10:55 | 0:03:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
2/ ;g/ 20| 108500 | Mafia |\ g q NA NA NA | 1056 | 1058 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 103500 | M3 | penabilitacion NA NA NA | 1059 | 1101 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20/| 102400 | Mo | rgencias NA NA NA | 1014 | 1015 |o00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 100 | M3 | penabilitacion | NA NA NA | 1151 | 1151 | 00000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 100 | Mafia | ¢ q NA NA NA | 1153 | 1155 | 00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| LS00 | Mo | jnformacion NA NA NA | 1155 | 1156 |00100 | NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| L8600 | Mafia ’:;Z”:r']‘t’: al 1 1 NA | 1156 | 1158 | 00200 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 1800 | Mo | penabiltacion NA NA NA | 1158 | 1200 |002:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 uf;:oo M::a LEQ NA NA NA 11:58 11:58 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 120000 | Mafia | yrgencias NA NA NA | 1200 | 1200 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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21/ ;g/ 20 12’:’3’00 M::a Urgencias NA NA NA 12:09 | 12:09 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12’:& 00 M::a Urgencias NA NA NA 1215 | 1215 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12’:’\3/' 00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 1213 | 1213 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 122400 | Mot g q NA NA NA 1214 | 1214 |000:00 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 122000 1 Mo jnformacien NA NA NA 1216 | 1217 | 00100 [ NA | NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12::&:()0 M::a Admisién NA NA NA 1216 | 126 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender

21710720 | 12:26:00 | Mafia | 0o 1 1 100% | 1226 | 12:31 | 0:05:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1| DM-EBCARD 3 100% 2 100% enel

20 PM na 001 momento

dela
muestra
21/ ;g/ 2 12::’\2/;00 M::a Hospital dedia | NA NA NA 1232 | 1234 | 0:02:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| 123800 | M3 | pgmision NA NA NA | 1236 | 1236 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/10/20 | 1236:00 | Man
/ zg/ 0 :’300 2 | citaciones 1 1 100% | 1236 | 1238 | 002:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
21/10/20 | 12:39:00 | Man
/ zg/ 0 :’300 218 | urgencias NA NA NA 1239 | 1240 |0:01:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

2/ ;g/ 20| 12000 | Mot penailtacion NA NA NA 1240 | 1240 |000:00 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 12::,3:00 M::a Informacién NA NA NA 1246 | 1247 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
21/10/20 | 124300 | Mafia | Atencién al 1 1 NA | 1243 | 1253 | o100 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20 PM na paciente
2/ ;g/ 20| 1200 | Mata e q NA NA NA | 1249 | 1251 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| 120500 | Mo | jntormacion NA NA NA | 1253 | 1253 |000:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
21/1020 | 12:5400 | Mafia | Atencién al 1 1 NA | 1254 | 1306 |012:00 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20 PM na paciente
21/10/20 | 12:56:00 | Mafia | Atencin al 1 1 NA 1256 | 13:18 | 0:22:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

20 PM na paciente
21/ ;g/ 2 1:(;;00 M::a Informacion NA NA NA 13:07 | 1308 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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2/ ;g/ 20 1:;?\200 M::a Admisién NA NA NA 1310 | 1311 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 11;;(’0 M::a LEQ NA NA NA 13:16 | 1317 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 11;7\;00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 1317 | 1318 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 1:1_;00 M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 1325 | 1325 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 1:1?\;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
2/ ;g/ 20 1:1;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 1:1?\;00 M:aﬁa ’;;i:’ecr:i’g al 1 1 NA 1328 | 1333 | 0:05:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 1:3;;(’0 M:aﬁa LEQ NA NA NA 13:33 | 1337 | 0:04:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 1:15’5\;'00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1338 | 1339 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 1:‘;?\;'(’0 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 13:40 | 1340 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 2 200%
21/ ;g/ 2 1:‘;;(’0 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1343 | 1344 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20 LﬁfO M:aﬁa Admision NA NA NA 1343 | 1344 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 LﬁfO M:aﬁa LEQ NA NA NA 1343 | 1345 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 1:4;;00 M:aﬁa ’;;i:’:n': al 1 1 NA 1345 | 1346 | 0:01:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 1:‘;‘;’\;'00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 13:46 | 1348 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 1:':’,?\;'00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1350 | 13:50 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 2 67%
21/ ;g/ 2 1":’,;00 M::a Hospital de dia NA NA NA 1351 | 1351 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 z’ﬁfo M::a LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 z’ﬁfo M::a Informacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
21/ ;g/ 2 z’ﬁfo M::a Rehabilitacion NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 Zzﬁ\fo M:aﬁa LEQ NA NA NA 1421 | 1422 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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2/ ;g/ 2 2%;00 M::a Urgencias NA NA NA 14:28 | 14:30 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20 2:5;;00 M::a Citaciones 1 1 100% 14:33 14:33 | 0:00:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 3 100%
21/ ;g/ 20 2:5:’1\;'00 M::a Hospital de dia NA NA NA 14:34 14:34 | 0:00:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 2:5;;00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 14:55 14:55 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
2/ ;g/ 20 2:5;;00 M:aﬁa Admisién NA NA NA 14:55 14:56 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 2:3;;00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 14:35 | 14:35 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20/] 23500 | Maa | pgimision NA NA NA | 1435 | 1435 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 2:‘;?\;'00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 14:40 14:42 | 0:02:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 20| 2oW0 | Mo yrgencias NA NA NA | 1454 | 1456 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 3:(;?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 15:00 15:08 | 0:08:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 3:(;300 Tarde | Urgencias NA NA NA 15:02 15:05 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 4%00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:02 16:03 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 4:(;;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:05 16:05 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
u/ ;g/ 20 4:'1)?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:10 | 16:10 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
u/ ;g/ 20 41?)?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:20 | 16:20 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
n/ ;g/ 20 4:?,?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:30 | 16:32 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 4:‘;?\200 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:40 16:40 | 0:00:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 4:‘:’,?\;00 Tarde | Urgencias NA NA NA 16:50 16:51 | 0:01:00 [ NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 41‘:”\;'00 Tarde | Informacién NA NA NA 16:15 16:15 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
21/ ;g/ 2 41‘:”\;'00 Tarde | Informacién NA NA NA 16:15 16:15 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 4:i;0° Tarde | Informacién NA NA NA 16:23 16:23 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
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21/ ;g/ 2 4:5;;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:35 | 16:35 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 411;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:43 16:43 | 0:00:00 [ NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 4:5;\;00 Tarde | Informacion NA NA NA 16:55 16:55 | 0:00:00 [ NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ el :(;f’s\;loo Tarde | Informacién NA NA NA 17:06 | 17:06 | 0:00:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 11:‘&‘00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 11:44 | 1147 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
22/ ;g/ 20 11;‘\"\7/;00 M:aﬁa Informacién NA NA NA 11:47 | 11:51 | 0:04:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
22/10/20 | 11:50:00 | Mafia Ate'ncic'm al 1 1 NA 11:50 12:01 0:11:00 ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
22/ ;g/ 20| 120200 | Moa | g q NA NA NA | 1202 | 1205 [003:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 12300 | MoMa | genailtacion | NA NA NA | 1223 | 1213 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 2 12::;:00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 12:16 12:16 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 2 12::; 00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 12:15 12:16 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12::,300 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1217 | 1218 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20 12::,300 M:aﬁa Informacion NA NA NA 12:18 | 1221 | 0:03:00 | NA NA 0 2 1 50% 0 N/A 2 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 123500 | Mo | ntormacien NA NA NA | 1219 | 1222 |00300 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20| 12700 | Mafia | ¢ q NA NA NA | 1227 | 1229 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 122800 | Maa | gorabilitacion | NA NA NA | 1228 | 1229 |o00m00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 123000 | Mo | yrgencias NA NA NA | 1230 | 1230 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
2/ ;g/ 20 12:P3’\2/| 00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1232 | 12:36 | 0:04:00 | Ok 0 0 3 1 33% 1 DM—E;&CAP—O 3 100% 1 100% m;n::r'\ ‘o
dela
muestra
2/ ;g/ 20 12::,300 M::a Hospital de dia NA NA NA 12:37 | 1237 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 161 de 412



efaRaftd PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION atencién y que nes
la atienden

EY coger atiende turnos
observaci los

para turno AT al turno (oK /
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

2/ ;g/ 20 12’:;’00 M::a Informacion NA NA NA 1239 | 1241 | 0:02:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
22/ ;g/ 2 12’:;’00 M::a Informacion NA NA NA 1239 | 1240 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
1 Puesto
sin atender
22/ ;g/ 2 12’:&’00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1244 | 1248 | 0:04:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM—Eoso—chP-o 3 100% 2 100% m:r::Lm
dela
muestra

22/ ;g/ 20 12::,3;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 12:48 | 1249 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 20 12::&:00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 12:50 | 12:51 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 20 11:‘;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 11:47 | 1151 | 0:04:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 20 12::’;:00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1217 | 1218 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

2/ ;g/ 20 12:;;:()0 M:aﬁa Admision NA NA NA 1218 | 1221 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

2/ ;g/ 20 12:5300 M:aﬁa Admision NA NA NA 1219 | 1222 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 12::;:00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1239 | 1241 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 12::;:00 M:aﬁa Admision NA NA NA 1239 | 1240 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 20 1:(;;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 13:03 | 13:06 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 0 NA

2/ ;g/ 20 13(;7\;00 M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 13:07 | 1309 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 1:'1)?\;'00 M:aﬁa Admisin NA NA NA 1310 | 13:11 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

2/ ;g/ 2 1:}1);00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1311 | 13:11 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%

2/ ;g/ 2 11?\;00 M::a LEQ NA NA NA 13:16 | 13:17 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 111;'00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 1317 | 1318 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 1%(’)\;'00 M::a Urgencias NA NA NA 1320 | 1323 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%

22/ ;g/ 2 1%5’,\;'00 M::a Hospital de dia NA NA NA 1325 | 1325 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION que nes
la atienden

atiende turnos
observaci los

extrae ma de
llama

6n (N2) puestos

(N2 OK)

Turno que se
as coger
ara turno
P: . el turno altur’nu o
coger  operativ extraido Fuera

turno os de

daen

9 sala
Servici

o)

2/ ;g/ 20 1%;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
22/ ;g/ 2 1%;00 M::a Admision NA NA NA 1326 | 1327 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 2 1%;00 M::a s::':r:fg al 1 1 NA 1328 | 1333 | 00500 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 20 1:3;?\;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 1333 | 1337 | 0:04:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 20 1:3;?\300 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1338 | 1339 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
22/ ;g/ 20 1:‘;?\;'00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 13:40 | 13:40 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 2 200%
22/ ;g/ 20 1:‘;;00 M:aﬁa Informacion NA NA NA 13:43 | 1344 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
2/ ;g/ 20 1:4;?\;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 13:43 | 1344 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 &ii;loo M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:08 812 | 0:04:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:(/1?\;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:09 809 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:;4:\;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 8:14 814 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 8:1\%00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 8:16 816 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 s:moo M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:19 822 | 0:03:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 s:izl\;loo M:aﬁa Informacion NA NA NA 8:22 829 | 0:07:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
23/ ;g/ 2 &i?\;loo M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:29 841 | 0:12:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:3::\;'00 M::a Informacion NA NA NA 8:39 842 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
23/ ;g/ 2 8:1?\200 M::a Extracciones NA NA NA 8:40 851 | 0411:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:1?\;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:40 842 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:13,\;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 8:43 844 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:1‘?\;00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 8:45 847 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 &i?\;loo M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:50 852 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
delos | . . Identificac
. Indice g
N2 N2 Total sistem de iony
Total de Moment as de — i Identificac uniformid
. Momen errore . 2 - Y.
de Sistemas toenel oenel contro < del as n de los ad de las
Sistem para que se I de E s puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio
EY coger atiende turnos | —— -~ i la atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno al turno (oK / la atienden
5 el turno a q
coger  operativ extraido Fuera observaci los
turno os de 6n (N2) puestos
Servici (N2 OK)

o)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

23/ ;g/ 20 &SAl,\;IOO M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:51 857 | 0:06:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
23/ ;g/ 2 8:5;’\;'00 M::a Citaciones 1 1 100% 8:51 852 | 0:01:00 | Ok 0 0 3 1 33% 1 DM—EOSEICAP-O 3 100% 1 100% m:r::r"m
dela
muestra
23/ ;g/ 20 8:‘:’\?\;'00 M::a Informacion NA NA NA 8:50 853 | 0:03:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
23/ ;g/ 20 8:‘:’\3,\;00 M::a Informacion NA NA NA 8:53 855 | 0:02:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
2/ ;g/ 2 8:‘:’\?\;'00 M:aﬁa Admision NA NA NA 8:50 853 | 0:03:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 8:‘:’\3,\;00 M:aﬁa Admision NA NA NA 8:53 855 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 Szi‘?\fo M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 8:55 856 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:5&00 M:aﬁa Extracciones NA NA NA 8:56 9:07 | 0:11:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:5A7,\;|°° M:aﬁa LEQ NA NA NA 8:57 858 | 0:01:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 8:5;\;'00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 8:59 859 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 9:(/1?\;'00 M:aﬁa Urgencias NA NA NA 9:00 9:00 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 10::,1\/;00 M:aﬁa s;i:’:n'i’g al 1 1 NA 1021 | 1022 | 0:01:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 10::,\2/;00 M:aﬁa Extracciones NA NA NA 1022 | 1022 | 0:00:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 10::,\2/;00 M:aﬁa LEQ NA NA NA 1022 | 1022 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 10::,\3/;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1023 | 1023 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 10::,\7/;00 M:aﬁa Hospital de dia NA NA NA 1027 | 1027 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 102300 M:aﬁa Informacion NA NA NA 1038 | 10:38 | 0:00:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
23/ ;g/ 2 102300 M:aﬁa Admisién NA NA NA 1038 | 1038 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 2 10:‘,\2/;00 M:aﬁa Rehabilitacion NA NA NA 1042 | 1044 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 33% 0 N/A 1 100% 1 100%
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

Estado
de los fndice Identificac
Ne Ne Total sistem Tde iony
Total de Momen Moment asde er;re i Identificac uniformid
de Sistemas oenel contro | — , -~ as n de los ad de las
puestos ocurridas cODIGO DE puestos de personas Observacio

A toenel s del
Sistem para que se I de E

o atendid durante DESVIACION atencién y que nes
la atienden

EY coger atiende turnos
observaci los

para turno AT al turno (oK /
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

23/ ;g/ 2 10:"3’00 M::a Informacién NA NA NA 1043 | 1044 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
2/ ;g/ 20 10:1’3’00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 1042 | 1044 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
23/10/20 | 10:46:00 | Mafia | oo 1 1 100% | 1046 | 10:51 | 0:05:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP_O 3 100% 2 100% enel
20 AM na 001 momento
dela
muestra
23/ ;g/ 20 10;‘:”\2/;00 M::a Citaciones 1 1 100% | 1052 | 1055 | 0:03:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
%/ ;g/ 20| 109800 | Mata | g q NA NA NA | 1056 | 1058 |002:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
%/ ;g/ 20| 10800 | MoMa | penabiltacion | NA NA NA | 1059 | 1101 |00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/10/20 | 113800 | Mafia | Atenciénal 1 1 NA | 1138 | 1140 |[o002:00 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
23/;3/20 HE300 | Man2 1 nformacion NA NA NA | 1130 | 1142 |003:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
23/;3/20 100 | MaM2 | Citaciones 1 1 100% | 11:42 | 11:49 | 0:07:00 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
23/10/20 | 1149:00 | Man
3/ zg/ 0| MO0 | VA | pospitaldedia | NA NA NA | 1149 | 1149 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 112’3;00 M::a LEQ NA NA NA 11:50 | 1150 | 0:00:00 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
%/ ;g/ 20| 000 | Mo | pnformacion NA NA NA | 1150 | 1150 |0:00:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
23/ ;g/ 2 11::3;00 M::a Admisién NA NA NA 11550 | 11:50 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/10/20 | 115100 | Mah )
/ 20/ am o2 | Rehabiltacion NA NA NA 1151 | 1151 | 00000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
%/ ;g/ 20| SO0 | Mot | yrgencias NA NA NA | 1151 | 1151 | 00000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/;3/20 SO0 | Mafa | eq NA NA NA | 1153 | 1155 | 00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/10/2! 11:55: i i
3/ zg/ O | TS0 | VA nformacion NA NA NA | 1155 | 1156 |00100 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
23/10/2! 11:55: A
3/ zg/ 0| MO0 | A | pgmision NA NA NA | 1155 | 1155 | 00000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/10/2! 11:56: fi i6
3/10/20 S6:00 | Mafia | Atenciénal 1 1 NA 11:56 | 11:58 | 0:02:00 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 AM na paciente
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Estado
de los fndice Identificac
N2 Ne Total sistem Tde iony
Total de Moment as de — i Identificac uniformid
. Momen errore - Y.
de Sistemas toenel oenel contro < del as n de los ad de las
Sistem para que se I de E puestos ocurridas céDIGO I?E puestos de personas Observacio
EY coger atiende turnos | —— -~ atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno AT al turno (oK / la horario. atienden
observaci (N2 OK) los
6n (N2) puestos
(N2 OK)

que se
extrae ma de

llama
daen
sala

coger  operativ extraido Fuera
turno os de
Servici
o)

23/ ;g/ 20 11’:’3’00 M::a Rehabilitacisn NA NA NA 11558 | 1200 | 0:02:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 11’:’3’00 M::a LEQ NA NA NA 11:58 | 11:58 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12’:’3’00 M::a Urgencias NA NA NA 12:00 | 12:00 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 122500 1 Mo rgencas NA NA NA 1209 | 12:09 | 00000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/ ;g/ 20 122500 1 Mo rgencas NA NA NA 1215 | 1215 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12::& 00 M::a Rehabilitacion NA NA NA 1213 | 1213 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20 12::&:00 M::a LEQ NA NA NA 1214 | 1214 | 0:0000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 2 12::;:()0 M::a Informacién NA NA NA 1216 | 1217 | 0:01:00 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
2/ ;g/ 20| 120800 | M3 | pgmision NA NA NA | 1216 | 1216 |000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
23/10/20 | 12:26:00 | Mafia | oo 1 1 100% | 1226 | 12:31 | 0:05:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1 DM_ES_CAP_O 3 100% 2 100% enel
20 PM na 001 momento
dela
muestra
2/ ;g/ 20| 123200 | Moa | ospitaldedia | NA NA NA 12:32 | 1234 | 00200 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 123500 | Moma | jnformacion NA NA NA 12:35 | 1235 | 00000 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
23/ ;g/ 2 12?300 M::a Admisién NA NA NA 1236 | 1236 | 0:00:00 | NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
%/ ;g/ 20| 122800 | M3 1 itaciones 1 1 100% | 12:36 | 12:38 | 0:0200 | Ok 0 0 3 3 100% 0 N/A 3 100% 1 33%
%/ ;g/ 20| 122N00 | Mo | yrgencias NA NA NA | 1230 | 1240 |o00100 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
2/ ;g/ 20| 124000 | Mo | genabittacion | NA NA NA | 1240 | 1240 |o000:00 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 Puesto
sin atender
23/10/20 | 12:42:00 | Mafia | cioo oo 1 1 100% | 1242 | 1243 | 0:01:00 | Ok 0 0 3 2 67% 1| PMESCARD 3 100% 1 50% enel
20 PM na 001 momento
dela
muestra
23/ ;g/ 2 12::’3':00 M::a Informacion NA NA NA 1246 | 1247 | 0:01:00 | NA NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 1 50%
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Estado
de los fndice Identificac
N2 N2 Total sistem T iony
Total de Moment asde — Identificac uniformid
. Momen errore
de Sistemas toenel oenel contro < del as n de los ad de las
Sistem para que se I de S puestos ocurridas CODIGO DE puestos de personas Observacio
que se . siste ¥ - s
EY coger extrae atiende turnos ma de atendid durante DESVIACION atencién y que nes
para turno el turno al turno (oK / E la horario. atienden
coger  operativ extraido Fuera S observaci (N2 OK) los
daen oy
turno os de “sala 6n (N2) puestos
Servici b (N2 OK)
o)
23/10/20 | 12:43:00 | Mafia | Atenciénal 1 1 NA 1243 | 1253 | 01000 | Ok 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
%/ ;g/ 20 12:‘,\9/;00 M:a"a LEQ NA NA NA 1249 | 1251 | 0:02:00 | NA NA 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
%/ ;g/ 20 12:;,\3/;00 M:a"a Informacién NA NA NA 1253 | 1253 | 0:00:00 | NA NA 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
%/ ;g/ 20 12:;\3;00 M::a Admisién NA NA NA 1253 | 1253 | 0:00:00 | NA NA 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
23/10/20 | 1255400 | Mafia | Atencién al 1 1 NA 12:54 | 1306 | 0:12:00 | Ok 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
23/10/20 | 12:56:00 | Mafia | Atencién al 1 1 NA 1256 | 1318 | 022:00 | Ok 0 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
20 PM na paciente
G6: % de
sistemas 10 e % de
de , 6d i
aa 6 de puestos de
gestion empo e
puesto encié
de turno de endido bic ende
100% espera 0:01 . 92,94% 21 . 100% bie 95,79%
llamada e . ormad
. promed 0
operativ promed .
0 promedio
0s 0 promedio
(promed
io)
Posible
de
0 da
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de Madrid

e Desglose de los datos relacionados con la desviacién DC_ES_CAP_0001:

Dia 19/10/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
atendidos
Admision 1 0 1
Citaciones 3 2 1
19/10/2020 Mafiana

Informacion 2 1 1
L. E. Q. 1 0 1
Informacion 19/10/2020 Tarde 2 1 1
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Dia 20/10/2020:

N2 de puestos en la

N2 de puestos

Déficit de personal

Sala atendidos
Admisién 1 0 1
Citaciones 3 2 1
20/10/2020 Mafiana

Informacion 2 1 1

L.E. Q. 1 0 1
Informacion 20/10/2020 Tarde 2 1 1

Dia 21/10/2020:

N2 de puestos en la

N2 de puestos

Déficit de personal

Sala atendidos
Citaciones 3 2 1
21/10/2020 Mafana
Informacion 2 1 1
Informacion 21/10/2020 Tarde 2 1 1
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de Madrid
Dia 22/10/2020:
N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal
Sala atendidos
Citaciones 3 2 2
22/10/2020 Mafiana
Informacion 2 1 1
Dia 23/10/2020:

N2 de puestos en la N2 de puestos Déficit de personal

Sala atendidos

Citaciones 23/10/2020 Mafana 3 2 1
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

auren

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

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera ) operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
A de o Entrada + Resumen de
nimero en Locucién solicita Tiempo de la llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al P segundos / N2 de
A Locucion +
hasta que area . llamadas totales
Tiempo de
comienza la correspondie
a Llamada en
locucién de nte, hasta Espera) (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|F NP|No NP|No
. procede|Salta procede|La
NP- Tiempo uera de - . NP|No -
. una locucién 1001Si, la maquina
Labor Hamada de horario. Salta ue dice que calidad de la procede|No después de
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 20 NP|De 0a 30 una locucién No q" q - me ha NP|No P "
al . Cita Cita L, ) el horario conexion . la locucién,
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos que dice que . - atendido procede
LV N " ¢ para citas es telefénica es N ha cortado
personal medido) el horario ninguna
N de lunes a adecuada. la
para citas es R persona. .
viernes, de conversacié
de lunes a "
R tres a nueve". n.
viernes, de
tres a nueve".
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
Illamar salta NP|No
una primera procede | Tras
locucion que seleccionar la
medala opcion Citas,
NP- Tiempo opeién de salta una 1001si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de seleccionar locucién que calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucion 3 NP|De 0a30 Citas, pero No indica que - P p P
al I Cita Cita L conexion contacto con contacto con | contacto con
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos cuando marco para coger - . . .
LV N L N telefénica es ninguna ninguna ninguna
personal medido) esta opcion citas he de
adecuada. operadora. operadora. operadora.
hay otra llamar de
locucion que Lunes a
me indica que Viernes en
para coger horario de
citas he de 15:00
llamar de
Lunes a
Viernes en
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario de
15:00 a 21:00
horas.
100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Al
llamary
NP- Tiempo NP| Flujo de seleccionar la ) NP|No NP|No NP|No
Llamada de llamada opcion 100]Si, la procede|No procede|No procede|No
Labor | Mediodia/S . . . R i Hospital de calidad de la
Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucion 2 NP|De 0a30 COMPLETO|LI No . L sellegaa sellegaa sellegaa
al obremesa . ’ ’ L. Dia, salta una conexion
opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no segundos amo en > . hablar con hablar con hablar con
LV (13-17) N N locucién que telefénica es . . .
personal medido) horario de me indica: 2decuada ninguna ninguna ninguna
13:00 “para habla.r . operadora. operadora. operadora.
con Hospital
de Dia debera
llamar en
horario de
08:00
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI 100]Si, me
marcar, tras
pasan con el
escuchar la .
locucién de area
. . solicitada. | Al
bienvenida, N
) seleccionar la
selecciono la opcion Salud
NP- Tiempo op.mon Mental, sale 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
- Llamada de Hospital de L N procede|No
Labor | Mediodia/s . N . ., una locucién calidad de la procede | No procede | No
Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 Diay, No . - llego a
al obremesa i . N que indica: conexion llego a hablar | llego a hablar
opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos seguidamente " - I I hablar con
LV (13-17) N Para hablar telefonica es con ningun con ningun Lo
personal medido) ,sale una ningun
L. con Salud adecuada. operador. operador.
locucién que operador.
T Mental
indica: "Para <
debera llamar
hablar con ¥
Salud Mental en horario de
. 08:00 a 15:00
debera llamar
. de Lunes a
en horario de Viernes"
08:00 a 15:00 :
de Lunes a
Viernes".
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
de bienvenida
y marcar la
. opcion de
NP Tiempo salud Mental, 1001, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Lamada de salta una pasan con el calidad de la procede|No procede|No procede|No
Noche (22- | Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De0a 30 - No . -
al - L locucién que drea conexién hablo con hablo con hablo con
8) opcién Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos . - P - A A
LV ersonal medido) indica que solicitada. | Sal telefdnica es ningun ningun ningun
P para hablar ud Mental. adecuada. operador. operador. operador.
con Salud
Mental hay
que llamar en
horario de
08:00a 15:00
de Lunes a
Viernes.
NP|Flujo de
llamada NP|No
COMPI;ETO |Al procetde |Al NP|No
seleccionar la seleccionar la
- ! procede|Salta
N extension con extension .
NP- Tiempo . . una locucién
la que deseo correspondien 1001Si, la N
Llamada de - N que informa NP|No
Labor " . R L. contactar, la te, la locucion calidad de la . . NP|No
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 " No L L ddnde estds procede | Es
al ) Cita Cita L locucién me me indica que conexién procede|Es
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos - " - llamando y te - una
LV ersonal medido) indica que debo llamar telefonica es ide la una locucién. Jocucién
P "debo llamar de 3a9horas adecuada. pic ) :
extension con
de 3a9horas de lunes a .
N la que quieres
de lunes a viernes para .
. comunicar.
viernes para concertar una
concertar una cita".
cita".
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
e atienden la 100]Si, me
NP- Tiempo ceextono e | wois,a
Labor Hamada de departamento solicitada.|Par | calidad ée la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 5 Locucion 3 NP|De 0 a 30 P N No o - procede|No procede|No procede | No
al . Cita Cita L. estipulado, a citas conexion " . L.
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos . - hay atencién hay atencién | hay atencién
Lv ersonal medido) perola atienden de telefonica es ersonal ersonal ersonal
P atencion en 15a21h.de adecuada. P : P : P :
este lunes a
departamento viernes.
esdel15a21
h. de lunes a
viernes.
NP- Tiempo NP|Flujo de NP|No . NP|No NP|No NP|No
llamada 100]Si, la
Llamada de procede|Las N procede|Las procede|Las procede|Las
Labor " . X L, COMPLETO|L y calidad de la N y )
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 13 Locucién 0 NP|De 0 a30 ) No citas se " citas se citas se citas se
al . Cita Cita - as citas no se . conexion . . .
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos ) atienden en . atienden en atienden en atienden en
LV . atienden en ) telefénica es N ) :
- personal medido) N horario de horario de horario de horario de
horario de adecuada.
tarde. tarde. tarde. tarde.
tarde.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
NP- Tiempo 0| Me tienden asar‘l conel 100]si, Ia
Labor Fluio Llamada de lallamada al Llamada P irea calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn " sin 3 Locucion 17 NP|De 0a30 primer tono. | Incompleta-Corte - ) procede|No procede|No procede|No
al . L e INTERRUM L. . solicitada. |A conexion " . Lo
13) opcion ostico ostico atencion (no segundos Selecciono la de llamada . hay atencién hay atenciéon | hay atencién
LV PIDO N - los 3 tonos se telefonica es
personal medido) opcién de personal. personal. personal.
L ) corta la adecuada.
Radiodiagndst
X R llamada.
ico, se deriva
la llamada, y
al tercer tono
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
se corta la
llamada.
NP|Flujo de 0|No, no me NP|No
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No rocede|Tra
NP- Tiempo INTERRUMPID drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras ps 3 tonos
Labor Fluio Llamada de O|Tras 3 Llamada solicitada. |Tra 3tonosy 15 3 tonosy 15 3tonosy 15 15 se undZs
al Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital INTER:(UM sin 12 Locucién 15 NP|De 0a 30 tonosy 15 Incompleta-Corte | s3tonosy 15 segundos se segundos se segundos se e cgr‘ta a
13) opcion Dia Dia atencion (no segundos segundos se de llamada segundos se corta la corta la corta la
LV PIDO N llamada
personal medido) corta la corta la llamada antes | llamada antes | llamada antes
antes de
llamada antes llamada antes de llegar al de llegar al de llegar al )
P e e llegar al drea
de llegar al de llegar al areaindicada. | dreaindicada. | &reaindicada. o
PR P indicada.
area indicada. drea indicada.
NP|Flujo de 0|No, no me
NP- Tiempo llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
Labor Fluio Llamada de INTERRUMPID Llamada drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
al Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn INTER:{UM sin 12 Locucion 29 NP|De 0a30 O|Tras 6 Incompleta-Corte | solicitada.|Tra 6 tonos y 29 6 tonos y 29 6 tonos y 29 s 6 tonosy
LV 13) opcion ostico ostico PIDO atencion (no segundos tonosy 29 de llamada s 6 tonos y 29 segundos se segundos se segundos se 29 segundos
- personal medido) segundos se segundos se corta la corta la corta la se corta la
corta la corta la llamada. llamada. llamada. llamada.
llamada. llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 0|No, no me
NP- Tiempo llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
Labor Fluio Llamada de INTERRUMPID Llamada drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
al Mafiana (9- | Marcando Salud Salud INTER:{UM sin 12 Locucién 19 NP|De 0 a 30 O|Tras 4 Incompleta-Corte | solicitada.|Tra 4 tonosy 19 4 tonosy 19 4 tonosy 19 s 4 tonosy
LV 13) opcion Mental Mental PIDO atencion (no segundos tonosy 19 de llamada s4tonosy 19 segundos se segundos se segundos se 19 segundos
- personal medido) segundos se segundos se corta la corta la corta la se corta la
corta la corta la llamada. llamada. llamada. llamada.
llamada. llamada.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
NP- Tiempo llamada drea 100]Si, la
Labor | Mediodia/s i LIarrllada de' ) COMPI{TOlL s}ollc}ltada |Me | calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
Marcando . y Flujo sin 23 Locucién 0 NP|De0a 30 a locucion me No indica que es conexion procede|Es
al obremesa ) Cita Cita L - . procede|Es procede | Es
opcion COMPLETO atencion (no segundos indica que es de una hora telefonica es L " una
LV (13-17) N una locucién. una locucion. -
personal medido) parael concreta de adecuada. |Se locucion.
horario de 15 15a21, se escucha bien.
a 21 horas. corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
NP|N
e atiende una NP|No NP|No [No
locucion al procede|Al procede|Al procede| Al
X 100]Si, me . . marcar el
X primer tonoy marcar el drea | marcar el drea .
NP- Tiempo pasan con el . L L area que
al marcar el . 100]Si, la que solicito que solicito L
Labor | Mediodia/S Llamada de area que area calidad de la sale una sale una solicito sale
Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 3 NP|De0a 30 L No solicitada. | Sol . . " una locucién
al obremesa - o P . solicito sale - . conexion locucién que locucion que
opcién Ostico Ostico COMPLETO atencion (no segundos . icito el drea - - - que me
LV (13-17) N una locucion telefénica es me indica que | me indica que -
personal medido) - de indica que
que me indica - . adecuada. debo llamar debo llamar
Radiodiagndst debo llamar
que debo N de lunes a de lunes a
ico. . . de lunes a
llamar de viernesde 8a | viernesde 8a .
viernes de 8
lunes a 15. 15.
. als.
viernes de 8 a
15, finalizando
la llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo COMPLETO|L 100]Si, me ,
Llamada de allamada se pasan con el 100]i, la
L Mediodi li li I NP|N NP |N NP|N
abor ediodia/s Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 5 Locucién 10 NP|De 0 a 30 realiza No drea calidad fj,e 2 [No [No INo
al obremesa . L o . correctament - conexion procede|locuc | procede|Locu | procede|Loc
opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos solicitada.|Ra - ) . )
LV (13-17) N e, una - P telefonica es ion cién ucion
personal medido) " diodiagndstic
locucién nos o adecuada.
indica el
horario de
atencion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amoy
selecciono la
opcién
correspondien
te para hablar
NP- Ti salud ] p
Lamada 'e(;:;p" If;:ntZIue 100]Si, me 10015, la NP[No NP|No NP[No
Labor Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 2 NP|De 0a30 inmediatamen No pasaln conel calidad fj,e la procede|No procede|No procede| No
al - - drea conexién se habla con se hablacon | sehablacon
21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos te, salta una - - - - P
LV ersonal medido) locucion solicitada. | Sal telefdnica es ningin ningin ningln
P indicando que ud Mental. adecuada. operador. operador. operador.
para hablar
con Salud
Mental tengo
que llamar en
horario de
08:00 a 15:00
horas de lunes
aviernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el
area
. solicitada. |Si,
NP- Tiempo N:L:ggade la centralita 100]Si, I
Labor Llamada de COMPLETO|L me pone con calidad (;Ie a NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucién 5 NP|De0a 30 2 llamada se No Salud mental conexion procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
Ly 21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos realiza pero la telefénica es eleccion eleccion seleccion
= personal medido) locucién me automatica. automatica. automatica.
correctament . adecuada.
o informa que
: debo llamar
en horario de
mafiana de
8:00 a 15:00.
1 .
NP Flujo de 001Si, me
llamada pasan con el
area
LE L
CacTI':n':ad.li;Osle solicitada. | Si,
y R me pasan con
Llal\:ada Tled";PO cor:::tIZr:ent el drea 100]si, la NP|No NP|No rc:\lc';L’:TEn
Labor solicitada calidad de la procede|En procede|En P
Noche (22- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0a30 e, una No - todo
al . Cita Cita i ) pero, conexion todo todo
8) opcién COMPLETO atencion (no segundos locucién que . momento es
LV ) ) responde una telefonica es momento es momento es
personal medido) informa que i i 9 una
locucién que adecuada. una locucién. una locucién. .
para coger . locucién.
citas es en informa que
horario de para coger
15:00 2 21:00 citas es en
. horas ) horario de
i 15:00 a 21:00
e Trempo NP Flujo de 100(Si,me |  100]Si,Ia NP INo
Lab . llamad | lidad de | NP|N: NP| N
007 | Mafana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 4 NP|De0a30 amada No pasaln cone catica N ,e 2 INo INo procede|Es
al ) Cita Cita L COMPLETO|L drea conexién procede|Es procede|Es
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos . . " - una
LV N allamada se solicitada.|Sol | telefénica es una locucién. una locucién. -
personal medido) N L locucion.
realiza icito Citas. adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
correctament
e.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|El
menu 100]Si, me
. principal me pasan con el
Llar\rlr:)ada Tle:;po indica la area 100]Si, la
Labor Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 12 NP|De0a 30 opcion que No soI|C|tada.!Ma calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
al - Cita Cita L debo escoger rco la opcién conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos ) N P . - -
LV . y después una de citas enel telefonica es cion. cion. ucién.
personal medido) . .
grabacion me menudy me adecuada.
indica el transfieren a
horario en el citas.
que hay que
realizar la
llamada.
NP|Flujo de NP|No NP[No NP|No NP|No
NP- Tiempo llamada rocede|No rocede|No rocede|No procede| No
P COMPLETO|N 100(Si,me | P p p Ilega a sonar
Labor Llamada de o llega a sonar 2san con el llega a sonar llega a sonar llega a sonar ningdn tono
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 5 Locucidn 0 NP|De 0a30 N g, No P ) ningun tono. ningun tono. ningun tono. e . :
al ) Cita Cita L ningln tono. drea N . ) Me dice que
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos " . " Me dice que Me dice que Me dice que N
LV . Me dice que el solicitada. | Cit ) N ) el horario de
personal medido) N el horario de el horario de el horario de .
horario de as. . " . citas es de
" citasesde 15 | citas es de 15 citas es de 15
citas es de 15 15a21
a 21 horas. a 21 horas. a 21 horas.
a 21 horas. horas.
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
A NP|Flujo de NP|No
NP- Tiempo llamada NP|No NP|No NP|No NP|No rocede|Tra
Labor Fluio Llamada de INTERRUMPID Llamada procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras P <15
al Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion INTER:{UM sin 5 Locucién 15 NP|De 0 a 30 O|Tras 15 Incompleta-Corte | 15 segundos, 15 segundos, 15 segundos, 15 segundos, segundos, al
13) opcion es es atencion (no segundos segundos, al de llamada al no marcar al no marcar al no marcar al no marcar 8 ’
Lv PIDO . L L L, L no marcar
personal medido) no marcar habitacion se habitacion se habitacion se habitacion se habitacion
habitacién se cuelga. cuelga. cuelga. cuelga.
se cuelga.
cuelga.
100]Si, me
pasan con el
area
NP|Flujo de solicitada.|Me
NP- Tiempo llamada pasan a citas y 100[$i, Ia
Labor Llamada de COMPLETO|M contesta una calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 2 Locucién 8 NP|De0a 30 e tramitan No locucién L procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al ) Cita Cita i - conexion " . "
LV 13) opcién COMPLETO atencion (no segundos correctament diciendo que telefénica es ada sin ada sin mada sin
- personal medido) e hastael para pedir cita operadora. operadora. operadora.
adecuada.
departamento debo llamar
solicitado. en horario de
15:00 a 21:00
delunes a
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
seleccionar la
opcidn Citas,
NP- Tiempo salt?luna 100|Sf, me 100154, Ia NP|No NP|No NP|No
Llamada de locucién que N procede|No procede|No procede|No
Labor o . R L. - pasan con el calidad de la
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0 a 30 indica que No . L llego a llego a llego a
al ) Cita Cita . ) area conexion
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos para gestion . . - contactar con | contactar con contactar
LV ) N solicitada.|Cit | telefonicaes - o Lo
personal medido) de citas ningun ningun con ningun
. as. adecuada.
deberd llamar operador. operador. operador.
en horario de
15:00 a 21:00
horas de
Lunes a
Viernes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando
. selecciono la
NP- Tiempo opcién Citas, 100(Si, me 10015, la NP|No NP|No NP|No
Llamada de L N procede|No
Labor " . R L una locucion pasan con el calidad de la procede | No procede | No
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0a30 L No . - llego a
al ) Cita Cita i me indica que drea conexion llego a hablar | llego a hablar
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos - . . A I hablar con
LV ) para hablar solicitada.|Cit | telefdnicaes con ningun con ningun L
personal medido) 5 ningln
con citas hay as. adecuada. agente. agente.
agente.
que llamar de
15:00 a 21:00
horas de
Lunes a
Viernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
NP|Flujo de procede | No
llamada me pasan la
NP- Tiempo CF)MPLETOIFI llamada 10014, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de ujo completo, porque la calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0 a 30 me atienden No locucién " P P P
al . Cita Cita - . - conexién me ha me ha me ha
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos en el primer indica que . . . .
LV . . telefonica es atendido atendido atendido
personal medido) tono, salta para citas se
L adecuada. personal. personal. personal.
locuciény al ha de llamar
marcar opcién en horario de
citas salta 15:00 a 21:00
de L
. NP|Flujo de
NP- Ti . .
Lamada e llamada 100{$f, me 100]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana (9- | Marcando . ] Flujo sin 1 Locucion o NP|De 02 30 COMPLET9|U No pasaln conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al . Cita Cita - na locucién drea conexién ada de ada de mada de
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos L . . P . o .
LV . indica que hay solicitada. | Cit telefonica es marcacion en marcacion en marcacion
personal medido) L . .
que llamar por a. adecuada. locucion. locucién. en locucion.
la tarde.
. NP|Flujo de
Lla":; " T'i;:;"" llamada 100(Si, me 10015, la NP[No
Labor Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucidén 0 NP|De 0 a 30 COMPLETO|L No pasarn conel calidad .d,e la NP|No NPINo procede| Es
al ) Cita Cita i allamada se drea conexion procede | Es procede | Es
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos N . . ‘. ) una
LV ) realiza solicitada.|Me | telefénica es una locucion. una locucidn. -
personal medido) 5 locucion.
correctament pasan a citas. adecuada.
e.
NP|Flujo d 100]Si,
NP- Tiempo IILml;jga ¢ pasaL ::L)TZI 1001Si, la
Labor | Mediodia/S . LIarrlwda de. . COMPLETO|LI drea calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando . " Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 No - L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al obremesa ) Cita Cita L amada solicitada. |La conexién - - .
opcién COMPLETO atencion (no segundos " P - eleccién eleccién seleccion
LV (13-17) N realizada locucion me telefonica es o . .
personal medido) . automatica. automatica. automatica.
correctament informa que adecuada.
e. debo llamar
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en llamada atendidas por
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca de (Desde que se Entrada + Resumen de locucién que
nimero en Locucién solicita Tiempo de la llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al Locufl on + segundos / N2 de
hasta que area Tiempo de llamadas totales
comienza la correspondie Llama':la en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
de 15:00 a
19:00.
NP|No
NP|Flujo d de| T
“Lmlgga ¢ NP|No NP|No NP|No NP|No p'°°‘:5e| r
NP- Tiempo procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras
COMPLETO|Tr segundos,
_— Llamada de 5 segundos, 5 segundos, 5 segundos, 5 segundos,
Labor | Mediodia/S . R L. as 5 segundos, sale la
al obremesa Marcando Cita Cita Flujo sin 5 Locucion 5 NP|De 0a30 sale la No sale la sale la sale la sale la Jocucién que
Ly (13-17) opcion COMPLETO atencion (no segundos Jocucién que locucién que locucién que locucién que locucién que indicacign
- personal medido) o q indicacion que | indicacién que | indicacion que | indicacion que
indicacién que X X Ny X que el
el horario de el horario de el horario de el horario de el horario de horario de
B citasesde 15 | citasesde 15 | citasesde 15 citas es de 15 N
citas es de 15 citas es de
15
NP|Flujo de
NP|N
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No roce}jel"m
NP- Tiempo INTERRUMPID procede | Tras procede|Tras procede|Tras procede|Tras P <18
Labor | Mediodia/s ) ) Flujo Llamada de_ ) O|Tras 18 Llamada 18 segundosy | 18 segundosy | 18 segundosy | 18 segundosy segundos y 4
al obremesa Marcando Hospital Hospital INTERRUM sin 5 Locucion 18 NP|De 0a30 segundosy 4 | Incompleta-Corte 4 tonos, la 4 tonos, la 4 tonos, la 4 tonos, la tonos, la
LV (13-17) opcion Dia Dia PIDO atencion (no segundos tonos, la de llamada llamada se llamada se llamada se llamada se IIamad:a se
- personal medido) llamada se cuelga cuelga cuelga cuelga cuelga
cuelga automaticame | automaticame | autométicame | automaticame g .
P automdtica
automaticame nte. nte. nte. nte.
nte mente.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No NP|No ro'\clepcljgloTra
NP- Tiempo INTERRUMPID procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras P <18
A . Llamada de O|Tras 18 Llamada 18 segundosy | 18 segundosy | 18 segundosy | 18 segundosy
L M Fl . 4
abor ediodia/s Marcando Salud Salud uio sin 5 Locucién 18 NP|De 0a 30 segundosy 4 | Incompleta-Corte 4 tonos, la 4 tonos, la 4 tonos, la 4 tonos, la segundosy
al obremesa . INTERRUM L, tonos, la
opcion Mental Mental atencion (no segundos tonos, la de llamada llamada se llamada se llamada se llamada se
LV (13-17) PIDO N llamada se
personal medido) llamada se cuelga de cuelga de cuelga de cuelga de
cuelga de
cuelga de forma forma forma forma forma
forma automatica. automatica. automética. automatica. .
L automética.
automdtica.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
n ?I mend 100]Si, me
inicial
. pasan con el
selecciono .
radiodiagndsti area
NP- Tiempo solicitada.|Tra .
Llamada de co, tras estola s seleccionar 100Si, la
L .
abor Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 10 NP|De 0 a 30 IIama.da se No en el mend la calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al ) o e i transfiere al i conexion procede|locuc | procede|locuc | procede]|loc
21) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos ) opcion . ) ) ")
LV ) area telefonica es ion ion ucion
personal medido) - buscada, la
solicitada, adecuada.
llamada se
donde una N
. transfiere a
grabaciéon me e
o radiodiagnésti
indica el
. co.
horario para
ponerme en
contacto con
ellos.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr NP|No
as marcar la
. procede|Me
NP- Tiempo opcién de la sale
P marcacion e 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de automatica, automaticame calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 6 Locucién 0 NP|De 0 a 30 ! No nte una "
al ) . . i sale . conexion ada de ada de mada de
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no segundos o locucién L o . .
LV " automaticame S telefénica es marcacion marcacion marcacién
personal medido) indicdndome . . n
nte una adecuada. directa directa directa
) que he de
locuciéon
P llamar en otro
indicindome X
horario.
que he de
llamar en otro
horario.
NP|Flujo de 0|No, no me NP|No
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No rocede|Tra
NP- Tiempo INTERRUMPID drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras P s17
Labor Fluio Llamada de O|Tras 17 Llamada solicitada.|Tra 17 segundos 17 segundos 17 segundos seaundos de
al Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion INTER:RUM sin 5 Locucion 17 NP|De 0a30 segundos de | Incompleta-Corte | s 17 segundos de espera se de espera se de espera se egs era se
21) opcion es es atencion (no segundos espera se de llamada de espera se cuelga de cuelga de cuelga de P
LV PIDO N cuelga de
- personal medido) cuelga de cuelga de forma forma forma forma
forma forma automaticala | automaticala | automaticala .
- " automdtica
automatica la automatica la llamada. llamada. llamada.
la llamada.
llamada. llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo llamadas
P P Duracion de la .
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
NP |Flujo de ! NP|No
IFluj pasan con el NP|No NP|No l
llamada drea rocede|Salta NP|No rocede|Salta procede |Sal
INTERRUMPID - P L procede|Salta P L tauna
solicitada. | Sal una locucién L. una locucién .
O|Salta una [ una locucién [ locucién que
. ) tauna que indica L que indica .
NP- Tiempo locucién que L. que indica que indica que
. locucién que que para que para
Labor Fluio Llamada de indica que Llamada indica que hablar con para hablar hablar con para hablar
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital " sin 5 Locucién 11 NP|De 0 a 30 para hablar Incompleta-Corte 9 L. con esta L. con esta
al . i i INTERRUM L. para hablar esta seccion . esta seccion o
21) opcion Dia Dia atencion (no segundos con esta de llamada seccién tengo seccién
LV PIDO . L. con esta tengo que tengo que
personal medido) seccion tengo . que llamar en tengo que
seccién tengo llamar en N llamar en
que llamar en N horario de 8 a N llamar en
N que llamaren | horariode 8 a horario de 8 a )
horariode 8 a ) 15 horas de horario de 8
horario de 8 a 15 horas de 15 horas de
15 horas de lunes a a 15 horas
15 horas de lunes a . lunes a
lunes a . viernes. . de lunes a
y lunes a viernes. viernes. .
viernes. . viernes.
viernes.
NP|Flujo de NP|No
IFluj NP|No NP|No |
llamada rocede|Salta NP|No rocede|Salta procede |Sal
COMPLETO|S P L procede|Salta P L tauna
una locucién - una locucién )
alta una - una locucién - locucién que
. 9 que indica L que indica -
NP- Tiempo locucién que e para que indica que e para indica que
Labor Llamada de indica que hc;blar: con para hablar hc;blar: con para hablar
Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 5 Locucion 13 NP|De 0a30 para hablar No NP|No . con esta . con esta
al i P P L esta seccion L esta seccion .
21) opcién ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos con esta procede seccion tengo seccion
LV ) iz tengo que tengo que
personal medido) seccién tengo que llamar en tengo que
llamar en N llamar en
que llamar en . horario de 8 a . llamar en
N horariode 8 a horariode 8 a .
horario de 8 a 15 horas de horario de 8
15 horas de 15 horas de
15 horas de lunes a a 15 horas
lunes a N lunes a
lunes a . viernes. . de lunes a
y viernes. viernes. .
viernes. viernes.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Fluj NP|N
IFlujo de NP|No NP|No NP|No INo
llamada rocede|Salta rocede|Salta NP|No rocede|Salta procede|sal
COMPLETO|S P L P L procede |Salta P - ta una
una locucién una locucién - una locucién -
alta una - - una locucién - locucién que
. - que indica que indica L que indica L
NP- Tiempo locucién que que indica que indica que
- que para que para que para
Labor Llamada de indica que hablar con hablar con para hablar hablar con para hablar
Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 5 Locucién 11 NP|De0a 30 para hablar No 9 o con esta o con esta
al - L. esta seccion esta seccion L esta seccion -
21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos con esta seccion tengo seccion
LV N - tengo que tengo que tengo que
personal medido) seccion tengo que llamar en tengo que
llamar en llamar en . llamar en
que llamar en . . horario de 8 a . llamar en
N horariode 8a | horario de 8a horariode 8 a .
horario de 8 a 15 horas de horario de 8
15 horas de 15 horas de 15 horas de
15 horas de lunes a a 15 horas
lunes a lunes a N lunes a
lunes a . . viernes. . de lunes a
. viernes. viernes. viernes. .
viernes. viernes.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
llamada area
. COMPLETO|Al solicitada.|Me
NP- Tiempo seleccionar el sale una 100]Si, la
Labor Hamada de areaalos locucién calidad (;Ie la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 No - L procede|No procede|No procede|No
al ) - e - pocos diciendo que conexion
21) opcién 6stico 6stico COMPLETO atencion (no segundos . hablo con el hablo con el hablo con el
LV . segundos me para hablar telefonica es
personal medido) o™ personal. personal. personal.
indica una con adecuada.
locucién que Radiodiagndst
debo llamar ico debo
de8al5del llamarde 8a
15 horas de L
) NP|Flujo de 100]si, me
NP- Tiempo pasan con el .
Llamada de llamada area 100]sf, la NP|No
Lab . COMPLETO|L . lidad de | NP|N NP |N
avor Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 6 NP|De 0a30 I No solicitada.|Me calical N ,e 2 [No [No procede | Es
al ) L allamada se conexién procede|Es procede|Es
21) opcién Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos R pasan con - . - una
LV N realiza telefonica es una locucién. una locucién. .
- personal medido) salud mental, locucion.
correctament adecuada.
o pero no es
i este el

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Pagina 188 de 412



O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario, para
atenderme.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI
primer tono 100|Sf, me
de llamada
pasan con el
salta una .
locucién area
. solicitada. |Tra
automatica .
- s seleccionar
indicando a .
ué hospital 1a opcién
a radiodiagnosti
estoy coenel
NP- Tiempo llamando, y " .
Llamada de detallando las Ilst'ado de 190|S|’ la NP|No NP|No NP|No
Labor - - . R i ) opciones, se calidad de la
Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 3 Locucion 0 NP|De 0a30 diferentes No . L procede|No procede|No procede|No
al L . e - N activa una conexion . s e
21) opcién ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos opciones. Tras " o hay atencién hay atencion hay atencion
LV . . locucién telefonica es
personal medido) seleccionar la . personal. personal. personal.
. automatica adecuada.
opcién de -
e que indica
radiodiagnosti .
R que atienden
co, se activa Lo
i al pablico de 8
una locucién
o al5h.de
automatica
- lunes a
que indica que .
. viernes, y se
atienden al cortala
publico de 8 a llamada
15 h. de lunes )
aviernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]si, me
llamada pasaln conel
area
COI\:I:;Z‘(I;O IE solicitada. | Si,
momento, es la locucién me
NP- Tiempo o pasa con .
1
Labor Llamada de ur;T k;csl;?rzz v Salud Mental cal%Jal:ZeleaIa NP|No NP|No NP|No
al Noche (22- | Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 c;)n Salud No pero suena conexin procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
LV 8) opcién Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos Mental. me otra locucion telefénica es eleccion eleccion seleccién
- personal medido) . ! que dice que automatica. automatica. automadtica.
informa que adecuada.
debo de para hablar
llamar en con Salud
horario de Mental hay
§ i que llamar de
8:00 daelLS'OO 8:00 a 15:00.
de L
1 .
NP Flujo de 001Si, me NP[No
pasan con el NP|No NP|No
NP- Tiempo llamada drea procede|Me procede|Me procede|Me
COMPLETO|M . 1001Si, la L o indican que
Labor Llamada de e indican que solicitada. | Me calidad de Ia indican que el | indican que el el horario
al Noche (22- | Marcando Cita Cita Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De0Oa 30 ol horariqu No indican que el conexion horario para horario para ra pedir
8) opcion COMPLETO atencion (no segundos L horario para - pedir cita es pedir cita es p P
LV N para pedir cita L telefénica es cita es de 15
personal medido) pedir cita es de15a21 de15a21
esdel15a21 adecuada. a 21 horas
de15a21 horas de lunes | horas de lunes
horas de lunes . . de lunes a
. horas de lunes aviernes. aviernes. N
aviernes. X viernes.
aviernes.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100[Si, me NP[No
llamada pasan con el NP|No NP|No rocede | Me
) COMPLETO|M drea procede|Me procede|Me p )
NP- Tiempo Lo - . Lo o indican que
e indican que solicitada.|Me 100|Si, la indican que el | indican que el )
Labor Hamada de el horario indican que el calidad de la horario para horario para el horario
Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De 0 a 30 N No N - " " para pedir
al . . para pedir horario para conexion pedir para pedir para
8) opcion es es COMPLETO atencion (no segundos " - para llamar
LV N parallamar a pedir para telefonica es llamar a las llamar a las
personal medido) o L alas
las llamar a las adecuada. habitaciones habitaciones habitaciones
habitaciones habitaciones esde8.30a esde830a esde8.30a
esde8.30a esde830a 20.30 horas. 20.30 horas. 20.30 h;)ras
20.30 horas. 20.30 horas. | )
. 100]Si, me
NP|Flujo d !
[Flujo de pasan con el NP|No NP|No NP|No NP|No
llamada .
drea procede|Me procede|Me procede|Me | procede|Me
) COMPLETO|M - o o Lo f
NP- Tiempo e indican que solicitada.|Me | indican que el | indican queel | indicanqueel | indican que
Labor Llamada de ol hcrar?o indican que el horario para horario para horario para el horario
al Noche (22- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De0a 30 ara llamar a No horario para llamar a llamar a llamar a para llamar
8) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no segundos P . llamar a Hospital de Hospital de Hospital de a Hospital
LV ) Hospital de " . . . .
personal medido) diacsde8a Hospital de diaesde8a diaesde8a diaesde8a de dia es de
diaesde8a 15 horas, de 15 horas, de 15 horas, de 8a 15 horas,
15 horas, de
lunes a 15 horas, de lunes a lunes a lunes a de lunes a
. lunes a viernes. viernes. viernes. viernes.
viernes. .
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
alocucion
NP- Tiempo inicial nos NPINo .
Llamada de indica el menu procede|La 100]si, la
Labor Noche (22- | Marcando . . Flujo sin 10 Locucién 0 NP|De0a 30 para No !ocgcnon calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
al . Cita Cita L. . indica el conexion procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
8) opcién COMPLETO atencion (no segundos seleccionar lo N . ) i L
LV N horario al que | telefénica es ion ion ucion
personal medido) que buscamos
debemos adecuada.
y la segunda
- llamar
locucién nos
indica el
horario de
atencién
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
NP- Tiempo asla Plrimera NP|No )
Uamada de locucion, que procede|La 100]Si, la
Labor Noche (22- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 12 Locucién 0 NP|De0a 30 nos |nd’|ca el No Io?uc!on nos calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
al ) - e - menu de indica el conexién procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
8) opcién ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos ) . o » i 2 ;2
LV . opciones, la horario en el telefénica es ion ion ucion
personal medido)
segunda nos que debemos adecuada.
indica el contactar
horario en el
que debemos
llamar.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|A NP|No
parece una procede|No,
NP- Ti | i0 |
lempo (,)cuuon salta lAJ,na 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de teniendo que locucion calidad de la rocede|Es rocede|Es rocede | Es
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0a 30 pulsar 1 para No informandom - P - P ) P L.
al ) Cita Cita i ) conexion una locucién una locucién una locucién
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos citas, equeel .
LV N . ) telefonica es en todo en todo en todo
personal medido) posteriorment horario de
) adecuada. momento. momento. momento.
e, salta otra citas es de
locuciéon 15:00 a 21:00
informando de L
del horario de
citas.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
llamada area
COMPLETO|Tr solicitada. |La
NP- Tiempo as seleccionar locucién
Uamada dep en la locucién inicial me 100]Si, la
Labor Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 10 Locucion 0 NP|De 0a30 |n|rt|:al, a No . pasa cF)r_1 el calidad .d,e la NPINo NPINo NPINo
al ) Cita Cita i opcién de drea solicitada conexion procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos N . ) ) ")
LV ) citas, la donde la telefénica es ion ion ucién
personal medido) . ;2
grabacién nos locucién nos adecuada.
indica que indica que
llamemos en llamemos de
el horario 15a21, de
adecuado. lunes a
viernes
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%k ok ok

RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]Si, me NP|No
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No procede|Sal
. COMPLETO|S drea procede|Sale | procede|Sale procede|Sale euna
NP- Tiempo . L. L. L. .
Uamada de ale una solicitada. | Sal una locucion una locucién una locucién locucién que
L | - | . L - L - |
abor Mafiana (9- | Marcando ) ] Flujo sin 15 Locucion o NP|De 02 30 Aocguon que No euna f)cquon que mdlcaA que |nd|caAque que mdlcaA |nd|c:{ quee
al . Cita Cita L. indica que el que indica que el horario el horario que el horario | horario para
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos . . . . : B
LV ersonal medido) horario para que el horario | para citas es para citas es para citas es citas es de
P citas es de 15 para citas es de15a21 de15a21 de15a21 15a21
a 21 horas de de15a21 horas de lunes | horas de lunes | horas de lunes horas de
lunes a horas de lunes aviernes. aviernes. aviernes. lunes a
viernes. aviernes. viernes.
NP|Llamada NP|No
FALLIDA| Al procede |Al
realizar la realizar la
informacis Lamad " v il s | 1001511
Lab Mant G | . Lo lidad de | NP|N NP|N NP|[N
avor Mafiana (9- antengoe n. enera Servicios Llamada sin 0 Locucién 0 NP|De0a 30 nos indica que Fuera de rango inicial nos catical N ,e 3 [No [No INo
al a espera- (Sin Marcar i i~ conexién procede |locuc | procede|locuc | procede|loc
13) L. Centrales FALLIDA atencion (no segundos nos indica que nos . » » .
LV operad@r opcioén- N telefonica es ion ion ucion
personal medido) mantengamos mantengamos
Operadora) adecuada.
alaespera, ala espera,
tras 3 tonos, tras 3 tonos la
la llamada se Illamada se
cuelga. cuelga.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|D
espues de NP|No
seleccionar el procede|Salta
NP- Tiempo i area f:le cita 'un'a locucién 100[$i, Ia NP|No
Labor Llamada de inmediatamen indicando que calidad de la rocede [Salta NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 1 Locucién 0 NP|De 0 a 30 te salta una No para gestionar " P L. procede|Sal
al - Cita Cita L L " conexién una locucién procede|Salta
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos locucién una cita debo . I L tauna
LV . - telefonica es indicando el una locucién. ”
personal medido) indicando que llamar en ) locucién.
! N adecuada. horario.
para gestionar horario de 15
una cita debo a 21 horas de
llamar en L
horario de 15
a 21 horas de
L
Lamad " iy NPINo | 1001Si I
L . i
abor |1 ana (9- | Marcando ) ) Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De0a30 | COMPLETO|F No procede|Una | - calidad de Ia NP[No NPINo NPINo
al L. Cita Cita L. maquina me conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos uera de - - i "
LV N . lleva hasta telefénica es cién cién ucion
personal medido) horario para N
" X Citas adecuada.
realizar Cita
NP|Flujo de
llamada .
NP- Tiempo COMPLETO|S 100]si, me .
" pasan con el 100]Si, la
Labor Hamada de e realizala drea calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 1 Locucion 4 NP|De 0a30 llamada No . L procede|Sal
al ) Cita Cita L solicitada.|Me conexién procede|Sale procede|Sale
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos correctament o 2 ;o euna
LV . . pasan con telefénica es una locucién. una locucién. )
personal medido) e. El horario 5 . locucién
cita. El horario adecuada.
es de tarde
es de tarde.
para coger
citas.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
Lamada " oonqueme | 1011
Labor Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 4 NP|De 0 a 30 NP|Flujo de No lleva calidad fj,e la NP[No NP[No NPINo
al - . llamada " conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién es es COMPLETO atencion (no segundos directamente P ) ") )
LV . COMPLETO . telefénica es cion cion ucion
personal medido) a seleccionar
. adecuada.
ntmero de
habitacion
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
. inicial, al
NP- Tiempo marcar la 100]Si, me 10015, la NP[No NP|No NP[No
Labor Hamada de opcidn de cita asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 2 Locucién 0 NP|De0a 30 P No P ) - P P P
al ) Cita Cita i sale drea conexion ada de ada de mada de
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos e . . L o - i
LV N automdticame solicitada.|Cit | telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) . . .
nte una a adecuada. directa directa directa
locucién
indicandome
que he de
Ilamar en otro
horario.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]$i, me
llamada asan con el
COMPLETO|Al pasal
marcar el drea area
lici .|Sal
NP- Tiempo de citas, noda solicitada. | Sa .
Llamada de tonoy salta ta una 100]si, la NP|No
Labor | Mediodia/S . R L v . locucién calidad de la NP|No NP|No
Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 0 NP|De 0a 30 una locucion No . ) - procede|Sal
al obremesa . Cita Cita L. . " inmediatamen conexion procede|Salta | procede|Salta
opcion COMPLETO atencion (no segundos inmediatamen L. - o L. tauna
LV (13-17) N . te diciendo telefénica es una locucion. una locucidn. ")
personal medido) te diciendo locucion.
que para adecuada.
que para
concertar una
concertar una Ry
. cita se debe
cita se debe
llamar de 15 a
llamarde 15a 21 horas de L
21 horasde L
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada
P COMPLETO|Tr 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S Uamada de as marcar la pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando . " Flujo sin 2 Locucién 0 NP|De0a 30 e No . "
al obremesa . Cita Cita L. opciodn citas, area conexion ada de ada de mada de
opcién COMPLETO atencion (no segundos - . o 2 ;2 i
LV (13-17) . salta una solicitada.|Cit | telefonicaes marcacién marcacion marcacion
personal medido) L . . .
locucion que a adecuada. directa directa directa
el horario de
citas es otro
NP- Ti .
Llamada Ied"e1p0 100]Si, la
Labor Noche (22- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 0a30 NP|Flujo de No NPINo calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
al 3) opcién Cita Cita COMPLETO atencion (no segundos llamada procede|Hora conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P " g COMPLETO riode 15 telefénica es cién cién ucién
- personal medido)
adecuada.
NP- Ti .
Llamada Ied"e1p0 100]Si, la
Labor Noche (22- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 0a30 NP [Flujo de No NPINo calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
al 8) opcion Sstico sstico COMPLETO atencion (no seaundos llamada procede |Hora conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P . 8 COMPLETO riode 8 telefénica es cién cién ucion
- personal medido) 2decuada
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
e Trempo NP|No 1001}, la
Labor | Mediodia/S Marcando . } Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De 03 30 NP|Flujo de No procede'I’SaIta calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al obremesa opcion Cita Cita COMPLETO atencion (no seaundos llamada locucion conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P N 8 COMPLETO indicando el telefénica es cion cién ucion
personal medido) .
horario de 15 adecuada.
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|S pasan con el
NP- Tiempo alta la drea 100[$i, Ia
D- Llamada de locucién solicitada. | Sal calidad ée a NP|No NP|No NP|No
. | Mafana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 26 NP|De 0a 30 inicial, marco No ta la locucion L procede|No procede|No procede|No
Festi ) - - conexion
vo 13) opcién es es COMPLETO atencion (no segundos para hablar y me indica telefénica es hablo con hablo con hablo con
personal medido) con el drea de que marque personal personal personal
L . adecuada.
Habitaciones y en el teléfono
me pasan el n2de
correctament habitacion.
e.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO[S
erealiza
correctament
e lallamada.
Al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
NP- Tiempo indica que 100]Si, me
sD- Llamada de extension pasan con el
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucion 4 NP|De 0a30 tengo que No drea - procede|Sal

. Cita Cita L. . conexién procede|Sale | procede|Sale
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos marcar, al solicitada. | Me - . - euna
personal medido) marcar la pasan con telefénica es una locucidn. | una locucién. locucion.
. 3 adecuada.
extension no cita.
hay tonos y
pasan 4
segundos y
me atiende
una locucion
que me indica
que el horario
esde15a21
horas de lunes
aviernes.

10015, la

calidad de la NP|No NP|No NP|No

Festi
vo
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada de
inicio donde
me indica que
| .
) marque a 100(Si, me NP|No NP|No NP[No
NP- Tiempo opcidn con la .
N pasan con el 1001Si, la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Llamada de que necesito . N . . "
SD- o . R L drea calidad de la adasin adasin mada sin
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 6 NP|De 0 a 30 hablary al No - »
Festi . Cita Cita L. solicitada. | Sel conexion operadory operadory operadory
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos marcar la N -
vo " IR ecciono telefénica es me contesta me contesta | me contesta
personal medido) opciodn cita me » L. .
sale un hablar con adecuada. una locucién una locucién una locucién
cita. automética. automatica. automética.
contestador
que me da los
horarios y dias
en los que
debo llamar
para poder
gestionar una
cita.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L 100]Si, me
NP- Ti llamad | .
fempo alamada se pasancone 100[5i, la NP|No NP[No NP|No
SD- Hamada de ha realizado area calidad de la rocede | Es rocede | Es rocede | Es
. | Mafana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 correctament No solicitada. | Si, ) P - P - P o
Festi - Cita Cita - - P conexién una locucién una locucién | una locucién
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos e, lalocucion la locucién me .
vo N 5 telefonica es en todo en todo en todo
personal medido) me ha pasa con citas,
. adecuada. momento. momento. momento.
informado donde salta
que para citas otra locucién.
debo llamar
del
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
NP Tiempo COMPLETO|L drea
P a locucioén que solicitada. | Si, 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Hamada de salta una vez lalocucién de calidad de la procede| Es procede| Es procede| Es
. | Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0 a 30 No - - - L.
Festi . s s . pasada la entrada, me conexion una locucién una locucién una locucién
13) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos -
vo N llamada a pasa con telefonica es en todo en todo en todo
personal medido) - - .
radiodiagnosti radiodiagndsti adecuada. momento. momento. momento.
co me informa co donde salta
que debo una nueva
llamar de L locucion.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando
NP- Tiempo selecciono la
P opcidn citas 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Hamada de una locucién asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
. | Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 6 NP|De 0 a30 - No p . L p p P
Festi i Cita Cita L indica que area conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos ) - . . I - A
vo N para gestion solicitada.|Cit | telefonicaes con ningln con ningln con ningdn
personal medido) B
de citas hay as. adecuada. operador. operador. operador.
que llamar de
15:00 a 21:00
horas de
Lunes a
Viernes.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|U
na locucion
) indica que .
NP- Tiempo para hablar 100]si, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Hamada de con el servicio pasan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
. | Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 6 NP|De 0 a 30 No drea - P P P
Festi - P P - de - conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcién Ostico Ostico COMPLETO atencion (no segundos A solicitada.|Ra L - - P
vo N Radiodiagnést - P telefénica es con ningun con ningun con ningln
personal medido) . diodiagndstic
ico hay que o adecuada. operador. operador. operador.
llamar de .
08:00 a 15:00
horas de
Lunes a
Viernes.
NP|Flujo de
llamada .
NP- Tiempo COMPLETO| Al 1322115::1(;:; —
- Llamada de marcar la P . N ! NP|No NP|No NP|No
SD- Mediodia/S . . L, L, area calidad de la
. Marcando . . Flujo sin 1 Locucion 15 NP|De 0a30 opcion sale No . ) procede|No procede|No procede|No
Festi obremesa ) Cita Cita L L solicitada. | Sal conexién
opcién COMPLETO atencion (no segundos una locucién " . hablo con hablo con hablo con
vo (13-17) ) ) e una locucién | telefénica es
personal medido) informando . personal. personal personal
N informando adecuada.
del horario N
. del horario.
para pedir
cita.

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Pagina 202 de 412



O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
y tengo que .

Lla’:fada TIE(;T;PO marar, pla(:gll'lsg:(; 100]s, la NP|No
SD-, Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 5 NP|De 0a30 pasado 6 . No drea calidad fj,e la NPINo NP|No procede|Sal
Festi - - J L segundos y sin - conexién procede|Sale procede|Sale

13) opcién Ostico Ostico COMPLETO atencion (no segundos L solicitada.|Ra L . - euna
vo . salir ningun - .. telefdnica es una locucién. una locucién. L.
personal medido) diodiagnostic locucién.
tono, sale una o adecuada.
locucién que )
me indica que
para hablar
con el servicio
de
radiodiagndsti
co deberd
llamar en
horario de
mafiana de 8 a
15 horas de
lunes a
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
. COMPLETO|Tr .
NP- Tiempo as marcar la 100]si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de opcién de pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 2 Locucion 2 NP|De O a30 s . No drea -
al . L o . radiodiagnosti - conexion ada de ada de mada de
21) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos solicitada.|Ra - . - .
LV " co salta una R telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) L. diodiagndstic . . "
locucién o adecuada. directa directa directa
explicando el
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono 100]Si, me
de llamada
pasan con el
salta una .
locucién area
. solicitada.|Tra
automdtica .
- s seleccionar
indicando a L
ué hospital la opcién 1,
NP- Tiempo q esto para citas, se 100]si, Ia
sD- Llamada de Ilamandyo activa una calidad ée a NP|No NP|No NP|No
. | Mafana (9- | Marcando . . Flujo sin 3 Locucién 0 NP|De 0a30 ad No locucién - procede|No procede|No procede|No
Festi ) Cita Cita i detallando las i conexion L . -
13) opcién COMPLETO atencion (no segundos . automatica . hay atencién hay atenciéon | hay atencién
vo " diferentes - telefénica es
personal medido) N que indica personal. personal. personal.
opciones. Tras . adecuada.
. que atienden
seleccionar la .
oncidn 1. para al publico de
peion = pa 15a21h.de
citas, se activa
L lunes a
una locucién .
L viernes, y se
automatica
e indica que corta la
que Incica qu llamada.
atienden al
publico de 15
a2lh.de
lunes a
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
viernes, y se
corta la
llamada.
NP|Flujo de 100(Si, me rONCZL':TSal
llamada pasan con el NP|No NP|No P e una
NP- Tiempo COMPLETO|S drea . procede|Sale | procede|Sale .
- 100]Si, la - " locucién
sD- Llamada de aleuna solicitada. | Sal calidad de la una locucién una locucién indicando
. | Mafana (9- | Marcando . y Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De 0a30 locucién No e una locucién ) indicando que | indicando que
Festi Lo Cita Cita . m - conexion ) ) que el
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos indicando que indicando que . el horario es el horario es .
Vo " N N telefénica es horario es
personal medido) el horario es el horario es adecuada de15a21 de15a21 de 152 21
del15a21 de15a21 : horas de lunes | horas de lunes
. . horas de
horas de lunes horas de lunes aviernes. aviernes. lunes a
aviernes. aviernes. N
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|N
NP |Flujo de 100{$f, me roceLeTSal
llamada pasan con el NP|No NP|No P e una
NP- Tiempo COMPLETO|S drea . procede|Sale procede|Sale ")
- 100]si, la - ! locucién
sD- Llamada de ale una solicitada. | Sal calidad de la una locucién una locucién indicando
. | Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo sin 5 Locucion 0 NP|De 0 a 30 locucién No e una locucién - indicando que | indicando que
Festi " - - S conexion : ) que el
13) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos indicando que indicando que - el horario es el horario es .
vo . N N telefénica es horario es
personal medido) el horario es el horario es adecuada de8a15 de8a15 deg8ails
de8ai15 de8a15 : horas de lunes | horas de lunes
. . horas de
horas de lunes horas de lunes aviernes. aviernes. lunes a
aviernes. aviernes. .
viernes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
NP- Tiempo as marcar la 100| i, me 10014, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor Lamada de opcion de asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 2 NP|De0a 30 habitaciones, No p . L p P p
al ) - - drea conexién ada de ada de mada de
21) opcion es es COMPLETO atencion (no segundos salta locucién . - . . »
LV N P~ solicitada.|Ha | telefénica es marcacién marcacion marcacion
personal medido) automadtica . . . .
bitaciones adecuada. directa directa directa
para que
marques el
nimero de la
habitacion
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo COMPLETO|Tr
P as marcar la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de opcién de asan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 2 Locucion 12 NP|De0a 30 P . No P . - P P P
al ) ’ ’ L Hospital de drea conexién ada de ada de mada de
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no segundos ; . - . - .
LV N dia, tras unos solicitada.|Ho | telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) N . . . .
segundos de spital de dia adecuada. directa directa directa
silencio, salta
una locucién
diciendo el
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario de
atencion.
NP|Flujo de .
llamada 100]Si, me
COMPLETO|R pasan con el
. . area
Llar\rlr:)a-da Tle(;:po ei«}:;z;r:;)as la solicitada.|Tra 100|Si, la
SD- | Mediodia/s . ) L ! s seleccionar calidad de la NP|No NP|No NP|No
. Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 10 NP|De0a 30 marcamos No ) -
Festi obremesa opcion Cita Cita COMPLETO atencioén (no seaundos citas en el citasen el conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo (13-17) P ersonal medido) 8 mend inicial mend, una telefonica es cion cion ucion
P una Iacucic’ml grabacién nos adecuada.
nos indica el |nd|c_a el
horario de horario de
atencion atencion
NP|Flujo de .
IILm::da 100Si, me
. COMPLETO|Al pasa,n conel
NP- Tiempo marcar el drea area 1001Si, la
sD- | Mediodia/s Llamada de de cita me solicitada. | Al calidad (,ie a NP|No NP|No NP|No
Festi obremesa Marcando Cita Cita Flujo sin 1 Locucion 18 NP|De 0a30 sale una No marcar Cita conexion procede|No procede|No procede|No
vo (13-17) opcion COMPLETO atencién (no segundos locucién v me me sale una telefénica es hablo con hablo con hablo con
personal medido) o v locucién personal personal personal
indica el - adecuada.
horario de indicando el
llamada para '}T;:;Z:e
pedir Cita. )
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
NP- Tiempo seleccionar
Uamada dep Salud Mental, 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD-' Mediodia/S Marcando salud Salud Flujo sin 1 Locucién o NP|De 030 \'ma locucion No pasaln conel calidad fj,e la procede | No procede | No procede | No
Festi | obremesa " . informa que area conexion se contacta se contacta se contacta
opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos - - - - P
vo (13-17) . hay que solicitada. | Sal telefonica es con ningun con ningun con ningun
personal medido)
llamar en ud Mental. adecuada. operador. operador. operador.
horario de
08:00a 15:00
de Lunes a
Viernes.
NP|Flujo de
llamada
) COMPLETO|M 100]Si, me
NP- Tiempo arco el area asan con el 100]Si, la
Llamada de o €l are: pass s NP|No NP|No NP|No
SD- - - . . L. de diagndstico area calidad de la
.| Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucién 20 NP|De0a 30 No - L procede|No procede|No procede |No
Festi ) - J i y sale una solicitada. |La conexion
21) opcién 6stico 6stico COMPLETO atencion (no segundos - P - hablo con el hablo con el hablo con el
vo ersonal medido) locucién locucién me telefénica es ersonal ersonal ersonal
P ' informando informa del adecuada. P ’ P : P ’
del horario horario.
para
contactar.
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada
P COMPLETO|U 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Hamada de na locucién asan con el calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
.| Tarde (17- Marcando . " Flujo sin 1 Locucién 0 NP|De 0a30 . No p ) . P P P
Festi I Cita Cita L indica el area conexion se contacta se contacta se contacta
21) opcién COMPLETO atencion (no segundos N . . . - - A
vo N horario de solicitada.|Cit | telefénica es con ningun con ningun con ningln
personal medido)
llamaday a a. adecuada. operador. operador. operador.
continuacién
se corta.

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Pagina 208 de 412



O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. NP|No
NP|Flujo de :::(:)alnsrl;’or:; procede|Sal
llamada P e NP|No NP|No e
COMPLETO|S - procede|Sale procede|Sale | directament
. solicitada. | Sal . .
NP- Tiempo ale o 100]Si, I directamente | directamente euna
D- Llamada de directamente directamente calidad (;Ie a una locucién una locuciéon | locucién que
Festi Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De0Oa 30 una locucién No una locucion conexion que me indica | que me indica me indica
vo 21) opcién COMPLETO atencion (no segundos que me indica e me indica telefénica es que el horario | que el horario que el
personal medido) que el horario a . de citas es de de citas es de horario de
) que el horario adecuada. "
de citas es de de citas es de 15a21 horas | 15a21 horas citas es de
15 a 21 horas de lunes a de lunes a 15a21
15 a 21 horas . .
de lunes a viernes. viernes. horas de
. de lunes a
viernes. . lunes a
viernes. .
viernes.
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada
Uamada dep COMPLETO|Tr 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Noche (22- Marcando Flujo sin 5 Locucién 10 NP|De 0230 as marcar la No pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al . Cita Cita L. opcion de cita, drea conexion ada de ada de mada de
8) opcion COMPLETO atencion (no segundos - . . . i ‘g
LV ersonal medido) salta una solicitada.|Cit | telefénica es marcacién marcacion marcacioén
P locucién sobre a adecuada. directa directa directa
el horario de
contacto
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11/01/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
. indica que
NP- Tiempo extension 100]Si, me 100]Si, la
Hamada de tengo que pasan con el calidad de la NP|No NP|No NP|No
Flujo sin 1 Locucion 5 NP|De 0a30 No . - procede|Sal
” marcar para drea conexién procede|Sale procede|Sale
COMPLETO atencion (no segundos - . . . - euna
personal medido) hablar con solicitada. |Cit | telefonica es una locucién. una locucién. Jocucion.
cita, una vez a. adecuada.
que marcé la
extension, a
los 5 segundos
sale un
locucién y me
indica que
para pedir una
cita el horario
esdel15a21
horas de lunes
aviernes.

SD-
Festi | 12rde(17- | Marcando Cita Cita
vo 21) opcion
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|Tr pla(i:LSgo ’:ZI
NP- Tiempo as la locucién drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Lamada de inicial que me solicitada. |Si, calidad de la rocede|En rocede|En procede|En
. Tarde (17- Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De 0 a 30 da la opcion No D L, P! P! todo
Festi . Cita Cita - lalocucién de conexién todo todo
21) opcion COMPLETO atencion (no segundos de pulsar 1 . momento es
vo . N entrada me telefénica es momento es momento es
personal medido) para cita, salta " . i una
. pasa con citas, adecuada. una locucién. una locucién. .
otra locucién locucién.
. donde salta
informando L
. otra locucién.
que el horario
esdel
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI
primer tono 100]Si, me
de llamada pasan con el
salta una drea
locucién solicitada.|Tra
automatica s seleccionar
indicando a laopcién 1,
NP- Tiempo qué hospital para citas, se 100]$i, Ia
- Llamada de estoy activa una calidad (,ie a NP|No NP|No NP|No
. | Tarde (17- Marcando . y Flujo sin 3 Locucion 0 NP|De 0a30 llamando, y No locucién - procede|No procede|No procede|No
Festi ) Cita Cita i i conexion L o -
vo 21) opcién COMPLETO atencion (no segundos detallando las automatica telefénica es hay atencion hay atencién | hay atencién
personal medido) diferentes que indica personal. personal. personal.
: . adecuada.
opciones. Tras que atienden
seleccionar la al publico de 3
opcidn 1, para a2lh.de
citas, se activa lunes a
una locucién viernes, y se
automatica corta la
que indica que Illamada.
atienden al
publicode 3 a
21 h. de lunes
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

aviernes, y se
corta la
llamada.
e Trempo NPINo 10015, la
Lab Mediodia/S . NP|Flujo d de| Salt: lidad de | NP|N NP |N NP|N
avor ediodia/ Marcando . " Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 0a30 [Flujo de No proce e.|'a a calical ”e 2 [No [No INo
al obremesa opcion Cita Cita COMPLETO atencion (no seaundos llamada locucion conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P N 8 COMPLETO indicando el telefonica es cién cién ucién
personal medido) .
horario de 15 adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada
Llamada dep COMPLETO|Tr 100]Si, me 100]si, la NP|No NP|No NP|No
SD- Mafiana (8- | Marcando Flujo sin 5 Locucién 13 NP|De 0230 as marcar la No pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . Cita Cita L. opcion cita, area conexioén ada de ada de mada de
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos . . . . - .
vo ersonal medido) salta una solicitada. | Cit telefdnica es marcacion marcacion marcacion
P locucién del a adecuada. directa directa directa
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono "
de llamada 100 i, me
salta una pasan con el
. area
aLIJ(:ZLr:Ia'(:inca solicitada. |Tra
indicando a s seleccionar
qué hospital la;‘;iz&z’
NP- Tiempo estoy :1ental se 100]Si, la
- Llamada de Illamando, y activa L;na calidad (,ie a NP|No NP|No NP|No
Festi Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo sin 3 Locucion 0 NP|De 0a30 detallando las No Jocucién conexion procede|No procede|No procede|No
vo 13) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos diferentes automitica telefénica es hay atencion hay atencién | hay atencion
personal medido) opciones. Tras - personal. personal. personal.
seleccionar la que indica adecuada.
opcién 3, para que atienden
salud méntal al publico de 8
se activa una alti:s. ge
locucién .
automdtica viernes, y se
que indica que IIC:r:\t:c:z
atienden al :
publicode 8 a
15 h. de lunes
aviernes, y se
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

cortala
llamada.
Llar::’a-da Tled"e\PO 100]si, la
SD»A Mediodia/S Marcando ] ) Flujo sin 3 Locucion 0 NP|De 03 30 NP|Flujo de No NP|No calidad Fj,e la NP|No NP|No NP|No
Festi obremesa opcidn Cita Cita COMPLETO atencion (no segundos llamada procede | Fuer conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
vo (13-17) P N 8 COMPLETO ade horario. telefénica es cion. cion. ucién.
personal medido) 2decuada
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
NP- Ti MPLETO|T 1 i
lempo co olTr 00[Si, me 10015, la NP[No NP|No NP[No
SD- Hamada de as marcar la pasan con el calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
. Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 2 Locucién 9 NP|De0a 30 opcién de No drea » p P p
Festi - o . - - - - conexion ada de ada de mada de
21) opcién 6stico 6stico COMPLETO atencion (no segundos radiodiagnosti solicitada.|Ra - . . )
vo N IR telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) co, salta una diodiagndstic . . .
i adecuada. directa directa directa
locucion del o
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me da las
opciones para
. seleccionar 100(Si, me NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo . .
Uamada de con drea pasan con el 100]Si, la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
SD- . iero hablar, a lidad de | da si da si da si
. | Noche(22- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 4 NP|De0a 30 quiero é an No " .area catica N ,e 2 adasin adasin mada sin
Festi ) Cita Cita L marco citay solicitada. | Sel conexién operador, operador, operador,
8) opcion COMPLETO atencion (no segundos . .
vo ersonal medido) sale una ecciono telefonica es respuesta de respuesta de | respuesta de
P locucion hablar con adecuada. contestador contestador contestador
automatica cita. automatico. automatico. automadtico.
que me indica
que para
solicitar una
cita debo
llamar de
lunes a
viernes,
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. NP|No
. NP|Flujo de
LIa'\r‘r:da T'ec;felpo llamada prgcpelc:\leol El 100]S, la NP|No pr:cpeld':T Es PFOC::;ﬂ me
Labor Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 3 Locucién 7 NP|De 0 a 30 COMPLETO LI No horario de calidad fj,e la procede|Es una despedida,
al - Cita Cita - amada cortay N conexion una ) N
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos citases de a - ) grabacién, no finaliza la
LV . dando la . telefénica es grabacién, no
personal medido) . - partir de las hay llamada
informacion adecuada. hay saludo. . . .
. 15.00 h interaccion. después de
necesaria. "
la grabacion.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo Z?Tﬂtzgﬂ 100]Si, me NP[No
P pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No
Llamada de de entraday . N procede | En
Labor o . R . drea calidad de la procede|En procede|En
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 0a30 pulsa 1 para No - . » todo
al . Cita Cita . y solicitada. | Si, conexion todo todo
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos cita, salta otra " - momento es
LV N - la locucién de telefonica es momento es momento es
personal medido) locucién " I una
. entrada me adecuada. una locucién. una locucién. .
informando ) locucién.
pasa con cita.
que debo
llamar en
horario de L
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO
I 100]Si, me
amo, me
atiende pasan con el
NP- Tiempo locucidn,  drea 10015, la NP[No NPINo NPINo
Llamada de s solicitada.|Ma N procede|Ta
Labor . . R L marco opcién L calidad de la procede|Tan procede|Tan
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucion 1 NP|De 0a30 ) No rco la opcién - n solo hablo
al - Cita Cita - 1citasy me conexion solo hablo con | solo hablo con
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos N 1y L . . con
LV . atiende una . telefonica es locuciones, no | locuciones, no .
personal medido) - directamente locuciones,
locucién . adecuada. procede. procede.
. me deriva a no procede.
directamente X
- citas con una
que me indica -
) locucién.
que para citas
llame de 15a
21 horas de
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de Madrid

lunes a
viernes.
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* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucion pasan con el
automatica drea
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcién 1,
NP- Tiempo Illamando, y para cita, se 100[$i, Ia
Labor Llamada de detallando las activa una calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 3 Locucién 0 NP|De0Oa 30 diferentes No locucién - procede|No procede|No procede|No
al - Cita Cita i . . conexion - . ;s
LV 13) opcion COMPLETO atencion (no segundos opciones. Tras automatica telefénica es hay atencién hay atencién hay atencién
- personal medido) seleccionar la que indica personal. personal. personal.
- . adecuada.
opcioén 1, para que atienden
cita, se activa al publico de
una locucién 15a21 h.de
automdtica lunes a
que indica que viernes, y se
atienden al corta la
publico de 15 Illamada.
a2lh.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
. NP|Flujo de
e Trempo llamada 100(Si,me |  100]Si,Ia NP[No NPINo NP[No
SD- . COMPLETO|Ti | lidad de | de|LI de| Ll de| LI
. | Noche (22- | Marcando . y Flujo sin 2 Locucién 8 NP|De0a30 I No pasaln cone catica N ,e a | procede|Liam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . Cita Cita L as marcar la drea conexién ada de ada de mada de
8) opcion COMPLETO atencion (no segundos IR - . . . i ‘g
vo . opcion cita, solicitada.|Cit | telefonicaes marcacién marcacion marcacion
personal medido) . . .
salta una a adecuada. directa directa directa
locucion del
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
ydalas
opciones a
seleccionar.
NP- Tiempo P'ulso que 100]Si, me 100]Si, I NP|No NP|No NP|No
Labor Llamada de quiero hablar pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando . y Flujo sin 1 Locucion 6 NP|De 0a30 con citas y No . » ada sin ada sin mada sin
al Lo Cita Cita . area conexion
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos pasados unos - . operador. operador. operador.
LV ) solicitada.|Ha | telefénica es
personal medido) pocos N Contestador Contestador Contestador
blar con cita. adecuada. . e .
segundos, automatico. automatico. automdtico.
contesta una
locucion
automatica
diciendo que
para gestionar
citas debo
Illamar por la
tarde.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amo a 100]Si, me
NP- Tiempo ; . .
H | T: | 1 I NP|N
- Llamada de osp{ta ao pasan con e 90|SI' 2 NP|No NP|No INo
Labor | Mediodia/S . R . para citas, tras area calidad de la procede|Sol
Marcando . y Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De0a 30 N No - L procede|Solo | procede|Solo N
al obremesa ) Cita Cita L 2 locuciones solicitada. | Sal conexién . N o atendida
opcion COMPLETO atencion (no segundos . L. - atendida por atendida por
LV (13-17) . me indica en ta locucion telefonica es " . por
personal medido) . locuciones. locuciones. )
la segunda automdtica de adecuada. locuciones.
locucién que citas.
he de llamar
en un horario
determinado.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 100]Si, me
NP- Tiempo Oftlamo al pasan con el
Hospital Tajo, . 100]Ssi, | NP|[N
Labor | Mediodia/S Flujo Llamada de eIEi)‘Sop:)aciéar:OZ Llamada area calidald Ideala NP[No NPINo rocelrieTTa
Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn " sin 1 Locucién 20 NP|De 0 a 30 o op Incompleta-Corte | solicitada.|Ma " procede|Tan procede|Tan p
al obremesa ) o Ju INTERRUM i de ) conexion n solo hablo
opcién dstico dstico atencion (no segundos e de llamada rcacion . solo hablo con | solo hablo con
LV (13-17) PIDO ) radiodiagndsti telefonica es N N con
personal medido) correctaen el locuciones. locuciones. )
coalos3 . adecuada. locuciones.
listado de
tonos se corta opciones
la llamada, 30 P )
segundos de
llamada total.
NP|Flujo de .
NP- Tiempo llamada 222!1520:‘; 100[5,Ia NP|No NP|No NP|No
- . Llamada de INTERRUMPID Llamada P . N ! procede|Tras | procede|Tras | procede|Tra
Labor | Mediodia/S Flujo R L drea calidad de la . - )
Marcando Salud Salud sin 1 Locucion 6 NP|De 0a30 O|Tras la Incompleta-Corte - L lalocucién de | lalocuciénde | slalocucion
al obremesa . INTERRUM - i solicitada. |La conexion
opcién Mental Mental atencién (no segundos locucién de de llamada » . entrada, la entrada, la de entrada,
LV (13-17) PIDO N locucién me telefénica es
personal medido) entrada, la llamada se llamada se la llamada se
pasa con adecuada.
llamada se corta. corta. corta.
. Salud Mental.
corta sin
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
contactar con
Salud Mental.
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada 100]Si, me
Labor Hamada de (;?c'ZIIPaLETCc)ilé'\: pasaz-ir:'ec:n ® call?doaldSIéLala NPINo NPINo NPINo
Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 0a30 - P No - - procede|No procede|No procede | No
al . L o . indicada y solicitada. |La conexion
21) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos . - hablo con hablo con hablo con
LV N salta una locucién me telefonica es
personal medido) L. A personal. personal. personal.
locuciéon informa del adecuada.
informando horario.
del horario.
NP|Flujo de NP|No NP|No NP|No NP|No
llamada rocede|Grab rocede|Grab rocede|Grab procede|Gra
NP- Tiempo COMPLETO|G procece . procece procece bacién
L acion 100]Si, la acién acién .
Labor Hamada de rabacién informando calidad de la informando informando informando
Mafiana (9- | Marcando . " Flujo sin 5 Locucién 0 NP|De 0a30 informando No N L N N de horario
al . Cita Cita L N de horario de conexién de horariode | de horario de .
13) opcion COMPLETO atencion (no segundos de horario de . . -, - de servicio
LV . . servicio de telefénica es servicio de servicio de -
- personal medido) servicio de - L - de solicitud
- solicitud de adecuada. solicitud de solicitud de 5
solicitud de N . . . N . decitaa
cita a partir de cita a partir de cita a partir de | cita a partir de partir de
15.00 h 15.00 h 15.00 h 15.00 h 15.00 h
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada 100]Si, me
salta una
Jocucién pasan con el
automatica . 'area
indicando a solicitada.|Tra
46 hospital s seleccionar
a estos la opcién 5,
hospital
NP- Tiempo Illamando, y pa(;’: dizszlea 100[$i, Ia
Labor Llamada de detallando las activa Iuna calidad ée a NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 3 Locucién 0 NP|De 0a 30 diferentes No locucion conexién procede | No procede | No procede |No
LV 21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no segundos opciones. Tras automética telefénica es hay atencién hay atencion hay atencién
- personal medido) seleccionar la L personal. personal. personal.
opcion 5, para que indica adecuada.
peien 3, p que atienden
hospital de .
. R al publico de 8
dia, se activa 215h. de
una locucién Iunes. a
automatica .
P viernes, y se
que indica que cortala
atienden al llamada
publico de 8 a )
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono
y salud mental.
NP- Tiempo Pasan unos 100]Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Llamada de segundos y pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucién 14 NP|De 0 a 30 atiende una No 4rea conexién ada sin ada sin mada sin
21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos ") - . operador. operador. operador.
LV . locuciéon solicitada. | Sal telefonica es
personal medido) . Contestador Contestador Contestador
automatica ud mental. adecuada. . . .
automatico. automatico. automético.
que da los
horarios en
los que se
debe llamar
para
comunicarse
con esa drea.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
. y selecciono la
NP Tiempo opcion de cita. 100(Si, me 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Llamada de Pasados unos pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucion 7 NP|De 0a30 No . - ada sin ada sin mada sin
al ) Cita Cita i segundos drea conexién
8) opcién COMPLETO atencion (no segundos - . operador. operador. operador.
LV ) saltaun solicitada.|Par | telefénica es
personal medido) N Contestador Contestador Contestador
contestador acita. adecuada. e e .
- automatico. automatico. automdtico.
diciendo que
para gestionar
citas se debe
llamar de
lunes a
viernes en
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario de
tarde.
100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No ro'::clI:IoGra
NP- Tiempo drea . procede|Grab | procede|Grab P .
. 100|Si, la . s bacién
Labor | Mediodia/S Hamada de NP|Flujo de solicitada. | Gr calidad de la acion acion informando
Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 0 NP|De0Oa 30 No abacion . informando informando
al obremesa opcion es es COMPLETO atencion (no segundos llamada informando conexion de marcar de marcar de marcar
Lv | (@317) P ‘ € COMPLETO telefonica es : : namero de
personal medido) de marcar ndmero de nimero de o
. adecuada. B o habitacién
ndmero de habitacién habitacién ara
habitacion para conectar. | para conectar. P
conectar.
para conectar.
100]si, me NP[No NPINo ro':zclleNrGra
NP- Tiempo pasan con el . procede|Grab | procede|Grab P .
. 100]Si, la L. L bacion
Labor Hamada de NP|Flujo de area calidad de la acion acion informando
Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 0 NP|De 0a30 ) No solicitada. |Gr " informando informando
al - - llamada - conexién de marcar
21) opcién es es COMPLETO atencion (no segundos abacion . de marcar de marcar .
LV N COMPLETO . telefénica es . . numero de
personal medido) informando ndmero de nimero de o
adecuada. o o habitacion
de marcar habitacion habitacion ara
ndmero de para conectar. | para conectar. p
conectar.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
habitacion
para conectar.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada
NP- Tiempo inicial. 0|No, no me
P Selecciono la pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
" . Llamada de ) . Llamada . N
Labor | Mediodia/S Flujo R L opcion de cita drea calidad de la procede|No procede | No procede |No
Marcando . " sin 1 Locucién 19 NP|De 0a30 Incompleta-Corte L .
al obremesa . Cita Cita INTERRUM L. y me quedo a solicitada. |Par conexion hablo con hablo con hablo con
opcion atencion (no segundos de llamada N . - - -
LV (13-17) PIDO . la esper. acita. Se telefonica es ningun ningun ningun
personal medido)
Pasados unos corta la adecuada. operador. operador. operador.
segundos se Illamada.
cortala
llamada y no
consigo hablar
con nadie en
citas.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y selecciono
radiodiagndsti
co. Pasan solo

NP- Tiempo unos 100|Si, me . NP|No NP|No NP|No
1001Si, la

Labor Llamada de segundos y pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla

al Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 3 NP|De 0a30 sale una No drea conexion ada sin ada sin mada sin

21) opcion ostico Ostico COMPLETO atencion (no segundos locucién solicitada.|Ra - operador. operador. operador.

LV N o R telefénica es
personal medido) automatica diodiagndstic adecuada Contestador Contestador Contestador
que dice que o. ) automatico. automatico. automadtico.
para

comunicarse
con esta érea,
debe llamarse
en horarios de
mafianas de
lunes a
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucion pasan con el
automatica drea
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s seleccionar
estoy la opcién 2,
NP- Tiempo Illamando, y para citas, se 100[$i, Ia
Labor Llamada de detallando las activa una calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 3 Locucién 0 NP|De0Oa 30 diferentes No locucién . procede|No procede|No procede|No
al - Cita Cita i . . conexion - . ;s
LV 13) opcion COMPLETO atencion (no segundos opciones. Tras automatica telefénica es hay atencién hay atencién hay atencién
- personal medido) seleccionar la que indica personal. personal. personal.
- . adecuada.
opciodn 2, para que atienden
citas, se activa al publico de
una locucion 15a21h.de
automdtica lunes a
que indica que viernes, y se
atienden al corta la
publico de 15 Illamada.
a2lh.de
lunes a
viernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcién de
. salud mental.
NP- Tiempo Espero un par 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S Hamada de de segundos y pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al obremesa Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucién 2 NP|De0Oa 30 sale una No 4rea conexion adasin adasin mada sin
opcién Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos L . - operador. operador. operador.
LV (13-17) N locucién solicitada.|Sal | telefénicaes
personal medido) s Contestador Contestador Contestador
automatica ud mental. adecuada. . i, .
. automatico. automatico. automatico.
que dice que
para hablar
con el drea de
salud mental
se debe llamar
de lunes a
viernes de 8 a
15.
NP|No
NP- Tiempo NP|No NP|No NP|No procede|Co
P procede | Cone 1001Si, la procede|Cone | procede|Cone necta
Labor Lamada de NP|Flujo de cta grabacion calidad de la cta grabacion | cta grabacion grabacién
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin 2 Locucién 0 NP|De 0a30 No . - . f .
al 3) opcidn Cita Cita COMPLETO atencion (no segundos llamada informando conexién informando informando informando
LV P ) 8 COMPLETO del horario de | telefénicaes | del horariode | del horariode | del horario
personal medido) . ; . - < : .
drea de citas y adecuada. areadecitasy | areadecitasy | deareade
desconecta. desconecta. desconecta. citasy
desconecta.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No roNcZL’:TCO
. COMPLETO|C procede|Cone procede|Cone | procede|Cone p
NP- Tiempo . . . . necta
onecta cta grabacion 100|Si, la cta grabacion cta grabacion .
Labor Llamada de grabacién informando calidad de la informando informando grabacion
Noche (22- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 2 Locucion 0 NP|De O a30 . No N - . N informando
al ) o . i informando del horario de conexién del horario de | del horario de .
8) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos . . - " . del horario
LV ) del horario de area de telefonica es areade areade .
personal medido) . - . - . - . de drea de
area de Radiodiagnost adecuada. Radiodiagnést | Radiodiagnost . .
o . N . Radiodiagné
Radiodiagndst icoy icoy icoy stico
icoy desconecta. desconecta. desconecta. v
desconecta.
desconecta.
NP- Tiempo 100]Si, I NP|No NP|No
Labor Hamada de NP|Flujo de calidad de la procede|Grab procede|Gra
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 5 Locucion NP|De 0a30 No NP|No - aciénen la NP|No -
al 13) opcion Cita Cita COMPLETO atencion (no segundos llamada rocede conexion ue no se rocede bacién en la
LV P N g COMPLETO p telefonica es a P que no hay
personal medido) saluda con "
adecuada. " o despedida
buenos dias
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada 100]Si, me
salta una
. pasan con el
locucién .
automatica area
- solicitada.|Tra
indicando a .
ué hospital s seleccionar
a la opcidn 2,
NP- Tiempo estoy para citas, se
) 1 .
SD- Mediodia/S Llamada de d:i;ﬁ:iz IZS activa una cal?:aljléeleala NP|No NP|No NP|No
" Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 3 Locucion 0 NP|De0a30 N No locucién - procede|No procede|No procede|No
Festi | obremesa . e e - diferentes . conexién - " -
opcién ostico ostico COMPLETO atencion (no segundos . automatica - hay atencién hay atencion hay atencion
vo (13-17) N opciones. Tras - telefonica es
personal medido) . que indica personal. personal. personal.
seleccionar la . adecuada.
opcion 2, para que atienden
citas, se ;ctiva al plblico de 8
! » al5h.de
una locucién
. lunes a
automdtica .
ue indica que viernes, y se
g . corta la
atienden al llamada
publico de 8 a )
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcion Salud
. mental. Me
NP- Tiempo quedoala 100(Si, me 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
D- Llamada de espera unos 2san con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucién 7 NP|De0a 30 sep undos No P 4rea conexion ada sin ada sin mada sin
13) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no segundos 8 4 . . operador. operador. operador.
vo N cae un solicitada.|Sal | telefénicaes
personal medido) Contestador Contestador Contestador
contestador ud mental. adecuada. . i, .
o automatico. automatico. automatico.
automatico
que dice que
para hablar
con esta area,
se debe llamar
de lunes a
vienes entre 8
y 15.
0|No, la
NP|Flujo de 0|No, no me calidad de la
o NP|No
NP- Tiempo llamada pasan con el conexion NP|No NP|No rocede Al
P INTERRUMPID drea telefonica no procede | Al procede | Al p )
SD- Flujo Hamada de oJAl Lamada solicitada. | Al es seleccionar seleccionar seleccionar
. | Noche(22- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn ; sin 2 Locucion 0 NP|De 0a30 . Incompleta-Corte - . . opcion de
Festi ) - e INTERRUM L seleccionar seleccionar adecuada. |Al opcion de opcion de o ;
8) opcion ostico ostico atencion (no segundos - de llamada . N - ‘g c o .. | radiodiagnés
vo PIDO N opcién de opcion de seleccionar radiodiagnosti | radiodiagnésti N
personal medido) e N . tico se corta
radiodiagndsti radiodiagnosti opcion de co se corta co se corta o
N S o comunicacié
co se corta co se corta radiodiagndsti | comunicacién. | comunicacion. n
comunicacion. comunicacion. co se corta :
comunicacion.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en llamada atendidas por
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca de (Desde que se Entrada + Resumen de locucién que
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al Locucion + segundos / N2 de
hasta que area T llamadas totales
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el NP|No NP|No NP|No
drea procede|Grab | procede|Grab | procede|Gra
NP- Tiempo solicitada.|Gr acion que acion que bacién que
Uamada de abacion que 100]Si, la informa que informa que informa que
SD- o o . . L. NP|Flujo de informa que calidad de la para hablar para hablar para hablar
Festi Tarde (17- Marc:lapdo Habitacion | Habitacion Flujo sm” 3 Locucién 3 NP|De0a 30 llamada No para hablar conexién con con con
vo 21 opeien es es COMPLETO atencmr: (;,Z segundos COMPLETO con telefénica es habitaciones habitaciones | habitaciones
persona medido) habitaciones adecuada. hay que hay que hay que
hay que marcar el marcar el marcar el
marcar el nimero nimero nimero
nimero deseado. deseado. deseado.
deseado.
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No
Informacié NP- Tiempo INTERRUMPID 0|No, no me 100]Si, I procede|Es procede|Es procede | Es
. Llamada de O|Es una pasan con el N ! una locuciény | unalocuciény | una locucién
Labor N Mantengo n General Flujo R L i . . calidad de la
al Mafiana (9- a espera- (Sin Marcar | Admisién INTERRUM sin 1 Locucién 39 NP|Dela?2 locucién y Perdida area conexién luego enla luego enla yluegoenla
LV 13) operad@r opcion- PIDO atencion (no minutos luegoen la solicitada.|No telefénica es espera se espera se espera se
- Operadora) personal medido) espera se , lallamada se adecuada corta sin corta sin corta sin
corta sin corta antes. : poder hablar poder hablar | poder hablar
poder hablar con nadie. con nadie. con nadie.
con nadie.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo COMPLETO|Tr
Uamada de as Targar la 100]Si, me 190|S|’, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde (17- Marcando ! ! Flujo sin 5 Locucién 61 NP|De1a2 opciodn cita, y perdida pasaln conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO atencion (no minutos escuchar la area conexion ada de ada de mada de
LV personal medido) locucién de solicitada.|Cit | telefénica es marcacién marcacion marcacion
lineas a adecuada. directa directa directa
ocupadas, da
untonoy
responden
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en llamada atendidas por
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca de (Desde que se Entrada + Resumen de locucién que
nimero en Aa solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al Locucion + segundos / N2 de
hasta que area Tiempo de llamadas totales
comienza la correspondie Llama':la en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
procede | Desp
ués del primer
tonoy tras
22seg, me
informa una
. voz de que
Lla'\r‘:a-da Tledrre1po "todas las 100|Si, la
Labor | Mediodia/S Marcando Hospital Hospital Flujo sin 5 Locucion 97 NP|De1a2 NP|Flujo de perdida lineas estan calidad de la NP|No NP|No NP|No
al obremesa opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no minutos llamada ocupadas". conexion procede |locuc | procede|locuc | procede|loc
LV (13-17) P ersonal medido) COMPLETO Me telefénica es ion ion ucion
P mantienen adecuada.
con musica
durante 1min
37 seg,
después, 5
tonos y se
corta la
comunicacién.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasa’n conel NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo INTERRUMPID area rocede|En rocede|En rocede|En
P O|Lallamada solicitada.|Me 1001Si, la p S p S P L
Labor Fluio Llamada de se corta onenala calidad de la principio es principio es principio es
al Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital INTER:RUM sin 1 Locucién 1 NP|De2a3 mientras Perdida P espera conexién una locuciény | unalocuciény | unalocucion
13) opcion Dia Dia atencion (no minutos P . . luego se corta | luego se corta y luego se
LV PIDO N estoy en durante 2min telefénica es > N N
personal medido) sin poder sin poder corta sin
espera para 8seg.y4 adecuada.
hablar con el hablar con el | poder hablar
hablar con tonos, y
) " Area Area. con el Area.
Hospital de finalmente se
Dia. corta.
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* X PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O[T 0|No,
| Tras |No, no me NP|No
esperar a que pasan con el NP|No NP|No
) . procede|Tra
i NP- Tiempo me pasen con area . procede|Tras procede|Tras .
Informacio . 100]Si, la L. L. s locucién de
. Llamada de la operadora, solicitada. | Tra N locucién de locucién de .
SD- o Mantengo n General Flujo N - . - calidad de la . . lineas
. | Mafana (9- . . sin 2 Locucion 97 NP|De2a3 salta una Perdida s locucién de . lineas lineas
Festi aespera- (Sin Marcar | Admisién INTERRUM . . . . conexion ocupadas,
13) ) atencion (no minutos locucién de lineas . ocupadas, ocupadas, o
vo operad@r opcion- PIDO . B telefénica es L L musicay 4
personal medido) lineas ocupadas, musicay 4 musicay 4
Operadora) P adecuada. tonos se
ocupadas, masicay 4 tonos se corta | tonos se corta corta la
después tonos se corta lallamada lallamada
L llamada
musica, 4 la llamada
tonosy se
cortala
llamada
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y selecciono la
opcion citas.
Me quedo en
espera con
musica de 0|No, no me
NP- Tiempo fondoy un pasan con el . NP|No NP|No NP|No
. 100|Si, la
- . Llamada de contestador drea N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor | Mediodia/S Flujo R L L. . - . calidad de la " " "
Marcando . y sin 1 Locucion 126 NP|De2a3 diciendo que Perdida solicitada. | Pid " ada sin ada sin mada sin
al obremesa opcién Cita Cita INTERRUM atencion (no minutos las lineas ocitasy se conexion operador. operador, operador.
Lv | (317) P PIDO ‘ v telefonica es P - perador. P .
personal medido) estaban corta la adecuada Contestador Contestador Contestador
ocupadas, que llamada antes ) automatico. automatico. automadtico.
salia cada de comunicar.
pocos
segundos.
Pasados un
par de
minutos se
corté la
llamada y no
pude hablar
con nadie.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
Olcuani oo
llamo salta la P 4rea
locucién de -
bienvenida y solicitada. | Al
me mantengo llamar salta la
alaes erag locucién de
para h:blar bienveniday
Informacié Lla'\rlr:)a-da Tle:;po conla maelr:Z:tZ:ago 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde (17- Mantengo n General Flujo sin 1 Locucién 194 NP|De3ad operadoray perdida para hapblar calidad de la procede|No procede|No procede|No
al 21) a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM atencién (no minutos solicitar que conla conexion se habla con se habla con se habla con
LV operad@r opcidn- PIDO ersonal medido) me pase con operadora telefonica es ningtn ningln ningln
Operadora) P Admision, p‘ . ¥ adecuada. operador. operador. operador.
pero tras 3 solicitar que
minutos y 40 mAe d‘r):ii.?(ﬁion
segundos de ero tras 3
llamada, ésta p
se corta, sin minutos y 40
! segundos de
"iiir:i:;:rr llamada, ésta
operador que se corta.
atienda la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
indica que
extension

tengo que 100]Si, me 1001Si, la
marcar, una perdida pasan con el calidad de la NP|No NP|No
vez que marcd drea conexion procede|Sale procede|Sale
la extension solicitada.|Cit | telefonica es una locucién. una locucidn.
estoy en a. adecuada.
espera 46
tonosy 3
minutosy 9
segundos,
hasta que sale
una locucién y
me indica que
tengo que
hacer para
que realice o
cambié una
cita.

NP- Tiempo
Llamada de
Mafiana (9- | Marcando Cita Cita Flujo sin 1 Locucién 218 NP|De3a4
13) opcion COMPLETO atencion (no minutos

personal medido)

NP|No
procede|Sal
euna
locucién.

Labor

LV
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0[No, no me
NP- Tiempo O|Me asan con el NP|No NP[No NP[No
Informacio P mantengo a la P . 100]Si, la procede|La procede|La procede|La
. Llamada de drea .
Labor " Mantengo n General Flujo R L. espera para " - calidad de la llamada se ha llamada se ha llamada se
Mafiana (9- X o, sin 1 Locucién 190 NP|De3a4 Perdida solicitada. | De L . .
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L . hablar con ) conexién cortado sin cortado sin ha cortado
13) ) atencion (no minutos N spués de 3 . )
LV operad@r opcion- PIDO . centralita . telefonica es llegar a hablar | llegar a hablar sin llegar a
personal medido) minutos se ha
Operadora) peroalos3 cortado Ia adecuada. conel conel hablar con el
minutos y 10 operador. operador. operador.
llamada.
segundo se ha
cortado la
llamada.
. 0|No, no me
NP|Flujo d ’
IILml:ajga € pasan con el NP|No NP|No NP|No
Informacié NP- Tiempo INTERRUMPID ) .area 100]Si, I procede|Se procede|Se procede|Se
Labor Mantengo n General Flujo Lamada de O|Se cuelga la solicitada. |Se calidad de la cuelga la cuelga la cuelga la
Mafiana (9- R . sin 5 Locucion 164 NP|De3a4 Perdida cuelga la ) llamada llamada llamada
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L . llamada conexién . . .
13) ) atencion (no minutos . llamada . después de 2 después de 2 después de
LV operad@r opcion- PIDO ) después de 2 . telefonica es . . A
personal medido) . después de 2 minutos 54 minutos 54 2 minutos
Operadora) minutos 54 . adecuada.
minutos 54 segundos de segundos de | 54 segundos
segundos de
segundos de espera. espera. de espera.
espera.
espera.
. NP- Ti .
Informacié Uamada |edrre1po NP|No 100]Si, la
Labor . Mantengo n General - . . . NP|De 30 NP|Flujo de calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- X Servicios Flujo sin 1 Locucion 45 No procede|La L
al a espera- (Sin Marcar L L segundos a 1 llamada conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) - Quirurgicos [ COMPLETO atencion (no . llamada se . - ) )
LV operad@r opcién- . minuto COMPLETO telefonica es ciéon cion ucién
personal medido) corta.
Operadora) adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada .
salta una 100, me
Jocucién pasan con el
automatica . 'area
indicando a solicitada.|Tra
46 hospital s seleccionar
a estos la opcién 5,
hospital
NP- Tiempo Illamando, y pa(;’: dizszlea 100[$i, Ia
- Llamada de detallando las Y N ! NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S . . . X L, NP|De 30 ) activa una calidad de la
al obremesa Marcando Hospital Hospital Flujo sin 3 Locucién 20 segundos a 1 diferentes No locucion conexién procede | No procede | No procede |No
LV (13-17) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no minuto opciones. Tras automética telefénica es hay atencién hay atencién hay atencién
- personal medido) seleccionar la L personal. personal. personal.
opcion 5, para que indica adecuada.
':wspita‘l Ze que atienden
dia. se activa al pblicode 8
una locucién a lti:s ge
automatica viernes, v se
que indica que cortal I‘;
atienden al llamada
publico de 8 a )
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
NP- Tiempo .
Labor Lamada de NP|De 30 NP|Flujo de call?doaldsthleala NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 20 ) No NP|No L
al 13) opcidn es o5 COMPLETO atencion (no segundos a 1 llamada rocede conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P ersonal medido) minuto COMPLETO P telefénica es cién cién ucién
P adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en llamada atendidas por
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca de (Desde que se Entrada + Resumen de locucién que
nimero en Locucién solicita Tiempo de la llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al Locut':)l on + segundos / N2 de
hasta que area Tiempo de llamadas totales
comienza la correspondie Llama':la en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
N
NPIFlujo de prsonconel
NP- Tiempo llamada P 4rea 100]$i, Ia
Labor " 5 5 Flujo LIarrllada de' . NP |De 30 INTERRUMPID Lamada solicitada. | De calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucidn 30 O|Después de | Incompleta-Corte . .
al . . . INTERRUM ., segundos a 1 spués de los 4 conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcion Dia Dia atencion (no . los 4 tonos, se de llamada - L. . »
Lv PIDO N minuto tonos, se telefdnica es cion cién ucién
personal medido) corta la cortala adecuada
comunicacion N :
comunicacion
(me cuelgan)
(me cuelgan)
0|No, no me
pasan con el
. érea
NP- T .
Llamada |edrre1po NP|Flujo de Uamada solicitada.|No 100]Si, la
Labor o 5 5 Flujo R L NP |De 30 llamada me atiende calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucién 20 Incompleta-Corte "
al 13) opcién Dia Dia INTERRUM atencion (no segundos a 1 INTERRUMPID de llamada persona conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV P PIDO ersonal medido) minuto O|Se corta la algunayla telefdnica es cion cion ucién
P comunicacién. comunicacién adecuada.
se corta
después del
3er tono.
0|No, no me
Llahr‘r:da Tledn;po NP|Flujo de Llamada pasar:ir:::n ¢ 100]si, la
Labor Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 30 NP|De 30 llamada Incompleta-Corte | solicitada.|De calidad .d,e la NP|No NP|No NP|No
al - o P INTERRUM - segundos a 1 INTERRUMPID . conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién 6stico 6stico atencion (no . de llamada spués del 62 . ) . )
LV PIDO N minuto O|Secortala telefénica es cién cién ucion
personal medido) llamada tono, la 2decuada
! llamada se :
corta.
Llar:r:’:;da Tled";PO NP [Flujo de Llamada OL’;‘;; rnl.gnmeel 100]si, la
Labor " Flujo R L. NP|De 30 llamada P . calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud sin 1 Locucion 20 Incompleta-Corte drea )
al ) INTERRUM i segundos a 1 INTERRUMPID . conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién Mental Mental atencion (no . de llamada solicitada. |Se . ") L ")
LV PIDO ersonal medido) minuto O|Se corta la cortala telefonica es cion cién ucion
P comunicacion. o adecuada.
comunicacion
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde " . lt:
( que Tiempo (Tiempo de resue. 'as X7
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
después del
tercer tono.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0[No, no me
O|Al llamar !
. pasan con el
selecciono la .
opcién area
Habitaciones Sohqtad?' [Tra
s seleccionar
Y, a -
continuacion 1a opcién
NP- Tiempo ! Habitaciones, . NP|No NP|No NP|No
se queda en 100|Si, la
. Llamada de N . Llamada la llamada se N procede|No procede|No procede | No
Labor . — - Flujo R L NP|De 30 silencio, no calidad de la
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion sin 1 Locucién 24 Incompleta-Corte queda en - llego a llego a llego a
al L. INTERRUM L. segundos a1 llego a hablar . . conexion
13) opcion es es atencion (no . . de llamada silencio sin L contactar con | contactar con contactar
LV PIDO N minuto con ninguna N telefénica es N N .
personal medido) N que nadie ninguna ninguna con ninguna
persona ni con N adecuada.
K atienday, 24 persona. persona. persona.
ninguna
- . segundos
locucién mas, después se
tras 24 P
segundos en cuelgala
5 N llamada de
silencio, la
manera
llamada se i
automatica.
corta de
manera
automdtica.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
O|Tras pasan con el
marcar, salta drea
NP- Tiempo la Ioct{cmn y solicitada.|Tra 100[$i, Ia NP|No NP|No NP|No
. Llamada de selecciono la Llamada s marcar la ;
Labor N 5 5 Flujo R L NP |De 30 - L. calidad de la procede|No procede | No procede | No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucién 15 opcion Incompleta-Corte opcién "
al L . . INTERRUM - segundosal N N conexién hablo con hablo con hablo con
13) opcion Dia Dia atencion (no . Hospital de de llamada Hospital de . N N N
Lv PIDO . minuto " B telefonica es ninguna ninguna ninguna
personal medido) Dia, Dia, suenan 4
" adecuada. persona. persona. persona.
seguidamente tonosy, a los
suenan 4 15 segundos,
tonos durante se corta la
15 segundos y llamada.
se corta la
llamada.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
INTERRUMPID area
O|Tras solicitada. |Tra
NP- Tiempo seleccionar la s seleccionar . NP|No NP|No NP|No
. - 100]Si, la
. Llamada de opcion Salud Llamada la opcién N procede|No procede|No procede|No
Labor . Flujo R L NP|De 30 calidad de la
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud sin 1 Locucion 11 Mental, Incompleta-Corte | Salud Mental, - llego a llego a llego a
al ) INTERRUM - segundos a 1 conexién
13) opcion Mental Mental atencién (no . suenan 3 de llamada suenan 3 - contactar con | contactar con contactar
LV PIDO N minuto telefénica es N N .
personal medido) tonos durante tonos durante ninguna ninguna con ninguna
adecuada.
11 segundos 11 segundos operadora. operadora. operadora.
y,a y,a
continuacién, continuacion,
se corta la secortala
llamada. llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar, salta la
locucién de
bienvenida y
selecciono la
opcion
Habitaciones,
seguidamente
otra locucion
indica "Para .
NP- Tiempo hablar con un 100 i, me
Uamada dep aciente pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S . . . R . NP|De 30 P drea calidad de la procede | No procede | No procede|No
Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 2 marque en su No - »
al obremesa . L. segundosa 1 . solicitada. | Sol conexion hablo con hablo con hablo con
opcion es es COMPLETO atencion (no . teléfono el . - o - L
LV (13-17) N minuto | icito hablar telefénica es ningln ningun ningun
personal medido) numero de
i con adecuada. operador. operador. operador.
habitacién". -
X Habitaciones.
Termina la
locucion y
permanece un
tiempo activa
la llamada
para marcar la
extension
correspondien
te, al no
marcar nada,
se corta la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
de bienvenida
y marcar la
NP- Tiempo opcidn Citas, 100]Si, me 100]Si, I NP|No NP|No NP|No
Llamada de salta una N procede|No procede|No procede | No
Labor . R . NP|De 30 L pasan con el calidad de la
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 1 locucién que No . - llego a llego a llego a
al . Cita Cita L. segundos a1 L area conexion
8) opcién COMPLETO atencion (no . indica que . - contactar con | contactar con contactar
LV . minuto ) solicitada.|Ha | telefénicaes L I -
personal medido) para gestion L ningln ningln con ninglin
B bitaciones. adecuada.
de citas hay operador., operador., operador.,
que llamar en
horario de
08:30de la
mafiana a
08:30de la
tarde.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO|Tr 100]Si, me
pasan con el
NP- Tiempo as 24 drea
segundos de . 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Hamada de NP|De 30 espera a que solicitada. |Tra calidad de la rocede|No rocede|No rocede|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 12 Locucion 24 P 9 No s marcar L P P P
al I . segundosal marque la L conexion se contacta se contacta se contacta
13) opcién es es COMPLETO atencion (no . [ habitaciones, . - - PR
LV . minuto habitacion, - telefénica es con ningun con ningun con ningln
personal medido) me indica que
como no onga el adecuada. operador. operador. operador.
dispongo de p s
niimero se nimero de
habitacion.
cuelgala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
seleccionar la
opcion
Habitaciones,
una locucién
indica que
Lla’\r‘:a-da T'edn;p(’ pag:zl::a' 100]Si, me 10015, la NP[No NP|No NP[No
Labor Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 30 paciente he No pasarn conel calidad fj,e la procede|No procede|No procede|No
al . L. segundos a1 area conexion se habla con se habla con se habla con
21) opcién es es COMPLETO atencion (no . de marcar en . P - - P
LV N minuto . solicitada.|Ha | telefénica es ningln ningun ningun
personal medido) el teléfono el .
R bitaciones. adecuada. operador. operador. operador.
nimero de
habitacion, a
continuacién
se queda un
silencio,
continuado de
musicay se
corta la
llamada.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
seleccionar la
NP- Tiempo opcién i 10|, me 100]si, Ia NP|No NP|No NP|No
Llamada de correspondien N procede|No procede|No procede|No
Labor 5 5 . R L NP|De 30 pasan con el calidad de la
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucion 1 te para hablar No . - sellegaa sellegaa sellegaa
al - . . - segundos a 1 . drea conexién
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . con Hospital . . hablar con hablar con hablar con
LV N minuto . solicitada.|Ho | telefénica es
personal medido) de Dia, una " ; una una una
- spital Dia. adecuada.
locucién operadora. operadora. operadora.
indica que hay
que llamar en
horario de
08:00 a 15:00
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horas de
Lunes a
Viernes,
100]Si, me
Uamada dep llamada solicitada. | Me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 10 Locucién 25 NP|De 30 COMPLETO|L No atiende la calidad fj,e la procede‘l No procede‘l No procede}l No
al . ’ ’ L segundos a1 allamada se ) conexién se realiza se realiza se realiza
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . R locucién de . N N s
LV " minuto realiza X telefénica es ninguna ninguna ninguna
personal medido) hospital de - . -
correctament P adecuada. gestion. gestion. gestion.
dia indicando
e. X
el horario de
atencién.
NP- Tiempo i plaZgLséBT; 10015, la
Labor o L ) Hamada de NP|De 30 COMPLETO|L drea calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 5 Locucion 1 No . . L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al ) L segundos a1 allamada se solicitada. | Si, conexién L L L.
21) opcion es es COMPLETO atencion (no . R - eleccion eleccion seleccion
LV N minuto realiza me pasa la telefénica es . e .
personal medido) B automatica. automatica. automatica.
correctament centralita con adecuada.
e. habitaciones.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el
area
NP- Tiempo i S°2§'§§ﬁiJnM | 00isis
Labor . . . LIarrllada de' . NP |De 30 COMPLETO|L Hospital de calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 2 Locucién 4 No . L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al ) ’ ’ i segundos a 1 allamada se dia pero la conexién L - L.
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . . <2 . eleccién eleccion seleccion
LV . minuto realiza locucion me telefonica es . e o
personal medido) " automatica. automatica. automatica.
correctament dice que debo adecuada.
e. llamar en
horario de
mafiana de
8:00 a 15:00.
100]Si, me
pasan con el
drea
NP- Tiempo NP|Flujo de solicitada. | Al )
Uamada de llamada marcar la 100|Si, la
L D LE L i0 i
abor Noche (22 | Marcando Salud Salud Flujo sin 5 Locucion o NP|De 30 COMPLETO| No extension, me calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al ) L segundos a 1 allamada se pasan a salud conexion procede|Una procede|Una | procede|Un
8) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no . N . . . .
LV ) minuto realiza mental. Me telefonica es locucion. locucion. a locucion.
personal medido) -
correctament indica una adecuada.
e. locucioén el
horario para
hablar con
salud mental.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono 10|, me
de llamada
pasan con el
salta una .
locucién area
s solicitada. | Al
automatica .
- seleccionar el
indicando a .
46 hospital nidmero 4 del
g estos listado de
NP- Tiempo opciones, B
1
Labor Hamada de NP|De 30 d:i;ﬁ:iz IZS para que me cal?:aljléeleala NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 3 Locucion 0 . No deriven a L procede|No procede|No procede | No
al - L segundos a1 diferentes o conexién L ” "
8) opcion es es COMPLETO atencion (no . N Habitaciones, . hay atencién hay atencién | hay atencion
LV . minuto opciones. Tras telefonica es
personal medido) salta una personal. personal. personal.
pulsar la . adecuada.
. locucién
opcion 4, fer
o automatica
Habitaciones, .
indicando que
salta una N
) el horario
locucién
(o para llamar a
automdtica .
indicando que este drea es
IeI horario de de8:30a
20:30 h.
llamada para
habitaciones
esde8:30a
20:30 h.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|El
_mend 100|Si, me
principal me |
NP- Tiempo indica la pasaln cone .
Llamada de opcion a area 100ISi, la
Labor Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 5 NP|De 30 escoger, la No soI|C|tada.!Ma calidad fj,e la NPNo NPINo NPINo
al - L segundos a 1 L rco la opcién conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcién es es COMPLETO atencion (no . siguiente . - - -
LV . minuto L. de telefonica es cion. cion. ucién.
personal medido) locucién me .
- habitaciones y adecuada.
indica que
me manda al
debo marcar . L
. area solicitada
el nimero de
habitacién
para ponerme
en contacto.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo INTERRUMPID (:Jla’::rll :zn":eel
ol legi . 100]Ssi, |
. Llamada de |Tras g‘eglr Llamada drea N ISi, la NP|No NP|No
Labor " . . Flujo R L. NP|De 30 la opcidn - calidad de la NP|No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucion 24 Incompleta-Corte | solicitada.|De ) procede|La procede|La
al ) . . INTERRUM i segundos a 1 deseada en el ) conexion procede | Loc
13) opcion Dia Dia atencion (no . ) de llamada spués de 4 . llamada se llamada se )
LV PIDO ) minuto menu telefonica es ucion.
personal medido) S tonos la corta corta
principal, la adecuada.
llamada se
llamada se corta
corta tras 4 .
tonos.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
. 0[No, no me
NP- Tiempo OlTras asan con el 1001Si, la
. Llamada de seleccionar en Llamada P ) N ! NP|No NP|No
Labor o - - Flujo R L NP|De 30 . drea calidad de la NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn sin 1 Locucién 18 el menu Incompleta-Corte - " procede|La procede|La
al L . e INTERRUM - segundosa 1l L solicitada. |La conexién procede|Loc
13) opcion ostico ostico atencion (no . principal la de llamada . llamada se llamada se "
LV PIDO . minuto . Illamada se telefonica es ucién.
personal medido) opcion corta corta
deseada, la corta tras el adecuada.
IIamadalse cuarto tono.
corta tras
cuatro tonos.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amoy me
NP- Tiempo atienden al 100[$i, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor Llamada de NP|De 30 primer tono, y 100]Si, me calidad (;Ie a procede | No procede | No procede | No
al Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 seaundos a 1 al seleccionar No pasan con el conexion me atiende me atiende me atiende
LV 13) opcion es es COMPLETO atencién (no gminuto el area es area telefénica es personal, son personal, son personal,
- personal medido) inmediata la solicitada. 2decuada dos dos son dos
locucién que . locuciones. locuciones. locuciones.
saltay me
indica que
marque el n?
de habitacion.
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*****

R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
NP|No
COMPLETO|Tr l
procede | No
as marcar la
- contacto con
opcidn salta L
L ningln
una locucién
ue indica que operador.
q g para hablar
NP Tiempo para hablar conun
P conun 100|Si, me 1001Si, la . NP|No NP|No
Labor o - - . Llamada de. . NP|De 30 paciente pasan con el calidad de la paciente procede|No procede|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 . No . - marque en su
al 9 L. segundos a 1 marque en mi area conexion ) contacto con | contacto con
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . . . - teléfono el L P
LV N minuto teléfono el solicitada.|Ha | telefénicaes | ningln ningln
personal medido) . . numero de
nimero de bitaciones. adecuada. o operador. operador.
. habitacion, a
habitacidn, a . o
. L continuacién
continuacion
se queda en
permanece en o
. . silencio, suena
silencio después una
seguido de ,p.
. musicay se
una musica y
corta.
se corta la
llamada.

B seRwies paserszonsaE WAL Pégina251de412



O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al pasarme
la locucién,
o’:;:ts;:n I:e 0INo, la
hospital de dia calidad F',E a
conexion
y hace un -
NP- Tiempo extrafio, sale telefonica no
P ) 100|Si, me es NP|No NP|No NP|No
. Llamada de una grabacién Llamada
Labor o . . Flujo N L. NP|De 30 N pasan con el adecuada.|Se | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 2 Locucién 20 que comienza | Incompleta-Corte .
al . ’ ’ INTERRUM L segundosa 1 . drea corta la ada para ada para mada para
13) opcion Dia Dia atencion (no . adecir, lo de llamada -
LV PIDO . minuto . solicitada.|[HO llamada al marcar marcar marcar
- personal medido) sentimos, . . - !
SPITAL DE DIA quinto tono, opcion. opcion. opcidn.
pero se corta X
sin llegar a
ydala
conectar con
llamada N
Hospital de
aunque al .
. Dia.
quinto tono se
corta, sin
llegar a
conectar con
Hospital de
Dia.
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*****

Ao PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automatica

NP- Tiempo indicando a

ué hospital 0[No, no me
Llamada de q o

Llamada pasan con el
Incompleta-Corte drea
de llamada solicitada. |Se
corta la
llamada.

C:I&Oa':'éfla NP|No NP|No NP|No

procede|No procede|No procede|No

hay atencion hay atencién | hay atencion
personal. personal. personal.

Labor N Flujo N .
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud INTERRUM sin 3 Locucién 15

NP |De 30 estoy
al i ” segundosa 1 llamando, y
LV 13) opcion Mental Mental PIDO atencion (”f’ minuto detallando las
- personal medido) )
diferentes
opciones. Tras
pulsar la
opcion 3 para
Salud mental,
espero
durante 15
segundos, y se
cortala
llamada.

conexion
telefénica es
adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucion pasan con el
automatica drea
indicando a solicitada.|No
qué hospital hay espera:
estoy tras
. Illamando, y seleccionar la
NP- Tiempo L. .
Llamada de det'allando las OPCI.DH 4 para 190|SI' la NP|No NP|No NP|No
Labor o o o . R L. NP|De 30 diferentes Habitaciones, calidad de la
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 3 Locucion 0 N No i - procede|No procede|No procede|No
al - L. segundos a1 opciones. Tras automaticame conexion " ) L
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . . hay atencién hay atencién hay atencién
LV N minuto pulsar la nte salta un telefonica es
personal medido) - N personal. personal. personal.
opcion 4 de mensaje adecuada.
habitaciones, grabado para
enseguida que pulse en
salta una mi teléfono el
locuciéon ndmero de
automatica habitacion
indicando que con el que
pulse en mi quiero hablar.
teléfono el
nimero de
habitacién con
el que quiero
hablar.
NP|Flujo d .
NP- Tiempo [Flujo de 100|Si, me .
Llamada de llamada asan con el 100]sf, la NP|No
Labor . e . . R L NP|De 30 COMPLETO|L P ) calidad de la NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 0 No drea - procede | Es
al - ;s segundos a 1 allamada se . conexion procede | Es procede | Es
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . . solicitada. | Me L . - una
LV N minuto realiza telefénica es una locucion. una locucidn. -
personal medido) pasa con locucion.
correctament o adecuada.
o habitaciones.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la llamadas
Entrada Llamada en llamada atendidas por
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca de (Desde que se Entrada + Resumen de locucién que
nimero en Locucién solicita Tiempo de la llamada superan los 60
el teléfono, derivacion al Locut':)l on + segundos / N2 de
hasta que area Tiempo de llamadas totales
comienza la correspondie Llama':la en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 0INo, no me
pasan con el
NP- Tiempo flamada drea
. Llamada de INTERRUMPID Llamada solicitada. |Se 190|SI' la NP|No NP|No NP|No
Labor o 5 5 Flujo R L NP|De 30 O|Se corta la calidad de la
al Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital INTERRUM sin 1 Locucién 0 seaundos a 1 llamada una Incompleta-Corte corta la conexion procede|Se procede|Se procede|Se
13) opcion Dia Dia atencion (no 8 . de llamada llamada una - corta la corta la corta la
LV PIDO N minuto vez marco la telefonica es
personal medido) L vez marco la llamada. llamada. llamada.
extension de - adecuada.
N extension de
hospital de N
. hospital de
dia. P
dia.
NP|No
procede | No
. NP|Flujo de me pasan con
Llar\rlr:)ada Tle;;po llamada habitaciones, 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S — - . R . NP|De 30 COMPLETO|L la locucion me | calidad de la
al obremesa Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 seaundos a 1 2 llamada se No informa que conexion procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
opcion es es COMPLETO atencion (no 8 . . 9 . eleccion eleccion seleccion
LV (13-17) N minuto realiza debo meterel | telefénicaes . . .
personal medido) automatica. automatica. automatica.
correctament nro. de la adecuada.
e. habitacién
para contactar
con ella.
NP- Tiempo NP|Flujo de 0[No, no me . NP|No NP|No NP|No
Llamada de flamada Llamada asan con el 100]si, la rocede|Pres rocede|Pres rocede|Pre
Labor | Mediodia/s ) ) Flujo _ - NP|De 30 INTERRUMPID pasal calidad de la | Proce%el procede] procedel
al obremesa Marcando Hospital Hospital INTERRUM sin 1 Locucion 15 seaundos a 1 O|La llanada Incompleta-Corte drea conexion eleccion eleccion seleccion
opcion Dia Dia atencion (no 8 . de llamada solicitada. |Cu . automatica,y | automatica,y | automatica,
LV (13-17) PIDO N minuto se corta antes telefénica es ) ) )
personal medido) elgan la al final, me al final, me y al final, me
de hablar con adecuada.
. llamada. cuelgan. cuelgan. cuelgan.
el drea.
Lamada i NPIFlujo de o conal | 1001501 NP[No
Labor | Mediodia/s . - . R L NP|De 30 llamada P . calidad de la NP|No NP|No
al obremesa Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 0 segundos a 1 COMPLETO L No drea conexion procede |Es procede |Es procede | Es
opcion es es COMPLETO atencion (no . solicitada.|Me L ” - una
LV (13-17) ) minuto allamada se telefonica es una locucion. una locucidn. L.
personal medido) realiza pasan con adecuada locucion.
habitaciones. |
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
correctament
e.
NPIFlujo de v conet
NP- Tiempo llamada P 4rea 1001si, Ia
Labor | Mediodia/S Flujo Llamada deA . NP|De 30 INTERRUMPID Lamada solicitada. | Al calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando Salud Salud sin 1 Locucién 17 OJAl pulsarla | Incompleta-Corte » procede|Se procede|Se procede|Se
al obremesa - INTERRUM . segundos a1 L pulsar la conexién
opcién Mental Mental atencion (no . extension de de llamada L - corta la corta la corta la
LV (13-17) PIDO ) minuto extension de telefénica es
personal medido) salud mental, llamada. llamada. llamada.
salud mental, adecuada.
se corta la
secortala
llamada.
Ilamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
) as seleccionar 100(Si, me
NP- Tiempo . .
Uamada de en el menu pasan con el 100]Si, la
Labor | Mediodia/s I - . . . NP|De 30 inicial drea calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 20 Locucion 7 - No L -
al obremesa ) L segundos a1 habitaciones, solicitada. |La conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
opcién es es COMPLETO atencion (no . < " i e
LV (13-17) ) minuto lallama se llamada es telefdnica es cion. cion. ucién.
personal medido) N :
transfiere y transferida a adecuada.
una locucién habitaciones.
nos indica lo
que debemos
hacer.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
pasan con el
y area
Llahr‘r:da Tle;e]po solicitada. |He 100|Si, la
Labor Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 30 NP|Flujo de No lamado ftfera calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al . L o L. segundosa 1l llamada de horario. conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion ostico ostico COMPLETO atencion (no . - ) . )
LV . minuto COMPLETO Sale una telefénica es cién cion ucién
personal medido) s
locucién que adecuada.
me indica que
atienden en
horario de 8h
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién
inicial me
e Trempo ej:e”r‘;ar;ze 100(Si,me |  100]Si,Ia NP[No NPINo NP[No
L . D ! i L L L
abor Tarde (17- Marcando ) ] Flujo sin 7 Locucién o NP|De 30 oye una No pasa’n conel calidad fi/e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al L. Cita Cita L. segundosa 1l L. area conexion ada de ada de mada de
21) opcion COMPLETO atencion (no . grabacién . . L o - o
LV N minuto ) solicitada.|Cit | telefdnica es marcacién marcacion marcacion
personal medido) manténgase a . . .
a adecuada. directa directa directa
la espera, tras
lo cual vuelve
adartonoy
tras dos tonos
me cogen la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as seleccionar
. habitaciones 100]Si, me
NP- Tiempo . .
Uamada de en el menud pasan con el 100|Si, la
L D s . .
abor Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 11 NP|De 30 principal, la No . ‘area calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
al . L. segundosa 1l llamada se solicitada. |Ent conexion procede |locuc | procede|locuc | procede|loc
21) opcion es es COMPLETO atencion (no . N - ) ) .
LV " minuto transfiere a ro en contacto | telefénicaes ion ion ucion
personal medido) . .
habitaciones y con el drea de adecuada.
una locucién habitaciones
me indica que
introduzca el
nimero de
habitacién.
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|Al drea NP|No
NP- Tiempo seleccionar el solicitada. | Sal . NP|No NP|No
R " 1001Si, la procede | No
Llamada de drea indicada, e una locucién N procede|No procede|No
Labor 5 5 . R L NP|De 30 - calidad de la he hablado
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucion 8 no hay tonoy No y me indica - he hablado he hablado
al - . . - segundos a 1 conexién con
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . en menos de 8 que para - con personal, con personal,
LV N minuto telefénica es . . personal,
personal medido) segundos sale hablar con el sdlo dos sélo dos )
L " adecuada. N N solo dos
una locucién e Hospital de locuciones. locuciones. .
. . locuciones.
indica el Dia debo
horario de llamarde 8a
llamada. 15del
NP- Tiempo NP|Flujo de 100(Si, me .
Llamada de llamada pasan con el 100]Si, la NP|No
Labor . - . . . NP|De 30 COMPLETO|L . calidad de la NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 4 No drea . procede| Es
al - L segundos a 1 allamada se . conexién procede|Es procede|Es
21) opcion es es COMPLETO atencion (no . R solicitada.|Me . L. - una
LV " minuto realiza telefonica es una locucién. una locucién. -
- personal medido) pasan con locucion.
correctament o adecuada.
o habitaciones.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP- Tiempo NP|Flujo de 100]Si, me )
Uamada de llamada pasan con el 100]Si, la NP|No
Labor 5 5 . R ., NP|De 30 COMPLETO|L drea calidad de la NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 6 No - » procede|Sal
al . " " L. segundos a1 allamada se solicitada. | Me conexion procede|Sale procede|Sale
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . . . Lo L. euna
LV ) minuto realiza pasan con telefonica es una locucién. una locucién. ")
personal medido) N locucién.
correctament hospital de adecuada.
e. dia.
NP- Tiempo NP|Flujo de 1001 i, me .
Llamada de llamada pasan con el 100]si, la NP|No
Labor o o . R . NP |De 30 COMPLETO|L . calidad de la NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 6 No area " procede|Sal
al - L segundos a 1 allamada se - conexién procede|Sale procede|Sale
21) opcion es es COMPLETO atencion (no . N solicitada. | Me . . - euna
LV . minuto realiza telefdnica es una locucién. una locucién. L.
personal medido) pasan con locucién.
correctament P adecuada.
o habitaciones.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
NP- Tiempo realiza . .
Labor Llamada de NP|De 30 correctament 1;:211’0:; call?doaldSI(,inleaIa NP|No NP|No NP|No
Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 1 e. La locucion No P . L procede|Pres | procede|Pres | procede|Pre
al ) L segundos a1 . drea conexién L L L.
8) opcion es es COMPLETO atencion (no . me informa - - eleccion eleccion seleccion
LV . minuto X solicitada.|Ha | telefénica es . e .
personal medido) que el horario o automatica. automatica. automatica.
bitaciones. adecuada.
para hablar
con
habitaciones
esde 08:30a
22:30 horas.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L NP|No
allamada se procede | No
NP- Ti li |
‘empo reaiza me p§§an 2 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Lamada de NP|De 30 correctament locucién me calidad de la rocede | Es rocede | Es rocede | Es
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 e, tras marcar No informa que - P - P ) P L.
al ) - segundos a1 i conexion una locucién una locucién una locucién
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . la opcidn, la debo marchar -
LV N minuto . telefonica es en todo en todo en todo
personal medido) locucion me el nro. de
. . adecuada. momento. momento. momento.
informa que habitacion en
debo marcar el teléfonoy
el nro. de cuelga
habitacion en
el teléfono.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo O|Es una 0|No, no me 100154, Ia procede|Es procede|Es procede | Es
. Llamada de locucion, en la Llamada pasan con el N ! una locuciény | unalocuciény | una locucién
Labor o - - Flujo R L. NP |De 30 . calidad de la
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn sin 1 Locucion 13 que pulso la Incompleta-Corte drea . luegoenla luegoenla yluegoenla
al ) o o INTERRUM L segundos a1 ) - conexién
13) opcion ostico ostico atencion (no . opcién 2y de llamada solicitada. |Se . espera se espera se espera se
LV PIDO . minuto telefénica es . . N
- personal medido) luego, en la corta la adecuada corta sin corta sin corta sin
espera, se Illamada. : poder hablar poder hablar | poder hablar
corta sin con nadie. con nadie. con nadie.
poder hablar
con nadie.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tras 100]Si, me
NP- Tiempo seleccn(}vpar la pasa’n conel )
opcién drea 100|Si, la
. Llamada de f . Llamada . N
Labor N 5 5 Flujo R L NP|De 30 hospital de dia solicitada. |La calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 22 Locucién 23 , Incompleta-Corte L. »
al . i i INTERRUM L. segundosa 1l en el menu locucién conexion procede |locuc | procede|locuc | procede|loc
13) opcion Dia Dia atencion (no . . de llamada . - ) . .
LV PIDO ) minuto inicial, nos inicial me telefonica es ion ion ucién
personal medido)
mantenemos pasa con adecuada.
alaespera hospital de
durante 4 dia
tonosy la
llamada se
cuelga
NP- Tiempo 100]$i, me .
Uamada de pasan con el 100]Si, la
Lab . NP|De 30 NP|Flujo d a lidad de | NP|N NP|N NP|[N
avor Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucién 20 |De [Flujo de No . .area cafical ”e 3 [No [No INo
al - i segundos a 1 llamada solicitada. | Loc conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcién Mental Mental COMPLETO atencion (no . - - - . )
LV . minuto COMPLETO ucién. He telefonica es ciéon cion ucién
- personal medido)
llamado fuera adecuada.
de horario.
NP|Flujo d .
NP- Tiempo [Flujo de 100(Si, me .
Llamada de llamada asan con el 100]Si, la NP|No
Labor N - - . . L NP|De 30 COMPLETO|L P . calidad de la NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 5 No drea L procede | Es
al o L segundos a1 allamada se - conexién procede|Es procede|Es
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . . solicitada. | Me . Lo - una
LV N minuto realiza telefénica es una locucion. una locucidn. -
personal medido) pasan con locucion.
correctament o adecuada.
o habitaciones.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
NP- Tiempo e nenpa OlNo,nome |4, 1,
. Llamada de a P Llamada pasan con el N ! NP|No NP|No NP|No
Labor o . . Flujo R L. NP |De 30 estoy . calidad de la
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 3 Locucién 15 Incompleta-Corte area " procede|No procede|No procede | No
al L . . INTERRUM - segundosal llamando, y - conexién . s -
13) opcion Dia Dia atencion (no . de llamada solicitada. |Se . hay atencién hay atencién | hay atencion
LV PIDO . minuto detallando las telefonica es
personal medido) . corta la personal. personal. personal.
diferentes adecuada.
. llamada.
opciones. Tras
pulsar la
opcioén 5 para
hospital de
dia, espero
durante 15
segundos, y se
cortala
llamada.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo INTERRUMPID 0|No, no me
P O|Tras marcar pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada de L Llamada . N
Labor N 5 5 Flujo X - NP|De 30 la opcién que drea calidaddela | procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 2 Locucion 20 Incompleta-Corte - L
al . . . INTERRUM L segundosal deseo, en este solicitada. |La conexién ada de ada de mada de
13) opcion Dia Dia atencién (no . N de llamada - . - .
LV PIDO ersonal medido) minuto caso hospital llamada tras 4 | telefénicaes marcacién marcacion marcacién
P de dia, tras 4 tonos se adecuada. directa directa directa
tonos la corta.
llamada se
corta.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No
procede|La
locucién me
lleva
Llar\:a-da Tle(;:;po dlrectzmente 100]Si, I
Labor Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 20 NP|De 30 NP|Flujo de No Habitaciones calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al L. L. segundos a1 llamada conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcién es es COMPLETO atencion (no . donde debo - ) . )
LV . minuto COMPLETO telefonica es ciéon cion ucion
personal medido) marcar el
. adecuada.
ntmero de la
habitacion
con la que
quiero
comunicarme.
Lamads " 100isi a
Labor Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 20 NP|De 30 NP|Flujo de No NP|No calidad fj,e la NP[No NP[No NPINo
al - ’ ’ L segundos a1 llamada conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . procede - L. . »
Lv . minuto COMPLETO telefonica es cion cion ucion
personal medido)
adecuada.
Llahr‘r:da Tledn;po 100]Si, la
SD-. Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucion 20 NP|De 30 NP [Flujo de No NP[No calidad fj,e la NP[No NP[No NP|No
Festi ) ’ ’ L segundos a1 llamada procede | Locu conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencién (no . . - - . )
vo . minuto COMPLETO cion telefonica es ciéon cion ucién
personal medido)
adecuada.
y NP- Tiempo NP|Flujo de NP|No NP|No NP[No NP|No NP|No
Informacio Llamada de flamada Llamada rocede|Se rocede|Se rocede|Se rocede|Se procede|Se
Labor | Mediodia/S | Mantengo n General Flujo R L NP|De 30 INTERRUMPID P P P P cuelgala
X L sin 5 Locucion 21 Incompleta-Corte cuelga la cuelga la cuelga la cuelga la
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM - segundos a 1 O|Se cuelgala llamada a
L. atencion (no . de llamada llamada a los llamada a los llamada a los llamada a los
LV (13-17) operad@r opcion- PIDO N minuto llamada a los los 3 tonos y
personal medido) 3tonosy 21 3tonosy 21 3tonosy 21 3tonosy 21
Operadora) 3tonosy 21 21
segundos. segundos. segundos. segundos.
segundos. segundos.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tas marcar
la opcién de 0[No, no me
NP- Tiempo habitaciones, pasaln conel 100[$i, Ia NP|No NP|No NP|No
Labor Flujo Hamada de NP |De 30 salta Lamada area calidad de la rocede|Llam rocede|Llam rocede|Lla
Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion " sin 2 Locucién 49 automdticame | Incompleta-Corte | solicitada.|Ha " P P P
al L INTERRUM - segundosal L conexién ada de ada de mada de
13) opcion es es atencion (no . nte una de llamada bitaciones. . . - .
Lv PIDO . minuto L L telefonica es marcacion marcacion marcaciéon
personal medido) musica y tras Tras la musica . . .
adecuada. directa directa directa
unos se corta la
segundos se Illamada.
corta sin llegar
a conectar con
la opcidn
marcada.
NP Flujo de OINo, no me
llamada pasan con el
NP- Tiempo INTERRUMPID drea
P solicitada. |Tra 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada de O|Tras marcar Llamada N
Labor o - - Flujo R L NP|De 30 L s marcar la calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn sin 2 Locucion 0 la opcién de Incompleta-Corte L. -
al ) e e INTERRUM i segundos a1 L - opcién de conexion ada de ada de mada de
13) opcion ostico ostico atencion (no . radiodiagnosti de llamada N . . L L
LV PIDO ) minuto radiodiagndsti | telefonica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) co da cuatro . . .
co da cuatro adecuada. directa directa directa
tonosy se
tonos y se
cortala
corta la
llamada
llamada
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
NP Tiempo INTERRUMPID 0[No, no me
P O|Tras pasan con el 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada de . Llamada . N
Labor N Flujo R ., NP|De 30 seleccionar la drea calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud sin 2 Locucién 0 9 Incompleta-Corte - "
al . INTERRUM i segundos a1 opcién solicitada.|Tra conexion ada de ada de mada de
13) opcion Mental Mental atencion (no . de llamada - . - .
LV PIDO ersonal medido) minuto deseada, s los 3 tonos telefénica es marcacion marcacion marcacion
P salud mental, la llamada se adecuada. directa directa directa
da 3 tonosy corta
se corta la
llamada
100]Si, me
pasan con el
NP|Flujo de drea
llamada solicitada. | Sal
COMPLETO|Tr ta una
NP- Tiempo as marcar la locucién
Uamada dep opcién de explicandote 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S . . . R L NP|De 30 habitaciones que por la calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 1 No . "
al obremesa . L segundos a 1 salta una proteccién de conexion ada de ada de mada de
opcién es es COMPLETO atencion (no . - - - e - )
LV (13-17) ) minuto locucion privacidad de telefonica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) o . . . .
explicativay los pacientes adecuada. directa directa directa
te dice que que marques
marques el el nimero de
nimero de habitacion
habitacién para poder
hablar con
ellas.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NPIFluo de prsonconel
llamada P srea
Lla":a' " T'ed"e‘po IC::’E:?Lri\h:rTaDr Lamada solicitada. [tra |  100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S 5 5 Flujo R L NP|De 30 L s marcar la calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando Hospital Hospital sin 2 Locucién 46 la opcién de Incompleta-Corte L. "
al obremesa . " " INTERRUM L. segundosa 1l . opcion de conexion ada de ada de mada de
opcion Dia Dia atencion (no . hospital de de llamada ) - . - .
LV (13-17) PIDO N minuto . hospital de telefonica es marcacién marcacion marcacion
personal medido) dia, da tres B . . h
dia, da tres adecuada. directa directa directa
tonosy se tonos y se
cortala
corta la
llamada
llamada
NP|Flujo de 0|No, no me
NP- Tiempo llamada pasa’n conel 100[$i, Ia NP|No NP|No NP|No
- . Llamada de INTERRUMPID Llamada drea N
Labor | Mediodia/S o - Flujo X ., NP|De 30 . calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn sin 2 Locucién 39 O|Tras marcar | Incompleta-Corte | solicitada.|Ra L
al obremesa ) - Ju INTERRUM L segundos a 1 L - o conexién ada de ada de mada de
opcion Ostico Ostico atencion (no . la opcién de de llamada diodiagndstic - . L. .
Lv (13-17) PIDO . minuto o - telefonica es marcacion marcacion marcaciéon
personal medido) radiodiagnésti o, tras 4 tonos . . .
adecuada. directa directa directa
co da 4 tonos se corta la
y se corta llamada
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R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Una vez
pulso el
numero del
hospital, al
primer tono y
segundo, sale
NP- Tiempo una locucidn,

Labor Mantengo n General . Flujo LIart\ada de. . NP|De 30 est.a me tamada
Tarde (17- X Servicios sin 1 Locucién 14 explica que Incompleta-Corte
al aespera- | (Sin Marcar 4 INTERRUM L segundosa 1
21) ) Médicos atencion (no . tengo que de llamada
operad@r opcion- PIDO ) minuto
personal medido) hacer, o
Operadora)
marcar o
esperar
operadora, al
esperar
operadora
que es lo que
tengo que
hacer, al 3
tono se corta
la llamada.

0|No, no me
pasan con el
area 100]Si, la
solicitada. | Es calidad de la
pero que me conexion
atiende la telefénica es
operadoray adecuada.
se corta la
llamada.

Informacio NP[No NP|No NP[No
procede|Se procede|Se procede|Se
corta la corta la cortala
llamada. llamada. llamada.

B (seRwies paseraszonsaE wTANV2L | Pégina 267 de 412



O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada .
salta una 100|si, me
Jocucién pasan con el
automatica . 'area
indicando a solicitada.|Tra
46 hospital s seleccionar
a estos la opcidn 3,
lud
NP- Tiempo lamando, y :):er:tj l;e 10015, la
Labor Llamada de NP|De 30 detallando las activa L;na calidad ée a NP|No NP|No NP|No
al Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 3 Locucién 0 segundos a 1 diferentes No locucion conexién procede | No procede|No procede|No
LV 21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no gminuto opciones. Tras automética telefénica es hay atencién hay atencién hay atencién
- personal medido) seleccionar la L personal. personal. personal.
opcion 3, para que indica adecuada.
salud méntal que atienden
. ! al publico de 8
se activa una 215h. de
locucién Iunes. a
automatica viernes, v se
que indica que cortal I‘;
atienden al llamada
publico de 8 a )
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
. NP- Ti .
Informacio Uamada |edrre1po NP|No 100]Si, la
Labor . Mantengo n General . R . NP|De 30 NP|Flujo de procede|La calidad de la NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- . Flujo sin 0 Locucién 20 No .
al 13) a espera- (Sin Marcar | Admision COMPLETO atencion (no segundos a 1 llamada llamada se conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV operad@r opcion- ersonal medido) minuto COMPLETO cortaenel telefdnica es ciéon ciéon ucién
Operadora) P tercer tono. adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|R pasan con el
ealizamos la area
NP- Tiempo IIarTIada, solicitada.|En )
Uamada de seleccionamos el menu 100|Si, la
D- D . . .
S . | Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 3 NP|De 30 enel rr{ernu a No seIeFC|qnamos calidad fj,e la NPINo NPINo NPINo
Festi . L. segundosa 1l opcién habitaciones y conexion procede |locuc | procede|locuc | procede|loc
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . N - ) ) .
vo N minuto deseaday seguidamente | telefdnica es ion ion ucion
personal medido) N -
seguidamente una locucién adecuada.
, una locucién nos pide que
nos indica que introduzcamo
introduzcamo s el nimero
s el nimero de habitacién
de habitacidn.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID OL’;‘;‘I 'C‘gn"‘:l
. O|Realizamos P .
" NP- Tiempo area ‘
Informacio Llamada de lallamads, Llamada solicitada. |tra 100]si, la
SD- o Mantengo n General Area Flujo R L NP|De 30 nos . calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Mafana (9- X sin 1 Locucién 15 Incompleta-Corte | s mantenerme "
Festi a espera- (Sin Marcar Materno INTERRUM i segundos a 1 mantenemos conexion procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
13) ) . atencion (no . de llamada alaespera, . ) ) ")
vo operad@r opcion- Infantil PIDO ) minuto alaespera ) telefénica es ion ion ucion
personal medido) . después de 3
Operadora) como indica el adecuada.
P tonos, la
menu inicial,
llamada se
tras 3 tonos la cuelga
llamada se g2:
corta.
. NP- Tiempo NP|Flujo de 0|No, no me . NP|No NP|No NP|No
Informacio 1001Si, la procede|La
. Llamada de llamada Llamada pasan con el 3 procede|La procede|La
Labor Mantengo n General Flujo R . NP|De 30 . calidad de la llamada se
Noche (22- X . sin 5 Locucién 22 INTERRUMPID | Incompleta-Corte drea . llamada se llamada se
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L segundos a 1 - conexién . . corta
8) - atencion (no . O|Lallamada de llamada solicitada. |La . corta después | corta después .
LV operad@r opcion- PIDO N minuto telefonica es después de
personal medido) se corta Illamada se de 4 tonosy de 4 tonosy
Operadora) . . adecuada. 4 tonos y 22
después de 4 corta después 22 segundos. 22 segundos. segundos
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
tonosy 22 de 4 tonos y
segundos. 22 segundos.
NP|Flujo de 100]Si, me
. llamada pasan con el
NP- Tiempo COMPLETO| Al drea 10015, la
Llamada de . - N NP|No NP|No
SD- " o o . . L. NP |De 30 marcar el area solicitada. | Sal calidad de la
. | Mafana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 15 No i L procede|No procede|No NP|No
Festi ) L segundos a1 deseada sale ta la locucion conexion
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . L. - hablo con hablo con procede
vo ersonal medido) minuto una locucién para poder telefdnica es ersonal ersonal
p para poder hablar con adecuada. p p
hablar con una
habitaciones habitacién
NP |Flujo de 1001 i, me mbiiff:fsm
llamada pasan con el NP|No NP|No P e una
NP- Tiempo COMPLETO|S drea . procede|Sale | procede|Sale -
. 100]Si, la L. L. locucion
Llamada de aleuna solicitada. | Sal N una locucién una locucién -
SD- o 5 . . R . NP|De 30 - " calidad de la - - indicando
. | Mafana (9- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 5 Locucion 0 locucién No e una locucién L indicando que | indicando que
Festi . ’ ’ L segundos a 1 - . conexién N N queel
13) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . indicando que indicando que . el horario es el horario es 5
vo N minuto ) N telefonica es horario es
personal medido) el horario es el horario es adecuada de8a15 de8a15 de8als
de8ai15 de8a15 uada- horas de lunes | horas de lunes
. . horas de
horas de lunes horas de lunes aviernes. aviernes. lunes a
aviernes. aviernes. )
viernes.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID (;L'::r'] :Zn"‘:l
Informacié NP- Tiempo O|Despu'e’s de area 1001Si, la
. Llamada de la locucién, Llamada - N NP|No NP|No NP|No
SD- o Mantengo n General . Flujo R L. NP|De 30 solicitada. |La calidad de la
. | Mafana (9- . Servicios sin 1 Locucién 47 espero a ser Incompleta-Corte " procede|No procede|No procede | No
Festi aespera- | (Sin Marcar INTERRUM - segundosa 1l . llamada se conexion
13) ) Centrales atencion (no . atendido por de llamada . hablo con el hablo con el hablo con el
vo operad@r opcion- PIDO . minuto cortaantes de | telefonicaes
personal medido) el personal personal. personal. personal.
Operadora) erola poder hablar adecuada.
P con la
llamada se
. operadora.
corta sin ser
atendido.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo COMPLETO|Tr
Uamada dep as marcar la 100]Si, me 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
L . D i0 i L L L
abor Tarde (17- Marcando Salud Salud Flujo sin 5 Locucién 2 NP|De 30 opcién de No pasa’n conel calidad fi/e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al . L. segundos a1 Salud mental, area conexion ada de ada de mada de
21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no . - - . . .
LV ersonal medido) minuto salta una solicitada.|Sal | telefénica es marcacién marcacion marcacién
P locucién ud Mental adecuada. directa directa directa
indicando el
horario de
contacto
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NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as marcar la
opcion de cita,
salta una

NP|No NP|No NP|No
procede|Llam | procede|Lla
ada de mada de
marcacion marcacién
directa directa

Llahrlr:’a-da TIS(;’:PO locucién que 100(Si, me 1001Si, la
Labe . NP|De 30 las Ii | lidad de | de|LI
or Tarde (17- Marcando . y Flujo sin 2 Locucién 49 |De as |nleas No pasaln cone cafical .,E 3 procede |Llam
al . Cita Cita L segundosa 1 estan drea conexion ada de
21) opcion COMPLETO atencion (no . . y . e
LV N minuto ocupadas, solicitada.|Cit | telefonicaes marcacion
personal medido) .
luego sale a adecuada. directa
musicay
cuando se
corta la
musica da 2
tonosy me
contestan
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada 100]Si, me
salta una
Jocucién pasan con el
automatica . 'area
indicando a solicitada.|Tra
46 hospital s seleccionar
a estos la opcién 5,
hospital
NP- Tiempo Illamando, y pa(;’: dizszlea 100[$i, Ia
D- Llamada de NP|De 30 detallando las activa Iuna calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Festi Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 3 Locucién 0 segundos a 1 diferentes No locucion conexién procede | No procede | No procede |No
vo 13) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no gminuto opciones. Tras automitica telefénica es hay atencion hay atencién | hay atencidn
personal medido) seleccionar la L personal. personal. personal.
opcion 5, para que indica adecuada.
peion >, p que atienden
hospital de .
. R al publico de 8
dia, se activa 215h. de
una locucién Iunes. a
automatica .
P viernes, y se
que indica que cortala
atienden al llamada
publico de 8 a )
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. NP|No
NP|Flujo de :::(:)alnsrl;’or:; procede|Sal
llamada P e NP|No NP|No e
NP- Tiempo COMPLETO|S solicitada. |Sal ) procedeISaIe procede |Sale | directament
Uamada de ale o 100]Si, la directamente directamente euna
SD- Mediodia/S . . . X L, NP|De 30 directamente . calidad de la una locucién una locucién locucién
. Marcando Hospital Hospital Flujo sin 5 Locucién 0 L. No directamente L - - -
Festi obremesa ) ’ ’ i segundos a 1 una locucién L conexién indicando que | indicando que indicando
opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . - una locucién . . .
vo (13-17) ersonal medido) minuto indicando que indicando que telefdnica es el horario es el horario es que el
P el horario es ol horarioqes adecuada. de8a15 de8a15 horario es
de8ai15 horas de lunes | horas de lunes de8a15
de8a15 . .
horas de lunes aviernes. aviernes. horas de
. horas de lunes
aviernes. . lunes a
aviernes. .
viernes.
NP|Flujo de
llamada
Lla’:fa- " T'e;e‘m cgsMr::rE;? llaT' 1001 i, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
L D i L L L
abor Noche (22- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 2 Locucién 15 NP|De 30 opcién de No pasaln conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al - ’ ’ . segundos a 1 . drea conexién ada de ada de mada de
8) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . hospital de - . . - .
LV ) minuto B solicitada. |Ho telefonica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) dia, salta una ) B . . .
L spital Dia adecuada. directa directa directa
locucién sobre
el horario de
contacto
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]$i, me
llamada asan con el
COMPLETO[R pasal
ealizamos la area
LIa';‘:a-da Tle;r;po llamada, tras So"::;g:'ol Sel 1001Si, la
SD- . NP|De 30 lecci . lidad de | NP|N NP|N NP|[N
Festi Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 3 se; u!’ldis al h(:: ?t(;cll?izadria No hospital de cacg:exiéen ’ rocedlel(zocu rocedlelfocu roce(!le |oLoc
21) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no 8 . P . diaenel . P - P . P -
vo . minuto en el meny, L telefonica es cion cion ucién
personal medido) mend inicial y
escuchamos . adecuada.
" una grabacién
una grabacién S
o me indica los
que nos indica .
. horarios de
el horario de
. llamadas.
atencion.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
lall d
3 NP- Tiempo allamaday NP[No )
Informacid Llamada de nos Llamada rocede|Tras 100]si, la
SD- Mantengo n General Flujo . - NP|De 30 mantenemos p calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Tarde (17- X . sin 1 Locucion 10 Incompleta-Corte | mantenerme L
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L segundos a 1 alaespera conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) .. atencién (no . o de llamada alaesperala . - . )
vo operad@r opcion- PIDO . minuto como indica la telefénica es cién cién ucion
personal medido) L llamada se
Operadora) locucidn, tras adecuada.
corta
unos
segundos en
silencio, la
llamada se
corta.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
Informacio LIa'\r‘r:da T'ec;felpo eosI T:zr:;?r Llamada pasaa'r:'ec:n . 100]S, la NP|No NP|No rc?c';L’:cl)En
SD- Mantengo n General Flujo R L NP|De 30 P N - . calidad de la procede|En procede|En P
" Tarde (17- R s sin 1 Locucién 32 atendida en Incompleta-Corte | solicitada.|Si, " todo
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L segundos a1 - conexién todo todo
21) ) atencion (no . Informacién de llamada pero tras la . momento es
vo operad@r opcion- PIDO . minuto telefonica es momento es momento es
personal medido) General, para espera, la . i una
Operadora) adecuada. una locucion. una locucidn. -
que me pase Illamada se locucion.
con Admisién, corta.
la llamada se
corta.
Lla'\r‘:a-da Tledfzpo 100]Si, la
SD-. Noche (22- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 3 NP|De 30 NP|Flujo de No NP[No calidad fj,e la NP[No NP[No NPINo
Festi - ’ ’ L segundos a1 llamada procede | Fuer conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
8) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . . . - . -
vo . minuto COMPLETO a de horario telefénica es cién cién ucion
personal medido)
adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la .
NP- Tiempo llamada, tras 100 i, me .
Llamada de seleccionar pasan con el 100]si, la
SD_. Noche (22- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 2 NP|De 30 habitaciones No . _area calidad .d,e la NP[No NPINo NPINo
Festi - . segundos a 1 . solicitada.| me conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
8) opcién es es COMPLETO atencion (no . en el mend, . L. " .
vo . minuto L pasan con el telefénica es cién cién ucion
personal medido) una grabacién .
" dreade adecuada.
nos informa .
. habitaciones
del horario
para contactar
con
habitaciones.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
NP- Ti MPLETO|T
Lomada e CSS marcac:lla' 1001Si, me 100]5i, Ia NP|No NP|No NP|No
D- o . . . . . NP |D - | li I Ll LI Ll
S . | Mafana (9- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 2 Locucién 16 |De 30 opcién No pasa,n cone calidad ,d,e 2 procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi L. " " L. segundos a1l ) area conexion ada de ada de mada de
13) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . hospital de . L . - i
vo ) minuto . solicitada.|Ho | telefénica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) dia, salta una . h . . .
L. spital Dia adecuada. directa directa directa
locucion del
horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
Lla'\r‘:a-da T'ed"e‘p° as Z;ac'if:,an' la 1001 i, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
SD»A Mediodia/S Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 5 Locucion 1 NP|De 30 habitaciones, No pasa’n conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi obremesa . L. segundosa 1l area conexion ada de ada de mada de
opcién es es COMPLETO atencion (no . salta una . P - - i
vo (13-17) N minuto o solicitada.|Ha | telefénica es marcacién marcacion marcacion
personal medido) locuciéon L . . n
- bitaciones adecuada. directa directa directa
indicando que
marques el
nimero de
habitacién
NP|No
Lamad " Soumavtsme | 1001512
SD_. Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 4 NP|De 30 NP|Flujo de No indican calidad .d,e la NP|No NP|No NP|No
Festi ) i segundos a 1 llamada L conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . (locucion) . ") ) )
vo " minuto COMPLETO . telefénica es cion. cion. ucion.
personal medido) como
adecuada.
contactar con
la habitacion.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
Labor | Mediodfa/s Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 30 Locucién 5 NP|De 30 NP|Flujo de No solicitada. |loc calidad fj,e la NP|No NP|No NP|No
al obremesa opcién es es COMPLETO atencién (no segundos a 1 llamada ucién me pide conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P N minuto COMPLETO P telefénica es cion cion ucién
personal medido) que marque el
o adecuada.
n2dela
habitacion
NP|Flujo de
llamada NP|No
LE E L
COMPLETO| NP|No NP|No procedelA la
ntrala mada sin
- procede|Llam | procede|Llam
llamada inicial " " operador,
. . adasin adasin
. y después de 100(Si, me me contesta
NP- Tiempo . operador, me | operador, me
escuchar las pasan con el 100]Si, la un
SD- Hamada de NP|De 30 opciones area calidad de la contesta un contesta un contestador
. | Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 10 P No . " contestador contestador
Festi - . ’ L segundos a 1 marco solicitada.|Ma conexién . N enel
13) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . " . i . en el hospital en el hospital B
vo . minuto hospital de dia rco porcion telefonica es " " hospital de
personal medido) N de dia de dia .
y me contesta hospital de adecuada. . . dia
. P déndome los dandome los .
una locucién dia. . . dandome los
horarios en horarios en .
que me da los . . horarios en
. . los que estan los que estan
dias y horarios . h . . los que
disponibles. disponibles. .
en los que estan
estan disponibles.
disponibles.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no me
pasan con el
area
NP Flujo de soI|C|ta}(lia. |La
llamada locucion de NP|No
trad. NP|N NP|N
. NP- Tiempo INTERRUMPID entrada me . [No [No procede | Cu
Informacié pone en 100]Si, la procede|Cuan | procede|Cuan
. Llamada de O]Lallamada Llamada . ando estoy
SD- Mantengo n General . Flujo R L. NP |De 30 " espera para calidad de la do estoy do estoy
.| Tarde (17- X Servicios sin 1 Locucién 19 se interrumpe | Incompleta-Corte . L esperando a
Festi a espera- (Sin Marcar . INTERRUM L segundos a 1 N ser atendida conexién esperando a esperando a
21) L. Médicos atencion (no . mientras de llamada - . " ser
vo operad@r opcion- PIDO N minuto por una telefénica es ser atendida, ser atendida, )
personal medido) espero a ser atendida, la
Operadora) . operadora de adecuada. la llamada se la llamada se
atendida por . llamada se
L Informacién corta. corta.
Informacién corta.
General,
General. N
mientras
espero, la
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
NP- Tiempo COMPLETO|Tr
Uamada dep as marcar la 100]Si, me 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
SD- . NP|De 30 i6 | lidad de | de|Ll de|Ll de|Ll
.| Tarde(17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucion 10 |De ?pufm No pasaln cone cafical N ,e 2 procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . L. segundos a 1 habitaciones, area conexion ada de ada de mada de
21) opcion es es COMPLETO atencién (no . . - . - .
vo . minuto salta una solicitada.|Ha | telefénica es marcacién marcacion marcacion
personal medido) ) . . . .
locucién para bitaciones adecuada. directa directa directa
que marques
el nimero de
habitacion
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde " . lt:
( que Tiempo (Tiempo de resue. 'as X7
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada
Uamada dep COMPLETO|Tr 100]Si, me 100]si, la NP|No NP|No NP|No
SD-' Tarde (17- Marcando salud salud Flujo sin 5 Locucién 10 NP|De 30 as r'n’arcar la No pasaln conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . i segundos a 1 opcion Salud drea conexion ada de ada de mada de
21) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no . . . . - .
Vo ersonal medido) minuto Mental, salta solicitada. | Sal telefdnica es marcacion marcacion marcacion
P una locucién ud Mental adecuada. directa directa directa
del horario de
contacto
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial 100]$i, me
. y selecciono la ! NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo - pasan con el .
Uamada de opcién de 4rea 100|Si, la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
SD- | Mediodia/sS . . . B s NP|De 30 hospital de . calidad de la adasin adasin mada sin
. Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 5 . No solicitada. | Sel -
Festi obremesa . " " L. segundos a1 dia, pasan . conexion operador. Me | operador. Me operador.
opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . ecciono -
vo (13-17) N minuto unos pocos telefénica es contesta una contestauna | Me contesta
personal medido) hablar con . . 2
segundos y Hospital de adecuada. locucion locucion una locucién
sale una Zia automdtica. automatica. automdtica.
locucion :
automatica
que dice los
dias y horarios
de atencién.
NP|Flujo de 0|No, no me
) NP- Tiempo llamada pasan con el .
Informacié _ Lamada de INTERRUMPID Llamada area 1001Si, fa NPINo NP[No NPINo
SD- Mantengo n General Flujo R . NP|De 30 - calidad de la
. | Tarde (17- . s sin 1 Locucién 48 0|Me Incompleta-Corte | solicitada.|La - procede|No procede|No procede|No
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L segundos a 1 conexion
21) L. atencién (no . mantengo a la de llamada Illamada se . hablo con hablo con hablo con
vo operad@r opcion- PIDO . minuto . telefénica es
personal medido) espera para corta sin personal. personal. personal.
Operadora) o . adecuada.
solicitar por el poder pedir
drea indicada que me pasen
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
pero se corta con el area
la llamada. deseada.
NP|Flujo de
llamada .
) COMPLETO | Al 100]si, me
NP- Tiempo marcar el area pasan con el 100]Si, la
Llamada de o drea N ! NP|No NP|No NP|No
SD- . . . . L. NP |De 30 indicada una - calidad de la
.| Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 30 - No solicitada. |La L procede|No procede|No procede|No
Festi - . ; L. segundosal locucién ) conexion
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . L locucién - hablo con hablo con hablo con
vo . minuto indica el . telefonica es
personal medido) . informa del personal. personal. personal.
horario para N adecuada.
horario para
contactar con contactar
Hospital de .
Dia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr 100]Si, me
as la locucién pasan con el
NP- Tiempo de entrada, i _area 100]$i, Ia NP|No NP|No NP|No
Llamada de pulso 3y me solicitada. |La N procede | Es
SD- . R - NP|De 30 - calidaddela | procede|Esen | procede|Esen
Festi Noche (22- | Marcando Salud Salud Flujo sin 1 Locucion 1 segundos a 1 pasan con No locucion de conexién todo todo en todo
8) opcion Mental Mental COMPLETO atencién (no 8 . Salud Mental, entrada me . momento
vo N minuto . telefénicaes | momentouna | momento una
personal medido) donde salta pide que " . una
L adecuada. locucién. locucion. ”
otra locucién pulse 3 para locucion.
y me informa Salud Mental,
que para y me pasan.
contactar con
este Area
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
debo llamar
del
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
) O|Realizamos 100]Si, me
NP- Tiempo la llamada, B
Llamada de seleccionamos Llamada pasan coneel 100]Si, la
SD- . Flujo R . NP|De 30 drea calidad de la NP|No NP|No NP|No
. | Mafana (9- | Marcando Salud Salud sin 1 Locucion 22 salud mentaly | Incompleta-Corte - .
Festi ) INTERRUM L segundos a1 solicitada. | Sel conexién procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
13) opcion Mental Mental atencion (no . nos de llamada N - - . )
vo PIDO N minuto ecciono salud telefonica es cién cién ucion
personal medido) mantenemos
mental en el adecuada.
alaespera,
menu
tras algunos
tonos la
llamada se
corta.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr .
as la locucion 100 i, me
de entrada pasan con el
drea
NP- Ti donde pul . .
Lamada e P solicitada. |Si, | 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 NP|De 30 locuciéon No falocucion me calidad fj,e la procede I.E,S procede I.E,S procedeI‘E’s
al 13) opcién es es COMPLETO atencion (no segundosal informando pasa con conexion una locucién una locucién | una locucién
LV P ersonal medido) minuto e para Habitaciones, telefdnica es en todo en todo en todo
P co:tacfar con donde salta adecuada. momento. momento. momento.
habitaciones otra locucién
debo marcar . con la, .
el nro. de informacion.
habitacion en
el teléfono.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amo para
hablar con 100]Si, me
. habitaciones, pasan con el
Llahr‘r':a-da Tledn;po marco opcion drea 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor N — - . . L NP|De 30 4y solicitada.|Las | calidad dela procede|Ta
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 3 . No . - procede|Tan procede|Tan
al ) L segundos a 1 directamente opciones de conexion nsolo hablo
13) opcion es es COMPLETO atencién (no . R . solo hablo con | solo hablo con
LV N minuto salta una las locuciones | telefénica es . ) con
personal medido) L - locuciones locuciones N
locucién que me dirigen adecuada. locuciones
me indica que correctament
marque el e
nimero de
habitacién con
el que deseo
hablar.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Llamo al
Hospital,
NP- Tiempo marco la 100]Si, me
. Llamada de opcion 5de Llamada pasan con el 190|SI' la NP|No NP|No NP|No
Labor " . . Flujo R L. NP |De 30 Hospital de area calidad de la procede|Ta
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucién 17 . Incompleta-Corte - L procede|Tan procede|Tan
al ) . . INTERRUM - segundosal dia, me pasan solicitada.|Ma conexion n solo hablo
13) opcion Dia Dia atencion (no . de llamada " . solo hablo con | solo hablo con
LV PIDO N minuto llamada a los rco la opcién telefénica es . . con
personal medido) . locuciones locuciones .
26 segundos, 5 de Hospital adecuada. locuciones
suenan 4 de dia
tonos (17
segundos) y se
cortala
llamada sin
atenderme.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
INTERRUMPID drea
NP- Tiempo O|Después de solicitada. |La 100]si, Ia
. Llamada de seleccionar Llamada llamada se N ’ NP|No NP|No NP|No
Labor . 5 5 Flujo R L NP|De 30 . calidad de la
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucion 41 Hospital de Incompleta-Corte | cortaalos4 - procede|No procede|No procede |No
al - . . INTERRUM - segundos a 1 N conexién
13) opcion Dia Dia atencion (no . Dia, espero de llamada segundos - hablo con el hablo con el hablo con el
LV PIDO N minuto . telefénica es
personal medido) por unos después de personal. personal. personal.
adecuada.
segundos haber
hasta que se seleccionado
cortala el area
llamada. indicada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100]Si, me
. pasan con el
N:L:‘;gade drea NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo solicitada. |La . procede|Es procede|Es procede|Es
INTERRUMPID L. 1001Si, la - - o
Labor Fluio Llamada de NP | De 30 O|Mientras Llamada locucién de calidad de Ia una locucién una locucién | una locucién
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud " sin 1 Locucién 16 Incompleta-Corte entrada me " en todo en todo en todo
al L INTERRUM s segundosa 1l espero a ser conexién
13) opcion Mental Mental atencion (no . N de llamada pasa con . momento, momento, momento,
LV PIDO . minuto atendida en telefonica es
personal medido) Salud Mental antes de antes de antes de
Salud Mental, . adecuada.
mientras cortarse la cortarse la cortarse la
la llamada se
espero se llamada. llamada. llamada.
corta.
corta la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y me dice que NP|No NP|No NP|No
NP- Tiempo seleccione la 100]Si, me . procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
L 100|Si, la ! ! !
. Llamada de opcion que Llamada pasan con el N ada sin ada sin mada sin
Labor . 5 5 Flujo R L NP|De 30 . ) calidad de la
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucion 19 necesito. Incompleta-Corte drea - operador. operador. operador.
al - . . INTERRUM - segundos a 1 . - conexion
13) opcion Dia Dia atencion (no . Pulso Hospital de llamada solicitada. | Sol - Contestador Contestador Contestador
LV PIDO . minuto . L . telefénica es oo s .
personal medido) de diay me icito Hospital automdtico y automaticoy automatico
. adecuada.
quedoala de dia. no hablo con no hablo con y no hablo
espera, nadie. nadie. con nadie.
pasados 4
tonosy 19
segundos se
corta la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada 100]Si, me
salta una
Jocucién pasan con el
automatica . 'area
indicando a solicitada.|Tra
46 hospital s seleccionar
a estos la opcidn 3,
lud
NP Tiempo tamando, y mental, se 100]i, la
- Llamada de detallando las LY N ! NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S . X L, NP|De 30 ) activa una calidad de la
al obremesa Marcando Salud Salud Flujo sin 3 Locucién 0 segundos a 1 diferentes No locucion conexién procede | No procede | No procede |No
LV (13-17) opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no minuto opciones. Tras automética telefénica es hay atencién hay atencion hay atencién
- personal medido) seleccionar la L personal. personal. personal.
opcion 3, para que indica adecuada.
P » P que atienden
salud mental, L
. al publico de 8
se activa una a15h. de
locucién Iunes. a
automatica .
P viernes, y se
que indica que cortala
atienden al llamada
publicode 8 a :
15 h. de lunes
aviernes, y se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una .
locucién 100|si, me
automadtica pasan con el
- area
lr;:lilaor;di; solicitada. |Tra
a estos s pulsar la
llamando, y opcion 4 de
" ! habitaciones,
NP- Tiempo detallando las . .
Llamada de diferentes automaticame 100]si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S . . . R . NP|De 30 N nte salta una calidad de la
al obremesa Marcando Habitacion | Habitacion Flujo sin 3 Locucién 0 seaundos a 1 opciones. Tras No locucion conexién procede | No procede | No procede | No
Ly (13-17) opcion es es COMPLETO atencion (no gminuto pulsar la indicando que | telefénica es hay atencion hay atencién | hay atencién
- personal medido) opcion 4 de a personal. personal. personal.
habitaciones para hablar adecuada.
P con
a::;;g?::j:f habitaciones
locucion debo marcar
indicando que el nurﬁerr{([ie
ara hablar la habitacion
P con en mi
habitaciones teléfono.
debo marcar
el nimero de
la habitacion
en mi
teléfono.
NP- Tiempo 100]Si, me 100]si, Ia
Labor | Mediodia/s o . ) Hamada de NP|De 30 NP | Flujo de pasanconel | ijad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 20 No drea )
al obremesa opcidn es es COMPLETO atencion (no segundos a1 llamada solicitada. | loc conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
LV (13-17) P ) minuto COMPLETO » o telefonica es cion cién ucién
personal medido) ucién me pide adecuada
que marque el )
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
n2dela
habitacion
NP|Flujo de
llamada .
) COMPLETO | Al 100]si, me
NP- Tiempo marcar la pasan con el 100]si, Ia
Llamada de - drea N ! NP|No NP|No NP|No
Labor . NP |De 30 opcioén calidad de la
al Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 30 segundos a 1 Hospital de No solicitada. |La conexién procede | No procede | No procede |No
LV 21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no gminuto Dia :ale una locucion telefénica es hablo con hablo con hablo con
- personal medido) . informa del personal. personal. personal.
locucién horario de adecuada.
indicando el atencion
horario de
llamada.
NP|Flujo de
llamada .
COMPLETO[H 100 i, me
ospital del pasan con el
. i drea
tajo, (;pecnon 4 solicitada.|Cu
NP- Tiempo o ando marcas .
Llamada de habitaciones, la opcién de 190|S|’ la NP|No NP|No NP|No
Labor . NP|De 30 amarcar la calidad de la
al Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 1 segundos a 1 seleccion salta No locuciones conexién procede|Solo | procede|Solo | procede|Sol
LV 21) opcion es es COMPLETO atencion (no gminuto automaticame directamente telefénica es hablo con hablo con o hablo con
- personal medido) te salta una locuciones. locuciones. locuciones.
nte otra locucion para adecuada.
locucién para P
marcar el que marques
nimero de la habitacion
L con la que
habitacién y deseas hablar.
hablar con el
paciente.
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
COMPLETO|Tr asan con el NP|No
) l pasar NP|No NP|No |
NP- Tiempo as la locucién érea . procede|Tra
- 100]Si, la procede|Tras | procede|Tras .
Llamada de de entrada, solicitada. |La ) L . s la locucion
Labor 5 5 . N . NP|De 30 - calidad de la la locucion de | lalocucion de
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucion 1 salta otra No locucién de ) de entrada,
al . i i . segundosa 1 L. conexién entrada, salta | entrada, salta
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . locucién en entrada me . - - salta otra
LV . minuto . telefénica es otra locucién otra locucién L.
- personal medido) Hospital de pasa con otra . . locucién en
. . adecuada. en Hospital de | en Hospital de B
Dia que me locucién en . . Hospital de
: B Dia. Dia. .
informa que Hospital de Dia.
debo llamar Dia.
del
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100[Si, me
locucién
. pasan con el
automatica .
indicando a area
. N solicitada.|Tra
qué hospital
s pulsar la
estoy "
llamando opcion 4 de
NP- Tiempo » Y habitaciones, ,
detallando las ™ 100|Si, la
Labor Llamada de NP|De 30 diferentes automaticame calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 3 Locucidn 0 N No nte salta una - procede|No procede|No procede|No
al i L segundos a 1 opciones. Tras . conexion L ) ”
21) opcion es es COMPLETO atencion (no . locucién - hay atencién hay atencién hay atencién
LV N minuto pulsar la . telefonica es
personal medido) - indicando que personal. personal. personal.
opcion 4 de adecuada.
o para hablar
habitaciones,
automdticame con
habitaciones
nte salta una
. debo marcar
locucién .
- el nimero de
indicando que o
la habitacion
para hablar )
en el teléfono.
con
habitaciones
debo marcar
el nimero de
la habitacion
en el teléfono.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono la
opcién de
hospital de
NP- Tiempo dia. Pasados 100]Si, me 100]Si, I NP|No NP|No NP|No
Labor Llamada de NP|De 30 unos pasan con el calidad de la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Noche (22- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 5 segundos No . » ada sin ada sin mada sin
al - ’ . L segundos a1 area conexion
8) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . salta un - - operador. operador. operador.
LV N minuto solicitada.|Ho | telefénica es
personal medido) contestador . " Contestador Contestador Contestador
. spital de dia. adecuada. . fhr .
diciendo que automatico. automatico. automético.
el horario
para contactar
con el hospital
de dia es de
lunes a
viernes en
horario de
8:00 a 15:00.
NP|Flujo de 1322115&':’0?11; ro':';(li’;lloSal
llamada p 4rea NP|No NP|No P e
. COMPLETO|S solicitada. | Sal procedelSaIe procede |sale directament
NP- Tiempo ale . directamente | directamente .
" e 100]Si, la - " e la locucién
Llamada de directamente . N la locucién la locucién -
Labor . . . . i NP|De 30 . directamente calidad de la . o indicando
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 5 Locucion 0 la locucién No . L indicando que | indicando que
al ) ’ ’ L segundos a 1 i la locucion conexion ) ) que el
21) opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . indicando que _— . el horario de el horario de N
LV . minuto N indicando que | telefénica es . ) horario de
personal medido) el horario de ) atencion es de | atencién es de ")
- el horario de adecuada. atencion es
atencion es de - 8a 15 horas 8a 15 horas
atencion es de de8a15
8a 15 horas de lunes a delunes a
8a 15 horas . . horas de
de lunes a viernes. viernes.
. delunes a lunes a
viernes. " X
viernes. viernes.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
de entraday
pulsar 1 para
cita, salta otra
locucién que
informa que 100]Si, me
NP- Tiempo tras la sefial pasan con el
Uamada dep debo decir: drea 100|Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . . R L NP|De 30 Nombre y solicitada. |La calidad de la procede|Son procede|Son procede|So
Mafiana (9- | Marcando . . Flujo sin 1 Locucién 4 N No - -
al . Cita Cita L. segundosa 1l apellidos, DNI, locucién de conexion en todo en todo nen todo
13) opcion COMPLETO atencion (no . -
LV N minuto tfno. de entrada me telefénica es momento momento momento
personal medido) . . )
contacto, pasa con la adecuada. locuciones. locuciones. locuciones.
fecha de cita a locucién de
cambiar, cita.
especialidad, y
propuesta
fecha de cita
nueva. Tras
una nueva cita
esta serd
enviada por
correo postal.
NP|Flujo de
NP- Tiempo llamada NP|No
INTERRUMPID de| L 100]Si, |
. Llamada de Llamada procede] La N IS, la NP|No NP|No NP|No
Labor " Flujo R L NP|De 30 O|Marco el llamada se calidad de la
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud sin 1 Locucion 36 . Incompleta-Corte . ) procede|No procede|No procede|No
al . INTERRUM i segundos a 1 drea deseada corta después conexién
13) opcién Mental Mental atencion (no . ) de llamada N . hablo con hablo con hablo con
LV PIDO ) minuto y después de de seleccionar | telefonica es
personal medido) . personal. personal. personal.
4 tonos la el érea de adecuada.
llamada se Salud Mental.
corta.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

auren

NP- Tiempo NP|Flujo de 100|Si, me .
llamada 100]Si, la
Llamada de COMPLETO|M pasan con el calidad de la NP|No NP|No
Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin Locucién arco la opcidn No drea conexion procede | No procede | No
opcion es es COMPLETO atencion (no P solicitada.|Me - hablo con hablo con
N deseaday me telefonica es

personal medido) pasan con personal. personal

pasan con esa adecuada.

area.

habitaciones.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al .
primer tono 100]si, me
de llamada pasan con el
salta una . 'area
Jocucién solicitada.|Tra
automatica Zp:ilés:rdlz
indicando a op
ué hospital Citas, espero
a estoy durante 40
llamando, y segundos, y
detallando las Slzlctjcl:;:
diferentes automatica
opciones. Tras -
ulsar la indicando que
NP- Tiempo op cion de deje enel 100|Si, la
Labor Hamada de NP|De 30 Citgs espero buzén de voz calidad ée la NP|No NP|No NPINo
Noche (22- | Marcando . . Flujo sin 3 Locucién 40 €SP No el motivo de - procede|No procede|No procede |No
al Cita Cita segundosa 1 durante 40 conexion
LV 8) opcion COMPLETO atencion (no minuto segundos la llamada telefénica es hay atencién hay atenciéon | hay atencién
= personal medido) 8 'Y (cambio de personal. personal. personal.
salta una N X adecuada.
locucion cita, cita
. nueva, etc.),
automdtica mi nombre
indicando que DNI ’
deje enel L
buzén de voz especialidad
el motivo de para la cita...
la llamada para ponerse
(cambio de en contacto
cita, cita conmigo. Tras
nueva’ etc) la locucién,
mi nombre, suena un
DNI pitido para
especialidad q\:e:?:seel
para la cita... Je.
para ponerse
en contacto
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ot Rl PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid

conmigo. Tras
la locucién,
suena un

pitido para
que dejes el
mensaje.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y selecciono la
opcién de
habitacién.
Pasados unos

. segundos
NP- Tiempo entra un 100]Si, me 1001Si, la
Llamada de

Labor Tarde (17- Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 5 NP|De 30 contestador No pasan con el calidad de la

21) opcién os es COMPLETO atencién (no segundosa 1 automatico drea conexion
personal medido) minuto que dice que solicitada.|Ha | telefonica es

para bitaciones. adecuada.
comunicarte
conuna

habitacién
tienes que
marcar tu
nimero de
teléfonoy
después el
nimero de
habitacién.

NP|No NP|No NP|No
procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
ada sin adasin mada sin
operador. operador. operador.
Contestador Contestador | Contestador
automatico. automatico. automatico.

LV
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y selecciono
hospital de

X dia. Pasados
NP- Tiempo unos 100(Si,me |  100]Si,Ia
Llamada de

Labor Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 7 NP|De 30 segundos No pasa}n conel calidad g’e a
al segundosa 1 entra una area conexion

21 i0 Di Di COMPLETO tencid . . .
) opcion a a atencion (no minuto locucion solicitada.|Ho | telefénica es

personal medido) automética spital de dia. adecuada.

que indica que
para hablar
con hospital

de dia se debe

llamar de
lunes a

viernes, de
8:00 a 15:00.

NP|No NP|No NP|No
procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
adasin adasin mada sin
operador. operador. operador.
Contestador Contestador | Contestador
automatico. automatico. automatico.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
11/01/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y me quedo a 0|No, no me
. la espera para pasan con el
Informacié Llar\:z;da Tle(;:po hablar con un Uamada drea 1001Si, la NP|No NP|No ro'\::ZL’:TNo
Labor Mantengo n General Flujo N . NP|De 30 operador. solicitada. |Es calidad de la procede|No procede|No P .
Noche (22- R L sin 1 Locucién 31 Incompleta-Corte " . . consigo
al aespera- | (Sin Marcar | Admision INTERRUM ” segundosa 1 Espero unos pero operador conexién consigo hablar | consigo hablar
8) L, atencion (no . de llamada . L L hablar con
LV operad@r opcion- PIDO . minuto segundos, para hablar telefénica es con ningun con ningun I
personal medido) . i ningun
Operadora) después de 3 con Admision. adecuada. operador. operador.
operador.
tonos la Se corta la
llamada se llamada.
queda en
silencio y unos
segundos
después se
corta.
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R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Lallamada
se corta, al
primer
segundoy
tono sale una
locucién y me 0|No, no me
indica gl].le Uamada pasa}n conel 190|Sl’, la
NP|De 30 extension area calidad de la

20 Incompleta-Corte - L.
segundos a 1 tengo que solicitada. |Se conexion
. de llamada P
minuto marcar o corta la telefénica es
esperar a que Illamada. adecuada.
me atiende la Diagndstico.
operadora, a
los 4 tonos y
20 segundos,
una vez he
marcado la
extension, la
llamada se
corta.

NP- Tiempo
Labor Fluio Llamada de
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn " sin 1 Locucion
al o e o INTERRUM L
13) opcion ostico ostico atencion (no
LV PIDO .
- personal medido)

NP|No NP|No NP|No
procede|La procede|La procede|La
llamada se llamada se llamada se

corta. corta. corta.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Lallamada
se corta, al
primer
segundoy
NP- Tiempo tono sale una
Labor Flujo Llamada de locuciény me Llamada

Mafiana (9- | Marcando Salud Salud sin 1 Locucién 29 NP|De 30 indica que Incompleta-Corte . ?rea calidad fj,e a procede|La procede|La procede|La
. INTERRUM L segundosa 1 ) solicitada. |Se conexion
13) opcion Mental Mental atencion (no extension de llamada

. . llamada se llamada se llamada se
PIDO ersonal medido) minuto tengo que corta la telefdnica es corta corta corta
P 04 llamada. Salud adecuada. : : |
marcar, una
. mental.
vez que marcé
la extension,
pasan 3 tonos
y29
segundos, la
llamada se
corta.

0|No, no me

pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No

LV
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Ao PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada

COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y selecciono la
opcién de
NP- Tiempo habitaciones. 100]Sf, me 100154, Ia NP|No NP|No NP|No

Llamada de Pasados unos N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor " L L . . . NP|De 30 pasan con el calidad de la " " .
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucion 20 segundos sale No . L ada sin ada sin mada sin
i L. segundos a 1 area conexioén
LV 13) opcion es es COMPLETO atencion (no

. una locucion . - operador. operador. operador.
) minuto e solicitada.|Ha | telefonica es
personal medido) automatica L Contestador Contestador Contestador
- bitaciones. adecuada. . i .
que indica que automatico. automatico. automatico.
para hablar

conuna
habitacién
debe marcar
el nimero de
la misma en el
teléfono.

B seRwies paser3s2onsaE WAL Pégina301de412



O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y selecciono
Hospital de
dia. Pasan
NP- Tiempo unos pocos 100]Si, me 100]Si, I NP|No NP|No NP|No
- Llamada de segundos y N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor | Mediodia/S 5 . . R L NP|De 30 pasan con el calidad de la " " "
Marcando Hospital Hospital Flujo sin 1 Locucién 7 cae una No . » ada sin ada sin mada sin
al obremesa . " " L. segundos a1 " area conexion
opcion Dia Dia COMPLETO atencion (no . locucién - - operador. operador. operador.
LV (13-17) N minuto . solicitada.|Ho | telefénica es
personal medido) automadtica . " Contestador Contestador Contestador
. spital de dia. adecuada. . fhr .
que dice que automatico. automatico. automético.
para
comunicar con
hospital de dia
hay que
llamar en
horariode 8 a
15, de lunes a
viernes.
NP|Flujo de NP|No
. llamada procede|Se
NP- Tiempo .
. Llamada de INTERRUMPID Llamada corta la 190|S|’ la NP|No NP|No NP|No
Labor N - - Flujo X - NP|De 30 O|Marco la llamada calidad de la
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn sin 1 Locucion 31 ) Incompleta-Corte . L procede|La procede|La procede|La
al . e e INTERRUM L segundosal opcién después de 3 conexion
13) opcion ostico ostico atencién (no . T P de llamada . llamada se llamada se llamada se
LV PIDO . minuto radiodiagnosti tonos al haber | telefénica es
personal medido) N corta. corta. corta.
coy al tercer seleccionado adecuada.
tono se corta Radiodiagndst
la llamada. ico.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una 100]Si, me
locucion pasan con el
automatica drea
indicando a solicitada.|Tra
qué hospital s pulsar la
estoy opcion 4 de
Illamando, y habitaciones,
detallando las automaticame
NP- Tiempo diferentes nte salta una 100[$i, Ia
Labor Llamada de NP | De 30 opciones. Tras locucion calidad ée a NP|No NP|No NP|No
Mafiana (9- | Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 3 Locucién 0 pulsar la No indicando que - procede|No procede|No procede|No
al ) i segundos a 1 ) conexién " " "
13) opcion es es COMPLETO atencion (no . opcion 4 de para hablar - hay atencién hay atencién hay atencién
LV . minuto o telefdnica es
personal medido) habitaciones, con personal. personal. personal.
- L adecuada.
automdticame habitaciones
nte salta una debo marcar
locucién directamente
indicando que enmi
para hablar teléfono el
con ntmero de la
habitaciones habitacion
debo marcar con la que
directamente quiero hablar.
en mi teléfono
el nimero de
la habitacion
con la que
quiero hablar.
NP- Tiempo
Labor | Mediodia/s o - . Hamada de NP|De 30 NP Flujo de NPINo 1005, la NP[No NPINo NP[No
Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo sin 2 Locucion 30 No procede|Se N
al obremesa - - J L segundos a 1 llamada calidad de la | procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
opcién 6stico 6stico COMPLETO atencion (no R corta la . . i i
LV (13-17) ) minuto COMPLETO conexion ion ion ucién
personal medido) Illamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
telefénica es
adecuada.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
. NP|No
OlH tal del NP|[N
I OSP.I alae procede|Desp NP|No NP|No INo
Tajo, ) procede | De
) ués de la procede|Desp | procede|Desp .
) Informacion . . . spués de la
) NP- Tiempo . locucién . ués de la ués de la )
Informacié . Llamada de general, drea Llamada inicial 100]s, la locucion locucion locucion
Labor " Mantengo n General Area Flujo R L. NP |De 30 materno o calidad de la S . inicial,
Mafiana (9- X sin 1 Locucién 13 N . Incompleta-Corte | después de 3 L inicial, inicial, .
al a espera- (Sin Marcar Materno INTERRUM L segundos a 1 infantil, conexién . . después de
13) L. . atencion (no . . de llamada tonos la - después de 3 después de 3
LV operad@r opcioén- Infantil PIDO N minuto después de la telefonica es 3 tonos la
personal medido) L llamada se tonos la tonos la
Operadora) locuciéon . adecuada. llamada se
S cuelga sin que llamada se llamada se .
inicial, . . . cuelga sin
después de 3 me atiendan cuelga sin que | cuelga sin que ue me
P! si quiere en me atiendan. me atiendan. q'
tonos la N atiendan.
llamada se centralita.
cuelga sin que
me atiendan.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
NP- Tiempo Ila(r)rml:;;'}i:;al 0[No, no me
Uamada de y selecciono la Uamada pasan con el 100]Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor . 5 5 Flujo R . NP|De 30 - drea calidad de la procede|No procede|No procede|No
Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital sin 1 Locucion 20 opcién de Incompleta-Corte - .
al ) ’ ’ INTERRUM L segundos a1 . solicitada.|Ho conexién hablo con hablo con hablo con
13) opcion Dia Dia atencion (no . Hospital de de llamada 5 . - o - -
LV PIDO ersonal medido) minuto dia. Pero spital de dia, telefonica es ningin ningin ningln
P des t;és ded pero se corta adecuada. operador. operador. operador.
to:asyZO la llamada.
segundos, se
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
yel
contestador
NP- Tiempo autome?tlco da 100]Sf, me 100154, Ia NP|No NP|No NP|No
- Llamada de las opciones a N procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Labor | Mediodia/S o L . X L, NP|De 30 . pasan con el calidad de la ! . !
Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 1 Locucién 3 seleccionar. No . L ada sin ada sin mada sin
al obremesa - L segundos a1 drea conexion
opcion es es COMPLETO atencion (no . Entre ellas . - operador. operador. operador.
LV (13-17) N minuto . . solicitada.|Ha | telefénica es
personal medido) dice que si se L Contestador Contestador Contestador
N bitaciones. adecuada. - ", .
quiere hablar automatico. automatico. automatico.
conuna
habitacion se
debe marcar
el nimero
directamente
o la extension
si se conoce.
NP|Flujo de
llamada NP|No NP|No NP|No rochld’:TCo
. COMPLETO|C procede | Cone procede|Cone | procede|Cone p
NP- Tiempo :2 " ;2 2 necta
onecta cta grabacion 1001Si, la cta grabacion | cta grabacion .
Llamada de ) . N N . grabacion
Labor . 5 . R L NP|De 30 grabacion informando calidad de la informando informando .
Noche (22- | Marcando Hospital Hospital Flujo sin 2 Locucion 0 . No N - . N informando
al ) . . i segundos a 1 informando del horario de conexién del horario de | del horario de N
8) opcién Dia Dia COMPLETO atencion (no . N . . . . del horario
LV ) minuto del horario de area de telefénica es areade area de .
personal medido) . N N N de drea de
drea de Hospital de adecuada. Hospital de Hospital de .
. . . . Hospital de
Hospital de Diay Diay Diay Dia
Diay desconecta. desconecta. desconecta. v
desconecta.
desconecta.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP- Tiempo 100]si, Ia
- Llamada de . NP|No N
Labor | Mediodia/S . X ., NP|De 30 NP|Flujo de calidad de la NP|No NP|No NP|No
Marcando Salud Salud Flujo sin 18 Locucién 0 No procede|Se "
al obremesa . L segundos a 1 llamada conexion procede|locuc | procede|locuc | procede|loc
opcion Mental Mental COMPLETO atencion (no . corta la - » » "
LV (13-17) N minuto COMPLETO telefénica es ion ion ucion
personal medido) llamada
adecuada.
100]Si, me
! NP|[N
pasan con el NP|No NP|No INo
. procede|Gra
drea procede|Grab | procede|Grab -
. - " . bacion que
NP- Tiempo solicitada. | Gr . acion que acién que .
Llamada de abacion que 100ISi, la informa que informa que informa que
SD- Mediodia/S . L . X ., NP|De 30 NP|Flujo de N a calidad de la a a para hablar
. Marcando | Habitacion | Habitacion Flujo sin 2 Locucién 2 No informa que L para hablar para hablar
Festi obremesa ) i segundos a1 llamada conexion conuna
opcion es es COMPLETO atencion (no . para hablar . conuna conuna B
vo (13-17) N minuto COMPLETO telefonica es . o habitacion
personal medido) con una habitacién se habitacién se
P adecuada. se debe
habitacion se debe marcar debe marcar
. . marcar el
debe marcar elnimerode | el nimero de .
. nimero de
el nimero de esta. esta.
esta.
esta.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y selecciono la
NP- Tiempo opcion cita. . .
Llamada de Me quedoa la 100]$i, me 190|S|’ la NP|No NP|No NP|No
SD- . R i NP|De 30 pasan con el calidad de la
. | Tarde (17- Marcando . " Flujo sin 1 Locucion 3 espera un par No . L procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
Festi . Cita Cita L. segundos a 1 area conexion " " "
21) opcién COMPLETO atencion (no . de segundos y . . . ada sin ada sin mada sin
vo . minuto solicitada.|Cit | telefénica es
personal medido) contesta una operador. operador. operador.
. a. adecuada.
locucién
automatica
que dice que
para hablar
con
habitaciones
marque
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
directamente
el nimero de
habitacién.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E NP|No
. ntrala
Informacié NP- Tiempo llamada inicial NP|No 100]Si, la NP|No NP|No procede |Se
- Mantengo n General Llamada de NP|De 30 me auedo a procede |Servi calidad ée a procede|Se procede|Se corta la
. | Tarde (17- e X Servicios Flujo sin 1 Locucién 22 Y 9 No cios L corta la corta la llamada
Festi aespera- (Sin Marcar S L. segundos a1 la espera para L conexion
vo 21) operad@r opcion- Quirdrgicos [ COMPLETO atencion (no minuto hablar con un quirdrgicos. telefénica es llamada antes | llamada antes antes de
P o epradora) personal medido) operador Se corta la adecuada de hablar con | de hablar con hablar con
P Padeos un.os llamada. : un operador. un operador. un
segundos, se operador.
cortala
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Informacio Lla'\rlr:da Tledrre1po NP|No 100]Si, la
Labor Mantengo n General . R i NP |De 30 NP|Flujo de calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- . o Flujo sin 1 Locucién 0 No procede|Se )
al a espera- (Sin Marcar | Admision -, segundos a 1 llamada conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) .. COMPLETO atencion (no . corta la . - - -
LV operad@r opcion- . minuto COMPLETO telefénica es cion. cion. ucion.
personal medido) llamada.
Operadora) adecuada.
Informacié Llar\rlr:)a-da Tle;;po NP|No 100|Si, la
Labor Mantengo n General Area . R L NP|De 30 NP|Flujo de calidad de la NP|No NP|No NP|No
Tarde (17- X Flujo sin 1 Locucién 0 No procede|La -
al aespera- (Sin Marcar Materno L. segundosa 1l llamada conexion procede|Locu | procede|Locu | procede|Loc
21) . . COMPLETO atencion (no . Illamada se - " " L.
LV operad@r opcioén- Infantil N minuto COMPLETO telefonica es cion. cion. ucion.
personal medido) corta
Operadora) adecuada.
NP|Flujo de 0|No, no me NP|No
llamada pasan con el NP|No NP|No NP|No procede|Tra
INTERRUMPID drea procede|Tras | procede|Tras | procede|Tras | sun minuto
O|Tras un solicitada.|Tra un minuto y un minuto y un minuto y y 30
minutoy 30 s un minutoy 30 segundos 30 segundos 30 segundos segundos
segundos 30 segundos suenan 3 suenan 3 suenan 3 suenan 3
suenan 3 suenan 3 tonos, me tonos, me tonos, me tonos, me
" NP- Tiempo tonos, me tonos, me cogen el cogen el cogen el cogen el
Informacié . . 5 <
. Llamada de cogen el cogenel teléfonoy me | teléfonoyme | teléfonoy me teléfonoy
Labor N Mantengo n General Flujo R L . ) . . [ [ [ [,
Mafiana (9- X . sin 5 Locucion 90 NP|Mas de 4 teléfonoy me Perdida teléfonoy me indican un indican un indican un me indican
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM L N - - N ) )
13) L atencion (no minutos indican un indican un momentito momentito momentito un
LV operad@r opcion- PIDO N . ) .
Operadora) personal medido) momentito momentito por favor. por favor. por favor. momentito
por favor. por favor. Luego me Luego me Luego me por favor.
Luego me Luego me dejanen dejanen dejanen Luego me
dejanen dejanen espera espera espera dejanen
espera espera durante casi 8 | durante casi8 | durante casi 8 espera
durante casi 8 durante casi 8 minutos y la minutos y la minutos y la durante casi
minutos y la minutosy la llamada se llamada se llamada se 8 minutos y
llamada se Illamada se cuelga. cuelga. cuelga. lallamada se
cuelga. cuelga. cuelga.
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*****

R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y después de
escuchar las

opciones a
P . 0|No, no me
seleccionar
me quedoa la pasan con el
Informacié NP Tiempo espera para . 'area 100]Si, la NP|No NP|No NPINo
. Llamada de solicitada.|Qu N procede|No
Labor o Mantengo n General Flujo N i . hablar con un . calidad de la procede|No procede|No )
Mafiana (9- X . sin 2 Locucién 311 NP|Mas de 4 Perdida edoala - ) N consigo
al aespera- | (Sin Marcar | Admision INTERRUM i N operador. conexion consigo hablar | consigo hablar
13) L. atencion (no minutos espera para - hablar con
LV operad@r opcioén- PIDO N Pasados unos telefénica es conun conun
personal medido) hablar con un
Operadora) segundos me adecuada. operador. operador.
operador pero operador.
contesta un
secortala
operador y me
o llamada.
dice "un
momento por
favor"y me

deja en espera

y pasados mas

de 5 minutos
se corta la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as marcar la
. opcion cita,
Lla':rada T'ed"e‘po salta una 1001 i, me 100[Si, la NP|No NP|No NP|No
Labor | Mediodia/S Marcando ) ] Flujo sin 5 Locucion 204 NP|Més de 4 Ioa{cnon de perdida pasa’n conel calidad fj,e la procede|Llam | procede|Llam | procede|Lla
al obremesa ) Cita Cita . N lineas drea conexion ada de ada de mada de
opcién COMPLETO atencion (no minutos . " - . . "
LV (13-17) N ocupadas, solicitada.|Cit | telefdnica es marcacion marcacion marcacion
personal medido) . . . .
después a adecuada. directa directa directa
musicay
finalmente
tras 3 tonos,
responden la
llamada
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y me quedo a 0|No, no me
la espera para pasan con el
Informacio NP- Tiempo hablar con un drea 1001Si, la NP|No NP|No NP|No
. Llamada de operador. . N procede|No
Labor . Mantengo n General Flujo R L . . solicitada.|Op | calidad de la procede|No procede|No )
Mafiana (9- R L sin 1 Locucion 227 NP|Mas de 4 Pasados unos Perdida - . N consigo
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM - N erador para conexion consigo hablar | consigo hablar
13) L. atencion (no minutos segundos - hablar con
LV operad@r opcion- PIDO N hablar con telefénica es conun conun
personal medido) contestan la o un
Operadora) admision. adecuada. operador. operador.
llamada y me operador.
Pero se corta
vuelven a
la llamada.
poner en
espera. Pasan
més de 3
minutos y se
cortala
comunicacion.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
NP|Flujo de 0|No, no me calidad de la
- NP|No
NP- Tiempo llamada pasan con el conexion NP|No NP|No rocede|La
P INTERRUMPID drea telefénica no procede|La procede|La P!
SD- Flujo Hamada de O|Lallamada solicitada. |La es llamada se llamada se llamada se
. | Tarde (17- Marcando Salud Salud sin 2 Locucién 206 NP|Mas de 4 Perdida . . . corta
Festi . INTERRUM L. N se corta Illamada se adecuada.|La | corta después | corta después .
21) opcion Mental Mental atencion (no minutos . . N N después de
vo PIDO N después de corta después llamada se de tiempo de de tiempo de N
personal medido) . . . tiempo de
tiempo de de tiempode | corta después esperay esperay espera
esperay esperay de tiempo de tonos. tonos. tgnos v
tonos. tonos. esperay :
tonos.
0[No, la
NP | Flujo de 0|No, no me calidad fj,e la
pasan con el conexion
Tiempo lamada drea telefonica no 100]Si, el
Informacié P INTERRUMPID - ! 100]si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General Flujo de O|Se corta la solicitada. |se € personal se personal personal se
Tarde (17- X Servicios 28 2 Locucién 28 NP|Dela2 No corta la adecuada. |Se presentay .
al a espera- (Sin Marcar S INTERRUM . llamada ofrece un despide de
21) L. Quirargicos (no minutos . llamada corta la saluda de
LV operad@r opcion- PIDO N después de . tratoy tono forma
medido) después de llamada forma
Operadora) hablar de que . adecuado. adecuada.
. hablar de que después de adecuada.
me derive la R
me derive la hablar de que
operadora. )
operadora. me derive la
operadora.
NP|Flujo de 0|No, no me
llamada pasan con el
INTERRUMPID drea NPINo
Tiempo O|No me pasa solicitada. |Sol 100]Si, el procede|Ant
Informacié dep con Admispién icitoa ia 100]sf, la ersone;l se 100] s, el ela
Labor Mantengo n General Flujo i NP|De 30 ! calidad de la P personal respuesta
Tarde (17- X . 12 1 Locucion 12 pues me No operadora L presentay
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM segundos a 1 conexion ofrece un que medala
21) ) (no . pregunta que me ponga . saluda de
LV operad@r opcién- PIDO . minuto . s telefénica es tratoy tono operadora,
medido) previamente con Admision forma
Operadora) . adecuada. adecuado. cuelgo, y no
con qué y me adecuada. puede
admisién me pregunta, qué despedirse.
pone, con lo con qué
que cuelgo. admision,
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
ante esa
respuesta
cuelgo.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID 0|No, no me
O|Llamoy me pasan con el
mantengo a la drea
es;?telra para soIlut}afia‘ |Al 0[No, el
solicitar a la solicitar ersonal no se
operadora hablar con P
s presenta,
que me pase Admisidn, la
L saluda de
con Admision, operadora me forma
Informacio Tledr:po ?‘:;og:gzi‘lj pl';gout?vts el 100]Si, la adecuada.|La 100]Si, el NP|No
Labor " Mantengo n General Flujo L NP|De 30 ’p o calidad de la operadora personal procede |No
Mafiana (9- X o 11 1 Locucién 11 teléfonoy le No haciendo ) - .
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM segundos a1 L conexion indica el ofrece un se realiza
13) ) (no . solicito hablar preguntas . .
LV operad@r opcion- PIDO ) minuto o, " telefénica es nombre del tratoy tono ninguna
medido) con Admisién, como: "En . L,
Operadora) . adecuada. hospital y da adecuado. gestion.
la operadora admision,
me pregunta épara qué?" los buenos
. ", o dias, pero no
el motivo, écon L
. S o especifica el
haciendo quién?", .
" . area al que
preguntas pero... éde
) A " llamo.
como: "En qué se trata?”
admision, pero no me
épara quér”, pasa con esa
"écon quién?", rea.
"pero... éde
qué se trata?"
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de Madrid

pero no me
pasa con esa
area.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
Illamando, y
detallando las
dlferentes 0|No, no me NP|No
opciones. Me pasan con el
pongo a la drea procede| Al
X 1 .
Informacié Tiempo espera para solicitada. |Pre 100|Si, la 00]5i, el 100]Si, el preguntarfn
. de . personal se e con qué
Labor Mantengo n General Flujo L NP|De 30 hablar con la gunto por calidad de la personal )
Tarde (17- X s 14 3 Locucién 14 No L - presentay tipo de
al a espera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM segundosa 1 operadora, y admision, y la conexion ofrece un L
21) iy (no . L saluda de admision
LV operad@r opcion- PIDO N minuto espero operadorame | telefdnica es tratoy tono .
medido) forma quiero
Operadora) durante 14 pregunta adecuada. adecuado.
" ii adecuada. hablar,
segundos, tras ¢Admision de
P cuelgo la
los cuales qué tipo,
o o llamada.
coge el sefiora?".
teléfono una
operadora
que se
presenta
correctament
e. Indico que
quiero hablar
con admisidn,
y la operadora
me pregunta
que con qué
tipo de
admision
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de Madrid

quiero hablar.
Cuelgo la
llamada.
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R PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OIMairco la NP|No 0|No, el
. opcién de personal no se NP|No
Tiempo N procede | Marc . NP|No
Radiodiagndst . 1001Si, la presenta, procede|La
Labor Flujo de NP|De 30 ico, a los 45 ola opcion de calidad de la saluda de procede|La llamada se
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn 45 1 Locucion 45 ! No Radiodiagndst - llamada se
al . g J INTERRUM segundosa 1l segundos . conexion forma . corta
13) opcién ostico ostico (no . icoy cuando - corta después .
LV PIDO N minuto descuelgany telefénica es adecuada. |Al después del
medido) descuelgan se del saludo
antes de adecuada. descolgar . saludo
e . corta la inicial. s
verificar si me contestan con inicial.
llamada.
han pasado Hola.
correctament
e, lallamada
se corta.
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A PA SER-35/2019-AE 5
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
. 0[No, no me
NP [Flujo de Lsar; conel
llamada P 4rea
INTERRUMPID .
solicitada.|Tra
O|Tras
s escuchar la
escuchar la -
locucion locucidn,
, espero 16
espero 16
sezundos segundos y
i ¥ salta una
salta una .
locucién que locucién que
. "q indica: "En
indica: "En
este
este momento
momento
todas nuestras
. < todas
lineas estan
nuestras
ocupadas, B .
lineas estan
rogamos se
ocupadas,
mantenga a la
rogamos se 0|No, el
espera. t | |
w mantengaala ersonal no se
Gracias". La 8 P
- espera. presenta,
locucion se o
X Gracias". La saluda de
repite cada 20 .
locucion se forma
segundos. A B NP|No
" R repite cada 20 adecuada. |La
. Tiempo los 4 minutos . . " procede|No
Informacio segundos. A 100]Si, la primera 100]Si, el
. de 42 segundos, ) N se produce
Labor o Mantengo n General Flujo L. . . los 4 minutos calidad de la respuesta fue: personal N
Mafiana (9- . L, 282 1 Locucién 282 NP|Mas de 4 una Perdida . " despedida,
al aespera- | (SinMarcar | Admisién INTERRUM K 42 segundos, conexion Un ofrece un .
13) ) (no minutos operadora . . simplement
LV operad@r opcion- PIDO ) " una telefdnica es momentito, tratoy tono
medido) responde: "Un " enome
Operadora) X operadora adecuada. por favor". adecuado.
momentito, " pasala
" responde: "Un Cuando
por favor"y 5 llamada.
momentito, vuelve a
me mantengo N
por favor" y responder al
alaespera .
me mantengo teléfono,
durante 2 -
minutos v 51 ala espera indica:
Y durante 2 "Digame".
segundos .
. minutos y 51
mas, hasta
segundos
que vuelve la .
mas, hasta
operadoray
que vuelve la
responde:
"y, " operadora y
Digame".
= responde:
Solicito que e "
Digame".
me pasen con o
. Solicito que
Admision y
me presunta me pasen con
P .g Admisiény
el motivo por
) me pregunta
el cual quiero N
el motivo por
hablar con el cual quiero
Admisién, a
ero no me hablar con
P Admisién,
pasa. Cuelgo 0 no me
llamada. P
pasa.
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La
opgrafiora, 0|No, el
tras indicarme
que no se personal no
Informacié Tiempo pueden 100]si, me 1001Si, la 100[Si, el 100]Si, el se despide
Labor Mantengo n General Area Flujo de derivar pasan con el calidad de la personal se personal de forma
Tarde (17- X 32 32 Locucién 230 NP|Mas de 4 No drea " presentay adecuada. |E
al aespera- | (Sin Marcar Materno INTERRUM N llamadas al - < conexién ofrece un
21) ) . (no minutos . solicitada. | Ar . saluda de | personal no
LV operad@r opcion- Infantil PIDO . area materno telefénica es tratoy tono o
medido) . N ea Materno forma afade
Operadora) infantil, me N N adecuada. adecuado. .
infantil. adecuada. ninguna
acaba <
pasando con férmula de
ellos. Me despedida
mantengo a la
espera hasta
que la llamada
se corta.
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que resueltas por

se marca UEIED (Desde que se {lempetle locucién que
de . Entrada + Resumen de 4
superan los 60

IATDED Locucién Soficite Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al P segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta

e (Llamadas
entrada) que atienden)

totales =
Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a
qué hospital
estoy
Illamando, y 0|No, no me
detallando las pasan con el

diferentes area
opciones. Tras solicitada. | Al
. quedarme a la indicar que
Tiempo .
de espera para me pasen con 100|Si, la

100]si, el
L . personal se
613 3 Locucién 613 NP|Mas de 4 hablar con Perdida admision, la calidad de la presentay

Informacié
Labor Mantengo n General Flujo

100]Si, el 100]Si, el
personal personal se
aespera- (Sin Marcar | Admision INTERRUM . una operadora me conexion ofrece un despide de
) (no minutos . saluda de
operad@r opcion- PIDO N operadora, pregunta que telefonica es tratoy tono forma
medido) h : forma
Operadora) espero qué necesito, adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
durante 10 que con qué
minutos y 13 parte de
segundos. admision
Cuando me necesito
atiende la hablar.
operadora, se
presenta, y al
indicar que
quiero hablar
con admision,
me pregunta
qué necesito,
si quiero
hablar con
admision de
urgencias, etc.

Mafiana (9-

LV 13)
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Cuelgo la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Esperoa
que termine la
locucién para
hablar con la
operadora,
tras més de 4
minutos
esperando me 100]Si, me
cogen la pasan con el
Informaci Tiempo llamada y les  drea 10015, la 10015, el 100[siel | 100]i, el
Labor Mantengo n General Flujo de digo que solicitada. |HO calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Servicios 246 2 Locucién 246 NP|Mas de 4 quiero hablar Perdida SPITAL DEL - presentay .
al a espera- (Sin Marcar S INTERRUM N — conexion ofrece un despide de
13) ) Quirdrgicos (no minutos con Cirugia TAIO - saluda de
LV operad@r opcion- PIDO N telefénica es tratoy tono forma
medido) General, me (ARANJUEZ), forma
Operadora) . . adecuada. adecuado. adecuada.
indica que Informacion adecuada.
estan pasando General (Sin
consulta, pero Marcar opcion
que me
conecta con
ellos, mas de
4 minutos
después se
cortala
llamada sin
poder llegar a
hablar con el
servicio
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
NPIFlujo de prsncone | “conenen
Informacié Tiempo lamada area telefénica no 100]si, el 100]Si, el 100]Si, el
. de INTERRUMPID - personal se
SD- N Mantengo n General - Flujo L . solicitada. |Se es personal personal se
. | Mafana (9- X Servicios 48 2 Locucion 48 NP|Mas de 4 O|Secortala No presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar - INTERRUM . corta la adecuada. |Se ofrece un despide de
13) ) Médicos (no minutos llamada saluda de
vo operad@r opcion- PIDO N . llamada corta la tratoy tono forma
medido) después de . forma
Operadora) . después de llamada adecuado. adecuada.
derivarme la . ) adecuada.
derivarme la después de
operadora. .
operadora. derivarme la
operadora.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
llamar la
locucién me 0|No, el
da la opcidn personal no se
de seleccionar 100]Si, me presenta,
Tiempo la opcién con pasan con el saluda de
dep la que deseo drea 100]Si, la forma 100]Si, el NP|No
Labor Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo 8 1 Locucién 8 NP|De 0a30 hab'la, 'marc’o No soI|C|'ta_da. ISol calidad .d,e la adecuada|La personal procede_l No
al ) e - Radiodiagnést icito conexion persona que ofrece un se gestiona
13) opcion ostico ostico COMPLETO (no segundos N o . N S
LV medido) icoy, tras Radiodiagndst | telefénica es atiende la tratoy tono ningun
esperar unos icoy me adecuada. llamada adecuado. tramite.
8 segundos pasan con responde
me pasa con dicha drea. diciendo:
una persona "Rayos,
que se digame".
presenta
diciendo:
"Rayos,
digame".
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0[No, el
NP | Flujo de personal no se
llamada presenta,
COMPLETO[S Saf';fr::e
T'e;e‘po e::fcci'(;’:ze'a 1001 i, me 100[Si,la | adecuada.|Re |  100]Si, el NP|No
L .
abor Tarde (17- Marcando . . Flujo 6 1 Locucion 6 NP|De 0 a30 Citasy una No pasarn conel calidad fj,e la SApAonde personal procede‘l No
al ) Cita Cita area conexion diciendo: ofrece un se realiza
21) opcion COMPLETO (no segundos operadora - . - " . .
LV medido) responde solicitada.|Cit | telefénicaes Gestion de tratoy tono ninguna
dicipendO‘ as. adecuada. citas, buenas adecuado. gestion,
"Seccion d.e tades”, pero
citas, buenas no presenta el
ta:'des" nombre del
: hospital en el
saludo.
NP|Flujo de 0INo, el
llamada personal no se
COMPLETO|Tr ?:;j:::e
as pulsar la forma
Tiempo opcién Citas adecuada. |La
dep en la locucién 100(Si, me 1001Si, la operadc;ra 100]Si, el NP|No
Labor Tarde (17- Marcando . . Flujo 8 1 Locucion 8 NP|De 0a30 inicial, una No pasa’n conel calidad .d,e la responde personal procede_l No
al - Cita Cita operadora drea conexion . ofrece un se realiza
21) opcion COMPLETO (no segundos . . L diciendo: .
LV medido) responde en 8 solicitada.|Cit | telefdnicaes "Gestion de tratoy tono ninguna
segundos y as. adecuada. 5 adecuado. gestion.
saluda citas, buenas
diciendo: tardes". No
"Gestion (ie facilita el
citas, buenas non'!bre del
tardes” hospital en la
i presentacion.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
Tiempo llamada 100]Si, me 10014, Ia 100]Si, el 100[i, el NP|No
Labor de COMPLETO|L pasan con el calidad de la personal se ersonal rocede|No
al Tarde (17- Marcando Cita Cita Flujo 4 2 Locucién 4 NP|De 0 a 30 allamada se No drea conexin presentay gfrece un pse realiza
21) opcion COMPLETO (no segundos realiza solicitada.|Me - saluda de N
LV . telefénica es tratoy tono ninguna
medido) correctament pasan con forma L,
N adecuada. adecuado. gestion.
ey me pasan cita. adecuada.
con citas.
A NP|Flujo de 100]Si, me ., NP|No
Tiempo llamada . 100]Si, el .
pasan con el 100|Si, la 100]Si, el procede | No
Labor de COMPLETO|L area calidad de la personal se ersonal serealiza
Tarde (17- Marcando . y Flujo 8 1 Locucion 8 NP|De 0a30 allamada No - » presentay P .
al . Cita Cita . solicitada. |La conexion ofrece un ninguna
21) opcion COMPLETO (no segundos pasa del menu - saluda de -
LV N L llamada pasa telefonica es tratoy tono gestion con
medido) principal a . forma
P al dreade adecuada. adecuado. la
gestion de N adecuada.
citas. citas. operadora.
100]si,
NP | Flujo de ISi, me
llamada pasan con el
. drea .
Tiempo COMPLETOAI solicitada.|Tra | 10015, la 10015, el 100(Si,el | 100]i,el
Labor de marcar en la s marcar la calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- Marcando . " Flujo 9 5 Locucion 9 NP|De 0a30 locucién y tras No L L presentay P P .
al . Cita Cita locucion, conexion ofrece un despide de
21) opcién COMPLETO (no segundos 9 segundos de . . saluda de
LV . después de 9 telefénica es tratoy tono forma
medido) espera, me forma
segundos me adecuada. adecuado. adecuada.
pasaron con la adecuada.
seccion pasan con la
marcada seccion
i indicada.
. NP|Flujo de . .
T'ed”;p" llamada plaszSLB ’:ZI 100]Si, la ple??g:;es'e 100[Si, el 100]Si, el
Labor Tarde (17- Marcando . . Flujo 5 1 Locucién 5 NP|De 0a30 COMPLETO|L No drea calidad .d,e la presentay personal perso_nal se
al ) Cita Cita allamada se . conexion ofrece un despide de
21) opcion COMPLETO (no segundos N solicitada. | Me L saluda de
LV N realiza telefénica es tratoy tono forma
medido) pasan con forma
correctament 3 adecuada. adecuado. adecuada.
o cita. adecuada.
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Ti 1 i, el .
lempo NP|Flujo de 100]Si, me 10015, la 0015, e 10015, el
Labor de llamada asan con el calidad de la personal se ersonal NP|No
Tarde (17- Marcando . . Flujo 10 2 Locucién 10 NP|De 0a 30 No P . » presentay P
al ) Cita Cita COMPLETO|M drea conexién ofrece un procede | No
21) opcion COMPLETO (no segundos h . L saluda de . :
LV N e comunican solicitada.|Sol | telefénica es tratoy tono cierro cita.
medido) N P forma
con citas. icito citas. adecuada. adecuado.
adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|AI
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
. estoy . NP|No
1
Tiempo llamando, y 100]Si, me 100|Si, la 001Si, el 100]Si, el procede|Tra
Labor de detallando las pasan con el calidad de la personal se personal s
Tarde (17- Marcando . . Flujo 5 3 Locucion 5 NP|De 0 a 30 ) No . - presentay
al ) Cita Cita diferentes drea conexion ofrece un presentarse
21) opcion COMPLETO (no segundos N - . . saluda de
LV ) opciones. Tras solicitada.|Cit | telefdnicaes tratoy tono correctamen
medido) forma
pulsar la as. adecuada. adecuado. te, cuelgo la
. adecuada.
opcién de llamada.
Citas, espero
durante 5
segundos, y
me coge el
teléfono un
operador que
se presenta
correctament
e. Cuelgola
llamada.

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Pagina 325 de 412



O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. . 100]Si, me .
Tledrre1po ng::gsade pasan con el 100]Si, la i?gg:;lesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/S . L drea calidad de la P personal personal se
Marcando . " Flujo 7 5 Locucion 7 NP|De 0 a30 COMPLETO|D No - " L. presentay .
al obremesa . Cita Cita solicitada. | Si conexion ofrece un despide de
opcion COMPLETO (no segundos esarrollo de la - saluda de
LV (13-17) N me pasan con | telefénicaes trato y tono forma
medido) llamada L. forma
N . servicio de adecuada. adecuado. adecuada.
satisfactorio. y adecuada.
Citas
0|No, el
. ersonal no se
Tiempo 100]Si, me ° presenta
de pasan con el 100|Si, la saluda de’ 100]Si, el 100|Si, el
L " . . .
abor | Mediodia/sS Marcando ) ] Flujo 3 4 Locucion s NP|De 02 30 NP|Flujo de No ) ‘area ) calidad fj,e la forma personal persc?nal se
al obremesa opcién Cita Cita COMPLETO (no segundos llamada solicitada.|Si conexion adecuada. [l ofrece un despide de
LV (13-17) P medido) 8 COMPLETO me pasan al telefonica es ersonal 'no tratoy tono forma
servicio de adecuada. P adecuado. adecuada.
§ saluda con
citas. N
buenas
tardes".
. 100]Si, me .
Tledrr;po pasan con el 1001Si, la pt(:gcl):glesle 100]Si, el 1001Si, el
Labor Tarde (17- Marcando . y Flujo 8 5 Locucidén 8 NP|De0a 30 NP|Flujo de No . grea X calidad .d,e la presentay personal perso_nal se
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundos llamada solicitada. | Si conexién saluda de ofrece un despide de
LV P ) 8 COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) o forma
el servicio de adecuada. adecuado. adecuada.
8 adecuada.
citas.
0|No, el
. 100[Si, me . personal no
Tledn;po pasan con el 1001Si, la ptorgtlrs\le;lesle 100]Si, el se despide
Labor Tarde (17- Marcando . . Flujo 7 4 Locucion 7 NP|De 0a30 NP|Flujo de No . grea . calidad .d,e la presentay personal de forma
al 21) opcidn Cita Cita COMPLETO (no seaundos llamada solicitada. | Si conexién saluda de ofrece un adecuada. |E
LV P N 8 COMPLETO me pasan con telefénica es tratoy tono | personal
medido) L forma .
el servicio de adecuada. adecuado. simplement
8 adecuada. .
citas. edice
"gracias".
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. 100]Si, me .
Tiempo pasan con el 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor de NP|Flujo de drea calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- Marcando Hospital Hospital Flujo 5 4 Locucién 5 NP|De 0 a 30 No - . - presentay .
al 21) opcién Dia Dia COMPLETO (no segundos llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV P ) 8 COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) 5 forma
el Hospital adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
Dia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E NP[No
ntrala procede|Cu
Tiempo llamada inicial 100(Si, me 100]Si, Ia 100] i, el 100[si, el ando
Labor de y seleccionola pasan con el calidad de la personal se personal compruebo
Tarde (17- Marcando . y Flujo 23 1 Locucion 23 NP|De 0 a30 opcién de No . » presentay
al . Cita Cita . area conexion ofrece un que es el
21) opcion COMPLETO (no segundos citas. Pasados - . - saluda de .
LV N solicitada.|Cit | telefénica es tratoy tono area
medido) unos forma
a. adecuada. adecuado. correcta
segundos me adecuada.
cuelgo la
contesta una
llamada.
operadora
para darme
cita.
NP|Flujo de
llamada 100(Si, me
Tiempo COMPLETO M pasa’n conel 100]si, Ia 100]Si, el 100[i, el 100]i, el
Labor de e atienden en area calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- Marcando . . Flujo 9 5 Locucion 9 NP|De 0a30 la seccion No solicitada.|Me - presentay P P .
al ) Cita Cita ) N conexion ofrece un despide de
21) opcion COMPLETO (no segundos después de atienden . saluda de
LV N . telefénica es tratoy tono forma
medido) marcar en la después de forma
i adecuada. adecuado. adecuada.
locuciony marcar en la adecuada.
esperar 9 locucion.
segundos.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
. Illamando, y .
1
Tiempo detallando las 100]Si, me 10015, la 001Si, el 10015, el 10015, el
Labor de diferentes asan con el calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- Marcando . . Flujo 8 3 Locucién 8 NP|De0a 30 . No P . - presentay P P .
al L. Cita Cita opciones. area conexion ofrece un despide de
21) opcion COMPLETO (no segundos N . . L saluda de
LV N Selecciono la solicitada.|Cit | telefénica es tratoy tono forma
medido) - forma
opcién 1 para as. adecuada. adecuado. adecuada.
) adecuada.
Citas, y espero
durante 8
segundos, tras
el cual me
responde una
operadora
que se
presenta
diciendo
"gestion de
citas, buenas
tardes".
. . 100]Si, me .
Tiempo NP|Flujo de pasan con el 1001Si, la 100] i, el 100]Si, el NP|No
Labor de llamada drea calidad de la personal se personal procede|Tra
Tarde (17- Marcando . . Flujo 4 1 Locucion 4 NP|De 0a30 COMPLETO|Tr No - . presentay
al ) Cita Cita L solicitada. | La conexion ofrece un s coger la
21) opcién COMPLETO (no segundos as la locucién - L saluda de
LV ) locucion de telefonica es tratoy tono llamada en
medido) de entrada, la forma .
entrada me adecuada. adecuado. cita, cuelgo.
llamada es . adecuada.
pasa con Cita.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atendida en
cita.
. 100]Si, la
. NP|Flujo de . N .
s | et | ot | s | solso
Labor Tarde (17- Marcando . " Flujo 67 2 Locucién 67 NP|Dela?2 COMPLETO|L Perdida area telefdnica es presentay personal persgnal se
al - Cita Cita . allamada se - ofrece un despide de
21) opcion COMPLETO (no minutos s solicitada.|Me | adecuada.|La saluda de
LV . realiza . L. tratoy tono forma
medido) atiende una conexion de la forma
correctament adecuado. adecuada.
o operadora. llamada es adecuada.
) muy buena.
100]Si, me
pasan con el
NP|Flujo de drea
. llamada solicitada. | Sol .
Informaci Tiempo COMPLETO|L icitamos que |  100]Si, la 1001, el 100(Si,el | 100]i,el
Labor | Mediodia/S | Mantengo n General de aoperadora nos pasen con calidad de la personal se personal personal se
X . Flujo 45 1 Locucion 45 NP|Dela2 L No ) . presentay 3
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision . nos indica que admisiony la conexién ofrece un despide de
- COMPLETO (no minutos - saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- N debemos operadoranos | telefénica es tratoy tono forma
medido) . forma
Operadora) llamar en indica que adecuada. adecuado. adecuada.
N adecuada.
horario de debemos
mafiana. llamar en
horario de
mafiana.
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NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Es
peré a que me
contestara un
operador, en
el momento
que atendio
mi llamada
pedi hablar
con admision,
me preguntd
exactamente
qué era lo que
queria, le dije
que hablar
con admisién,
que tenia una
consulta. Me
comentd que

NP|No
procede|Solici
té hablar con

) admisiény
habia . .

Informacio de diferentes p?:;z:f:::e 100]Si, la pt?gcl)r?allesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/S | Mantengo n.GeneraI » Flujo 20 2 Locucién 20 NP|De 122 ar.e.als de No exactamente calidad f:ile la presenta y personal persc?nal se
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision admision, que ) conexién ofrece un despide de
) qué . saluda de
LV (13-17) operad@r opcidn- eralo que . telefdnica es trato y tono forma
R necesitaba me forma
Operadora) necesitaba - adecuada. adecuado. adecuada.
dijo que era adecuada.
exactamente
un despachoy
porque . .
s sélo atendian
admisién era
un despachoy @
. P profesionales.
sélo atendian
a
profesionales,
no a cualquier
persona que
llamase. A lo
que le
respondi que
no era
profesional,
que intentaria
solucionar por
otros medios,
me dio las
gracias y las
buenas tardes
y colgamos.

Tiempo

COMPLETO (no minutos
medido)

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 330 de 412



*****

* X PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021
de Madrid

100]Si, me
pasan con el
area
solicitada. | Es
pero como me

indica la
locucion, una
. NP|Flujo de vez me .
Informacié TIS(;’:PO llamada contesta, le 100]Si, la pt??g:;lesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor | Mediodia/S | Mantengo aneneraI Servicios Flujo 1 1 Locucién 1 NP|De1a2 COMPLETO|L No mdncog calidad gie la presenta y personal perso‘nal se
al obremesa a espera- (Sin Marcar - . allamada se donde quiero conexion ofrece un despide de
- Médicos COMPLETO (no minutos N . saluda de
LV (13-17) operad@r opcioén- N realiza llamar, la telefonica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) correctament operadora adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
e. que me
atiende me
indica que no

es ahi, me da
un nimero de
teléfono a
donde tengo
que marcar.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada, nos
mantenemos NP|No
. alaespera procede|Solici .
Informacié Tiempo como indica la to que me 100|Si, la 100[Si, el 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General de locucion, la pasen con calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X o Flujo 55 1 Locucion 0 NP|Dela2 ! No s - presentay 3
al a espera- (Sin Marcar | Admision . llamada es admision de conexién ofrece un despide de
21) .. COMPLETO (no minutos " . P saluda de
LV operad@r opcion- . respondida urgencias y telefonica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) por la me dan el adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
operadora, teléfono de
que nos indica contacto
el nimero de
teléfono para
hablar con
admision de
urgencias.
) NP|No .
Informacio Tiempo procede | No 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General de NP|Flujo de me pasan calidad de la personal se personal personal se
. | Mafana (9- X Servicios Flujo 30 1 Locucion 30 NP|Dela2 No L presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar S . llamada porque ese conexién ofrece un despide de
13) - Quirurgicos [ COMPLETO (no minutos . N - saluda de
vo operad@r opcion- . COMPLETO drea funciona telefénica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) de lunes a adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
viernes.
NP|No
Informacié T'i;:;"" 0’;;";‘:?;; 10015, la pt(:gcl):lz;lesle 10015, el 10015, el
Labor Noche (22- Mantengo n.GeneraI Servicios Flujo 20 1 Locucién 20 NP|Dela2 NP/ Flujo de No indica que el calidad .d,e la presentay personal perso_nal se
al a espera- (Sin Marcar L . llamada . conexion ofrece un despide de
8) - Quirdrgicos | COMPLETO (no minutos servicio L saluda de
LV operad@r opcion- ) COMPLETO . telefonica es tratoy tono forma
medido) funciona a forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
partir de las adecuada.
8h
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NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada, el
operador trata
de pasarme
con la persona
que se
Tiempo encueqtra de ) 100[$i, Ia 100]Si, el

de guardia, de 100(Si, me . personal se
Flujo 60 2 Locucién 0 NP|Dela2 materno No pasan con el Ca:f::x;i,fnla presentay personal personal se

COMPLETO (no minutos infantil, drea . saluda de ofrece un despide de
N L L telefénica es tratoy tono forma
medido) solicitamos solicitada. forma
A adecuada. adecuado. adecuada.
pediatria. El adecuada.
teléfono de la
persona que
estd de
guardia
comunica, por
lo que me
pide que
llame mas
tarde.

Informacié 100]Si, el 100|Si, el
Labor Noche (22- Mantengo n.GeneraI Area
al 8) aespera- | (Sin Marcar Materno
operad@r opcién- Infantil
Operadora)
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de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
iniciay la
espera, me
atienden en
Informacion 100]Si, me
. General, y le pasan con el .
. Ti . . . 100]Si, el . NP|N
Informacié fempo pido que me drea 100]Si, la ISi, e 100]Si, el INo
SD- Mantengo n General Area de ponga con solicitada. |Si, calidad de la personal se personal procede|Ant
.| Tarde (17- ) Flujo 53 1 Locucién 53 NP|Dela?2 o No o » presentay es que
Festi a espera- (Sin Marcar Materno . Area Materno la locucién de conexién ofrece un
21) ) . COMPLETO (no minutos . P saluda de pueda
vo operad@r opcion- Infantil . Infantil, entrada me telefonica es tratoy tono "
medido) forma despedirse,
Operadora) exactamente pasa con adecuada. adecuado.
- L adecuada. cuelgo.
con Pediatria, Informacion
y me dice que General.
para qué
quiero
exactamente
hablar con
Pediatria,
finalmente,
cuelgo.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
. ntiendo que .
Informacio Tiempo aunque no NPINo . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 1001Si, el
SD- Mantengo n General de haya podido procede| Admi calidad de la personal se personal personal se
. | Mafana (9- X L Flujo 46 2 Locucion 0 NP|Dela2 No sién, me ) presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision . hablar con L conexion ofrece un despide de
13) - COMPLETO (no minutos L indica que L saluda de
vo operad@r opcion- ) admision, si telefonica es tratoy tono forma
medido) . llamo fuera forma
Operadora) he podido . adecuada. adecuado. adecuada.
del horario adecuada.
hablar con la
operadora,
que me ha
indicado el
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horario a
llamar
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Es
pero a que la
operadora me
atienda, y le
pregunto si
podria hablar
con alguien de
analisis 100]Si, me
clinicos, ella pasan con el
comienza a area
Informacié Tiempo explicarme el solicitada. [Ser | 0 ¢, 1, 100] i, el 100[Si, el 100]si, el
SD- Mantengo n General de horario en el viclos calidad de la personal se personal personal se
. | Tarde (17- R Servicios Flujo 12 2 Locucion 12 NP|Dela?2 que podria No Centrales, - presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar . P conexion ofrece un despide de
21) .. Centrales | COMPLETO (no minutos contactar con Andlisis - saluda de
vo operad@r opcioén- N . - telefénica es tratoy tono forma
medido) ellos y por si clinicos, me forma
Operadora) i adecuada. adecuado. adecuada.
es alguna indica el adecuada.
duda sobre las horario para
citas de hablar con
extraccion me ellos
explica cdmo
funcionan
ahora las citas
de extraccion
de sangre
segun la
nueva
situacion que
vivimos
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NP|Flujo de
llamada

COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
ala espera,
cuando la

operadora NP|No
Informacié Tle(;':po coge la procede|La
Mafiana (9- Mantengo n General Area

100]si, el 100|Si, el
llamada, operadora nos calidad de la personal se
X Flujo 8 1 Locucién 8 NP|Dela2 pedimos que No comunica que
13) aespera- (Sin Marcar Materno COMPLETO (no
LV operad@r opcién- Infantil

personal personal se
S presentay .
. N conexién ofrece un despide de
minutos nos pase con no es posible, - saluda de

N . telefénica es tratoy tono forma
medido) el drea ya que no

Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.

materno atienden

infantil,

llamadas.
pediatria. La
operadora nos
comunica que
no es posible
porque en
planta no
atienden
llamadas.

Labor

100]i, la 100]Si, el
al

forma
adecuada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amo al 0|No, el
Hospital Tajo, personal no se
) opcion 1 citas, 100|Sf, me presenta,
Tiempo lineas . saluda de . NP|No
pasan con el 100|Si, la 100]Si, el
Labor de ocupadas area calidad de la forma ersonal procede] Cu
Tarde (17- Marcando . . Flujo 67 1 Locucién 67 NP|Dela2 hasta minuto Perdida - - adecuada.|Ta P elgola
al . Cita Cita . solicitada. | Me conexion ofrece un
21) opcién COMPLETO (no minutos 1:17 que me ) L n solo se llamada
LV N . atienden telefénica es tratoy tono
medido) atiende presenta antes de
L correctament adecuada. . adecuado. .
provisionalme . como citas, despedirme.
e en citas.
nte, me pero no
vuelve a coger nombra el
el teléfono Hospital.
definitivament
e al minuto
1:37.
NP|Flujo de 0|No, el 0|No, el
llamada personal no personal no
COMPLETO|Tr ofrece un se despide
as esperar a trato, tono de forma
que salte la adecuado.|Cu | adecuada.|A
operadora, da ando le pesar de su
Informacié Tiempo tres tonos, me 100]$i, Ia 100]Si, el pregunto que actitud, le
Labor Mantengo n General de coge la NP|No calidad de Ia personal se si me puede agradezco la
Tarde (17- e . L Flujo 50 2 Locucion 50 NP|Dela2 llamada, No procede | Admi - presentay pasar con informacion
al a espera- (Sin Marcar | Admision . L conexién L .
21) - COMPLETO (no minutos pregunto por sion Fuera del - saluda de admisién me | y se despide
LV operad@r opcion- . s N telefénica es
medido) admision, se horario forma pregunta con un tanto
Operadora) adecuada. .
molestay tras adecuada. un tono borde | secay sime
una breve que desea
pregunta especificamen buenas
decide te con quien, tardes, sigo
decirme que resoplay me pensando
Illame por la dice que llame que estdn
mafiana que por la mafiana | mosqueados
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
por la tarde que estan con las
no hay nadie fuera de llamadas
de oficinas. horario preguntando
por
admision.
NP|Flujo de 100]Si, me
pasan con el
llamada 4rea
C?J';Anzlf:;?el ¢ solicitada. |Cu
Informacié Tiempo atiende la ando me 10015, la 100]si, el 10015, el 10015, el
Labor Mantengo n General de operadora, al atiende la calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 6 R L Flujo 112 5 Locucion 112 NP|Dela2 P ! No operadora, al - presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar | Admision . preguntarle conexién ofrece un despide de
21) - COMPLETO (no minutos s preguntarle L saluda de
LV operad@r opcion- N por admision, o telefénica es tratoy tono forma
medido) por admision, forma
Operadora) ellame adecuada. adecuado. adecuada.
ellame adecuada.
pregunta el regunta el
nombre del preg
. nombre del
paciente a .
. paciente a
quien busco. .
quien busco.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 100]Si, me
llamada pasan con el
COMPLETO|L drea
. aoperadora solicitada.|Me .
. Ti - . . 1 , el . .
Informacié tempo me indica que indican que 1001Si, la 001Si, 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General de llame mejor llame mejor calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 6 X Servicios Flujo 5 5 Locucién 0 NP|Dela2 y No ! L presentay p P .
al a espera- (Sin Marcar . . por las por las conexién ofrece un despide de
21) ) Médicos COMPLETO (no minutos o o . saluda de
LV operad@r opcion- . mafianas, ya mafianas, ya telefonica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) que por la que por la adecuada. adecuado. adecuada.
adecuada.
tarde no hay tarde no hay
nadie en nadie en
consultas en consultas en
Ginecologia. Ginecologia.
NP|Flujo de NP|No
llamada procede | Al
) Tiempo COMPLETO|M ped'lr' por . 100]Si, el .
Informacié e mantengo a admisiones 100]Si, la 100]Si, el
Labor Mantengo n General de la espera me han calidad de la personal se ersonal NP|No
Tarde (17- g X . Flujo 37 1 Locucién 37 NP|Dela2 P No L presentay p procede |No
al a espera- (Sin Marcar | Admision . hasta que me preguntado el conexién ofrece un "
21) - COMPLETO (no minutos . " - saluda de realizo
LV operad@r opcion- N atienden y me motivo, y que telefonica es tratoy tono )
medido) . . forma gestion.
Operadora) informan que no habia adecuada. adecuado.
. " adecuada.
no hay nadie nadie ahora
en mismo en
Admisiones. Admisiones.
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O PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
TI:::;:: ’ ll:rl:::!‘;oen Duracidpidels at:::i‘::: :or
(segundos). Espera IBiEd operador y/o

. (segundos)
(segundos). llamadas
resueltas por

(Besiare Tiempo "
locucién que

se marca (Desde que se (Tiempo de
( de 3 Entrada + Resumen de
nimero en solicita

0 N superan los 60
el teléfono, Eocieion derivacion al B alllaii=te segundos / N2 de
Locucion +

hasta que area N Illamadas totales

9 . Tiempo de

comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta

e (Llamadas
entrada) que atienden)

totales =
Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
e mantengo a
la esperay
cuando me NP|No
de atiende la procede|Me 100]Si, la

) d
Flujo 35 1 Locucién E NP|Dela2 °i‘:je0'aco‘r’|'e‘1 No e o
COMPLETO (no minutos P

Tiempo

100]si, el

- N ersonal se
indican que calidad de la P personal personal se

Informacié
Labor Mantengo n General Area

100]Si, el 100]Si, el
Mafiana (9-

presentay
13)

a espera- (Sin Marcar Materno ofrece un despide de
operad@r opcion- Infantil N drea indicada atiende telefénica es saluda de tratoy tono forma
medido) . forma

Operadora) me informa llamadas adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
que no me externas.

puede pasar
porque no
atienden
llamadas
externas.

LV

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial

y selecciono NP|No
salud mental. 100[Si, el procede|Un
Pasados unos 100]Si, me 100]Si, la ! 100]Si, el avez que
de dos me asan con el calidad de la personal se ersonal compruebo
Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo 67 1 Locucion 67 NP|Dela2 segun Perdida P ) L presentay pf P |
13) opcion Mental Mental COMPLETO (no minutos contestany area conexion saluda de ofrece un quees e
medido)

Tiempo
Labor
LV me piden que solicitada.|Sal | telefénicaes forma tratoy tono area
espere un ud mental. adecuada. adecuada adecuado. correcta,
momento. ) cuelgo la
Recuperan la llamada.
llamada y una
vez que
compruebo
que es el area
correcta,
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Comunidad 11/01/2021

de Madrid

cuelgo la
llamada.
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* ** ** **

Comunidad
de Madrid

Labor

LV

Mafiana (9-

13)

Mantengo
a espera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcion-
Operadora)

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

11/01/2021

. Flujo 43 1
Admisién | compLETO

Tiempo
de
Locucion
(no
medido)

43

auren

NP|Dela2
minutos

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
allamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
indica que
extension
tengo que
marcar, una
vez que marcd
la extension a
los 43
segundosy 1
tono me
atiende, me
saluda con
buenos dias y
me indicaa
qué hospital
estoy

llamando.

No

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

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

100]si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el
personal
ofrece un

tratoy tono
adecuado.

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

B (serwies paseraszonsae WAL Pagina343de412




O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al NP|No
pedir que me procede|Al
) T i . 1 i, el . .
Informacio lempo pasen con "e‘?'f por 100]Si, la 0015, e 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General de admisiones Admisiones, calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- g X . Flujo 35 1 Locucién 35 NP|Dela2 No me indican L presentay p P .
al a espera- (Sin Marcar | Admision . me preguntan conexién ofrece un despide de
13) ) COMPLETO (no minutos " que no me . saluda de
LV operad@r opcion- . el motivoy telefonica es tratoy tono forma
medido) . pueden pasar forma
Operadora) me informan adecuada. adecuado. adecuada.
porque no adecuada.
que en .
L atienden
admisiones no
N llamadas.
atienden
llamadas.
NP|Flujo de NP|No
llamada procede|Solici
. COMPLETO|M to que me .
. Ti . 100(Si, el . .
Informacié fempo e mantengo a pasen con 100]Si, la ISi, e 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General de la espera admisiones calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- g X . Flujo 44 1 Locucién 44 NP|Dela2 . .p v No L presentay p P .
al a espera- (Sin Marcar | Admision . solicito que perono lo conexién ofrece un despide de
13) - COMPLETO (no minutos - saluda de
LV operad@r opcion- . me pasen con hacen porque telefénica es tratoy tono forma
medido) L forma
Operadora) admisiones no soy un adecuada. adecuado. adecuada.
P adecuada.
pero médico y no
finalmente no sabe a qué me
me pasan. refiero.
NP|Flujo de
llamada .
Tiempo COMPLETO| Tr oo ol 100]si, el
Informacio dep as conectar P 4rea 1001Si, la persone;l e 100]Si, el 1001Si, el
Labor | Mediodia/s | Mantengo n.GeneraI Servicios Flujo 27 2 Locucion 27 NP|Dela2 conla No solicitada. |Ser calidad .d,e la presentay personal perso_nal se
al obremesa a espera- (Sin Marcar . operadora, le - conexién ofrece un despide de
L. Centrales COMPLETO (no minutos . vicios - saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- N pido hablar telefénica es tratoy tono forma
medido) Centrales, forma
Operadora) con o adecuada. adecuado. adecuada.
e Radiodiagnost adecuada.
radiodiagndsti ico
coy me pasa,
alos 4 tonos
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
cogen la
llamada
100]Si, me
Informacié T'ed";p" pas‘::::“ el 10015, la pleor?(lrs\la;lesle 100]5i, el NP[No
Labor Mafiana (9- Mantengo aneneraI - Flujo 62 2 Locucién 62 NP|Dela2 NP|Flujo de No solicitada. | Si calidad fj,e la presentay personal procede|Pro
al aespera- (Sin Marcar | Admision . llamada conexion ofrece un cedo a
13) ) COMPLETO (no minutos me pasan con - saluda de
LV operad@r opcioén- N COMPLETO telefonica es tratoy tono colgar la
medido) operadoray forma
Operadora) L adecuada. adecuado. llamada.
con admision adecuada.
finalmente.
. 100]Si, me .
Informacio Tiempo pasan con el 100]Si, la 100] i, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General de NP|Flujo de drea calidad de la personal se personal personal se
Mafiana (9- X Servicios Flujo 26 2 Locucion 26 NP|Dela2 No - . - presentay .
al a espera- (Sin Marcar L . llamada solicitada. | Si conexién ofrece un despide de
13) - Quirurgicos [ COMPLETO (no minutos - saluda de
LV operad@r opcion- N COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) . forma
Operadora) servicios adecuada. adecuado. adecuada.
N adecuada.
quirdrgicos.
Informaci Tlempo p:::gLSnI:'o me | 00isi1a pi(:gcl)zglesle 100(Si,el | 100]i,el
Labor | Mediodia/S | Mantengo n.GeneraI N Flujo 56 5 Locucién 56 NP|De1a2 NP|Flujo de No 4rea calidad fj,e la presenta y personal persc?nal se
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision . llamada - . conexién ofrece un despide de
- COMPLETO (no minutos solicitada. | Si . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- N COMPLETO telefonica es tratoy tono forma
medido) me pasan con forma
Operadora) o adecuada. adecuado. adecuada.
admision. adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
100(Si, el
. personal se "
Tle;r;po NP|Flujo de 100]Si, me 100]Si, la presentay tz?lz’\:ll
Labor | Mediodia/s Marcando . 5 Flujo 15 15 Locucién 105 NP|De2a3 llamada Perdida pasa,n con el calidad fj,e la saluda de ofrece un NP|No
al obremesa . Cita Cita . COMPLETO|A drea conexion forma procede |Loc
opcion COMPLETO (no minutos . . . - tratoy tono L.
LV (13-17) N tienden la solicitada. | cit telefénicaes | adecuada.|Bu ucion.
medido) adecuado.|to
llamada. as adecuada. enas tardes,
N no amable.
Hospital del
Tajo, digame.
100]Si, me
NP|Flujo de pasan con el
area
llamada solicitada. |Si,
COMPLETO|Tr o
L tras la
as la locucién L.
locucién de
de entrada,
cogen el entraday la
Informacié Tle:;po teléfono en esczz:; Ee 100]Si, la ple(:?grs\ZIesle 100]Si, el NP|No
Labor | Mediodia/S | Mantengo aneneraI Servicios Flujo o 1 Locucién 41 NP|De2a3 Informacion No llamada en calidad fi/e la presenta y personal procede|Cu
al obremesa a espera- (Sin Marcar S . General, y me " conexion ofrece un elgo antes
) Quirurgicos [ COMPLETO (no minutos Informacion . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- N pasan telefénica es tratoy tono que pueda
medido) ) General forma N
Operadora) posteriorment adecuada. adecuado. despedirse.
donde me adecuada.
e con pasan con
Urologia, que Servicios
tras la espera, .
) Quirdrgicos
también .
(Urologia) tras
cogen la
llamada 25 tonos y
. 2miny 13 seg.
esperando.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desde que . . resueltas por
( a Tiempo (Tiempo de " 2
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital del
Tajo,
informacién
general para 100]Si, me
servicios pasan con el
centrales, area
Suena 1 tono solicitada.|Su
alos6 enaltonoa
segundos, los 6
descuelgany segundos,
me ponen descuelgany
musica hasta me ponen
) el segundo mdsica hasta .
1
Informacié Tiempo 00:35, me el segundo 100|Si, la 001Si, el 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo | n General de atienden y me 00:35, me calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 8 X Servicios Flujo 121 1 Locucién 121 NP|De2a3 v No N - presentay P P .
al aespera- (Sin Marcar . pasan con atienden y me conexion ofrece un despide de
13) - Centrales [ COMPLETO (no minutos . L saluda de
LV operad@r opcioén- N Servicios pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) L forma
Operadora) Centrales al Servicios adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
minuto 1:28, 5 Centrales al
tonos minuto 1:28, 5
descuelgan al tonos
minuto 2:01y descuelgan al
se corta la minuto 2:01y
llamada sin se corta la
que pueda Illamada sin
hablar con que pueda
ellos. hablar con
Posteriorment ellos.
e al minuto,
recibo una
llamada
diciéndome
que tienen
una llamada
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pérdida mia,

que disculpe
que se ha
cortado.
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O PA SER-35/2019-AE -
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Me
pongo en
espera para
que me
atienda una
operadora.
Espero
durante 2
minutos
. (cuando llevo

L. Tiempo

Informacié de 9 segundos

Labor | Mediodia/S | Mantengo n.GeneraI o Flujo 9 3 Locucién 120 NP|De3a4 eS_perando, No 4rea e presenta y personal personal se
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision atienden la conexion

X . ofrece un despide de
LV (13-17) operad@r opcidn- COMPLETO (no minutos llamada e solicitada. | Ad telefonica es saluda de trato y tono forma
Operadora)

100|Si, me 100(5i Ia 100]si, el

asan con el ersonal se 100]Si, el 100]si, el
P calidad de la P

medido) indican "un m|5|on.de adecuada. forma adecuado. adecuada.
o urgencias. adecuada.
momentito",
tras lo cual se
queda en
espera de
nuevo). Una
vezla
operadora me
atiende, me
desviaa
admision de
urgencias, y
tardan 1
minutoy 20
segundos en
atender la
llamada. Una
vez me
indican que
estoy
hablando con
admision de
urgencias,
cuelgo la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
Informacié Tiempo COMPLETO| Al pasaln conel 100]Si, I 100]Si, el 100]Si, el
SD- Mantengo n General de esperar a ser area calidad de la personal se personal NP|No
. | Tarde (17- X s Flujo 198 1 Locucion 198 NP|De3a4 atendido por Perdida solicitada.|Me - presentay procede|No
Festi a espera- (Sin Marcar Admision . . conexion ofrece un .
21) ) COMPLETO (no minutos un operador, atienden - saluda de se realiza
vo operad@r opcioén- N . telefonica es tratoy tono -
medido) me han directamente forma gestion.
Operadora) . adecuada. adecuado.
atendido en en adecuada.
Admisiones Admisiones.
directamente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as esperar a
quela
operadora
responda a la 0|No, el
Ilamat{Ia{ al NP|No persona! no
principio . se despide
procede | Servi
totalmente en . . de forma
Tiempo silencio, cios Médicos 100]Si, el adecuada. |
Informacio P o La operadora 100]Si, la ! 100]Si, el PO
Labor Mantengo n General de después de cuando le calidad de la personal se personal No'sé cémo
Mafiana (9- X Servicios Flujo 147 147 Locucién 0 NP|De3a4 02:27 Perdida " - presentay se despide
al aespera- | (Sin Marcar - . . pregunto si conexion ofrece un
13) - Médicos COMPLETO (no minutos minutos, da 9 L saluda de porque
LV operad@r opcion- ) puede telefonica es tratoy tono
medido) tonos me forma tengo que
Operadora) pasarme con adecuada. adecuado.
responden y . N adecuada. cortar la
N Digestivo, me
le pido hablar llamada
pregunta
con Aparato Lién so porque me
Digestivo, uno q Y pregunta
de los quién soy
Servicios
Médicos que
ofrece el
hospital y me
pregunta qué
éde parte de
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
quién?, asi
que corto la
llamada.
NP|Flujo de 10|, me
llamada asan con el
Tiempo COMPLETO|M P drea 100]Si, el
Informacié P e mantengo a . 1001Si, la ! 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General de la esperay me solicitada. [Me calidad de la personal se ersonal ersonal se
Tarde (17- 5 X Servicios Flujo 189 1 Locucion 189 NP|De3a4 peray No preguntan el - presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar . descuelgany N conexién ofrece un despide de
21) - Centrales | COMPLETO (no minutos N motivo de . saluda de
LV operad@r opcion- N me piden que telefonica es tratoy tono forma
medido) preguntar por forma
Operadora) quedeala . adecuada. adecuado. adecuada.
Servicios adecuada.
espera. Luego
. Centralesy
me atiendeny
me pasa.
me pasan con
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el area
solicitada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un
operador.
Pasados unos
minutos me 100]Si, me NP|No
Tiempo contesta una pasan con el 100]Si, el procede|Un
Informacié operadora, le . 1001Si, la ! 100]Si, el avez que
Labor Mantengo n General de digo que area calidad de la personal se personal compruebo
Mafiana (9- ) Servicios Flujo 154 1 Locucién 154 NP|De3a4 X Perdida solicitada.|Op S presentay
al a espera- (Sin Marcar - . quiero hablar conexion ofrece un que es el
13) L. Médicos COMPLETO (no minutos - erador para - saluda de .
LV operad@r opcion- N con servicios telefénica es tratoy tono area
medido) . hablar con forma
Operadora) médicos y me L adecuada. adecuado. correcta
. Servicios adecuada.
dice que por . cuelgo la
Médicos.
favor espera llamada.
un momento
que me
comunica con
enfermeria.
Pasan un par
de segundos y
me contestan
desde el area
de
enfermeria.
Informaci Tlempo p:::gLSnI:'o me | 00isi1a pi(:gcl)zglesle 100(Si,el | 100]i,el
Lab Mant G | . NP|Flujo d . lidad de | | |
O Tarde (17- antengo n. enera s Flujo 68 2 Locucién 68 NP|De3a4 [Flujo de No drea catica N ,e 2 presentay persona persgna se
al a espera- (Sin Marcar | Admision . llamada - . conexién ofrece un despide de
21) ) COMPLETO (no minutos solicitada. | Si . saluda de
LV operad@r opcion- . COMPLETO telefénica es tratoy tono forma
medido) me pasan con forma
Operadora) . adecuada. adecuado. adecuada.
admision adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. NP|Flujo de . .
Informacié Tledrre1po llamada :::(:)alns:;’or:; 100]Si, la iorgclzlallesle 100]Si, el 100]Si, el
Labor N Mantengo n General . L NP|De 30 COMPLETO|L P . calidad de la P personal personal se
Mafiana (9- . L. Flujo 15 1 Locucion 15 No area " presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundosa 1 allamada se - conexion ofrece un despide de
13) - COMPLETO (no . N solicitada.|Me - saluda de
LV operad@r opcion- N minuto realiza telefénica es trato y tono forma
medido) pasan con forma
Operadora) correctament L adecuada. adecuado. adecuada.
o Admisién. adecuada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI NP|No
amo'y me procede | Al
X . 1 .
Informacié Tle(;:po mantengo en so“:::; szr el 100|Si, la eorgtlrs\la;lesle 100]Si, el 100|Si, el
Labor | Mediodia/S | Mantengo n General . . NP|De 30 espera. Me . calidad de la p personal personal se
X i Flujo 6 1 Locucién 6 . No admisiones " presentay !
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision segundosa 1 atiende la conexion ofrece un despide de
L. COMPLETO (no . me pregunta - saluda de
LV (13-17) operad@r opcioén- N minuto operadora y al telefonica es tratoy tono forma
medido) - cual, porque forma
Operadora) solicitar por el N adecuada. adecuado. adecuada.
. hay varias adecuada.
dreame .
(urgencias,
pregunta cual
etc)
porque hay
varias.
. NP|Flujo de . .
Informaci Trempo llamada 10oIsime 1 10057 1a 1001Sel 1 aooisiel | 100]si,el
Labor Mantengo n General . i NP|De 30 COMPLETO|L P . calidad de la P personal personal se
Tarde (17- X . Flujo 7 1 Locucion 7 No drea L presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a1 allamada se - conexién ofrece un despide de
21) - COMPLETO (no . R solicitada. | Me - saluda de
LV operad@r opcion- . minuto realiza telefénica es tratoy tono forma
medido) pasan con forma
Operadora) correctament L adecuada. adecuado. adecuada.
o admision. adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de NP|No
llamada rocede | Al
COMPLETO|Al P 0[No, el
esperaraun
esperar a un personal no se
operador, me
Tiempo operador, me ha saltado la presenta,
Informacié dep ha saltado la llamada a 100|Si, la saluda de 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General - . . NP|De 30 llamada a . calidad de la forma personal personal se
Noche (22- X Servicios Flujo 15 1 Locucién 15 . No urgencias y al " .
al a espera- (Sin Marcar segundosa 1 urgencias y al " conexion adecuada. |Ind ofrece un despide de
8) L. Centrales COMPLETO (no . . pedir por . .
LV operad@r opcioén- N minuto pedir por L telefénica es ica el centro tratoy tono forma
medido) L Servicios
Operadora) Servicios adecuada. pero no el adecuado. adecuada.
Centrales me .
Centrales me o area que he
L indican que
indican que llamado al
debo llamar a
debo llamar a . descolgar
" partir de las
partir de las 810
8:10. e
L D j i
abor Tarde (17- Marcando . " Flujo 20 1 Locucién 20 NP|De 30 NP|Flujo de No NP|No calidad fj,e la presentay personal procede | No
al 21) opcién Cita Cita COMPLETO (no segundos a 1 llamada rocede conexion saluda de ofrece un me despido
LV P ) minuto COMPLETO p telefdnica es tratoy tono P
medido) forma y cuelgo.
adecuada. adecuado.
adecuada.
Tiempo 100]Si, la 100]si, el 100[Si, el NP|No
Labor de NP|De 30 NP|Flujo de calidad de la personal se personal procede |No
Tarde (17- Marcando . . Flujo 20 1 Locucion 20 No NP|No - presentay
al - Cita Cita segundos a 1 llamada conexion ofrece un entablo
21) opcion COMPLETO (no . procede L saluda de -
LV . minuto COMPLETO telefénica es tratoy tono conversacio
medido) forma
adecuada. adecuado. ny cuelgo.
adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|U
navez que
entrael
contestador
automatico y
pasan las
opciones que
debo
seleccionar,
rlesg:;dsai;a 100]Si, me
Informacié Tle(;zpo hablar con un pasa;_::n el 100]Si, la ptorgcl:;esle 100]Si, el 100]Si, el
Labor Tarde (17- Mantengo n.GeneraI N Flujo 19 1 Locucién 19 NP|De 30 operador, No solicitada. |Me calidad fj,e la presenta y personal persgnal se
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a 1 pasados 19 conexion ofrece un despide de
21) .. COMPLETO (no . mantengo a la . saluda de
LV operad@r opcion- . minuto segundos me telefonica es tratoy tono forma
medido) esperay me forma
Operadora) contesta una adecuada. adecuado. adecuada.
contesta un adecuada.
operadoray le
. operador.
digo que
quiero hablar
con admisién,
me pregunta
si admision de
urgencias, le
digoque siy
me facilita el
nimero de
teléfono al
que debo
llamar.
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de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L 0[No, el
a operadora personal no se
pregunta si presenta,
quiero hablar saluda de
Tiempo con Admision NP|No forma NP|No
Informacié de de Urgencias, procede | Me 1001Si, la adecuada. |La 100]Si, el procede|No
SD- | Mediodia/S | Mantengo n General Flujo 17 1 Locucion 17 NP|De 30 le respondo No pregunta la calidad de la operadora se personal se realiza
Festi obremesa aespera- | (Sin Marcar | Admision COMPLETO (no segundosa 1 que siy me operadora de conexion presenta con ofrece un ninguna
vo (13-17) operad@r opcion- N minuto pregunta si donde llamoy | telefénica es el nombre del tratoy tono gestion con
medido) N B
Operadora) Illamo de no transfiere adecuada. hospital y da adecuado. la
fuera, le la llamada. los buenos operadora.
vuelvo a dias pero no
responder que identifica el
siyme drea al que se
pregunta que llama.
de dénde
llamo.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
yquedoa la
espera para
hablar con un
operador,
pasados 10
segundos me
. contesta una 100]Si, me .
Informacié Tiempo operadoray le pasan con el 100|Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100|Si, el
de . . . personal se
SD- . Mantengo n General . . NP|De 30 digo que drea calidad de la personal personal se
. | Madana (9- R - Flujo 10 1 Locucién 10 N No - - presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision segundosa 1 quiero hablar solicitada. | Es conexion ofrece un despide de
13) - COMPLETO (no . o L saluda de
vo operad@r opcioén- N minuto con admision, pero para telefonica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) no me hablar con adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
pregunta qué operador.
tipo de
admisién pero
me comunica
directamente
que para
admisiones y
citas debo
llamar de
lunes a
viernes por la
tarde.
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

Comunidad 11/01/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
TI:::;:: < ll:rl::;:oen Duacicheld at:::i‘::: :or
(segundos). Espera IBiEd operador y/o

. (segundos)

(segundos). llamadas
resueltas por
locucién que

superan los 60
segundos / N2 de
Illamadas totales

(Desde que Tiempo

se marca (Desde que se (Tiempo de
( de 3 Entrada + Resumen de
niimero en solicita

. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al
Locucion +

hasta que area N
9 . Tiempo de
comienza la correspondie
Llamada en
locucién de nte, hasta E )
entrada) que atienden) spera

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
indicando a
qué hospital
estoy
Illamando, y
detallando las
diferentes NP|No
opciones. Tras procede | Dir
X terminar la . ectamente
Tle:;po locucién proc’:Z!eT;irec 100|Si, la pleorgtlrs\la;lesle 100]Si, el me cogen el

NP|De 30 automatica, calidad de la personal teléfono en

. | Noche (22- X o, Flujo 2 3 Locucién 2 No tamente me - presentay L
Festi 3) a espera- (Sin Marcar | Admision COMPLETO (no segundosa 1 quedo en conexion saluda de ofrece un admision.
tratoy tono Cuelgo la

Informacié
SD- Mantengo n General

L. . cogen el -
vo operad@r opcion- N minuto espera para . telefénica es
medido) ) teléfono en forma
Operadora) ser atendido L adecuada. adecuado. llamada una
admision. adecuada.
por un vez el
operador. Me operador se

cogen la presenta.
llamada a los

2 segundos. El
operador se
presenta
correctament
e, y pregunto
por admisién.
El operador
responde que
estoy
hablando con
admision de
urgencias.
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Cuelgo la
llamada.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr 100(Si, me
as la locucién pasan con el
de entraday drea
i el | wos | SO s | M
Labor o Mantengo n General . L. NP |De 30 P L. L calidad de la P personal p
Mafiana (9- . L. Flujo 9 1 Locucién 9 Informacion No inicial, me " presentay es que
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a 1 . conexién ofrece un N
13) ) COMPLETO (no . General, ahi ponen con L saluda de pueda
LV operad@r opcion- . minuto . telefonica es tratoy tono h
medido) una Informacion forma despedirse,
Operadora) adecuada. adecuado.
operadora me General y una adecuada. cuelgo.
pone con operadora me
Admision, pasa con
donde tras la Admisién.
espera cogen
la llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amo al
Hospital del 100]Si, me
, Ti tajo, | . 100(Si, el . .
Informacié e forar o pasen e 100]si, la ersgn'alese 100($i, el 1001, el
Labor | Mediodia/S | Mantengo n General . L, NP|De 30 . calidad de la P personal personal se
. . Flujo 2 1 Locucion 2 General y No solicitada. |Me . presentay .
al obremesa a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a1 - conexién ofrece un despide de
- COMPLETO (no . pregunto por indican que . saluda de
LV (13-17) operad@r opcion- . minuto . R telefénica es tratoy tono forma
medido) Admisiones, ellos mismos forma
Operadora) adecuada. adecuado. adecuada.
me cogen el son adecuada.
teléfono a los Admisiones.
2 tonosy me
indican que
ellos son
admisiones.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
. 100]Si, me .
Tledrre1po pasan con el 100]Si, la pt(:gcl::;lesle 100]Si, el 100]Si, el
L NP |D NP|Fluj a li I | |
abor Mafiana (9- | Marcando Habitacion | Habitacion Flujo 8 5 Locucion 8 |De 30 [Flujo de No . farea X calidad ,d,e 2 presentay persona persc?na se
al 13) opcién es es COMPLETO (no segundosa 1 llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV P medido) minuto COMPLETO me pasan con telefonica es forma tratoy tono forma
drea de adecuada. adecuado. adecuada.
L adecuada.
habitaciones.
. 100]Si, me
T 4 B 100]Si, el . .
|edrre1po pasan con el 100]Si, la perstlnlalese 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mafiana (9- | Marcando Hospital Hospital Flujo 8 5 Locucién 8 NP|De 30 NP|Flujo de No . érea . calidad fj,e la presentay personal perscfnal se
al 13) opcién Dia Dia COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV P . minuto COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) 5 forma
el Hospital adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
Dia.
Ti 100]si, . 100]Si, el . .
e pasaln v | woisi e perstlni‘alese 100($i, el 100]si, el
Labor | Mediodfa/s Marcando Hospital Hospital Flujo 9 6 Locucién 9 NP|De 30 NP|Flujo de No drea calidad fj,e la presentay personal perscfnal se
al obremesa opcién Dia Dia COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada. |Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV (13-17) P ) minuto COMPLETO : telefénica es tratoy tono forma
medido) me pasan con forma
. B adecuada. adecuado. adecuada.
Hospital Dia. adecuada.
. 100(Si, me
T 4 B 100]Si, el . .
|edrre1po pasan con el 100]Si, la persclnialese 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo 6 4 Locucion 6 NP|De 30 NP [Flujo de No . ?rea . calidad fj,e la presentay personal persc?nal ¢
al 13) opcién Sstico Sstico COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV P N minuto COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) N forma
Radiodiagndst adecuada. adecuado. adecuada.
ico adecuada.
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
personal no
. se despide
Tiempo 100]$i, me . 100]Si, el . de forma
de pasan con el 100]Si, la personal se 100]Si, el adecuada. |E
Labor | Mediodia/S - - . L NP|De 30 NP|Flujo de drea calidad de la personal .
Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo 7 6 Locucién 7 No - . " presentay | personal no
al obremesa opcién Sstico stico COMPLETO (no segundos a 1 llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un se despide
LV (13-17) P . minuto COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono " P
medido) - . forma con "buenas
Radiodiagndst adecuada. adecuado. "
. adecuada. tardes", se
ico. .
despide con
""gracias por
la llamada".
100]Si, me
T'ed"e‘p° pas";’:::" el 100[Si, la piorg(lzlz;lesle 100[Si, el 100[Si, el
Labor Tarde (17- Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo 9 6 Locucién 9 NP|De 30 NP|Flujo de No solicitada. |Ho calidad fj,e la presentay personal persc?nal se
al 21) opcion ostico ostico COMPLETO (no segundos a1 llamada spital del Tajo conexion saluda de ofrece un despide de
LV P N minuto COMPLETO P d telefonica es tratoy tono forma
medido) para forma
I, adecuada. adecuado. adecuada.
Radiodiagndst adecuada.
ico.
Ti 100]Si, . 100]Si, el . .
e pasaL A 1001si, la perscl)nialese 100($i, el 1001, el
Labor Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo 10 5 Locucion 10 NP|De 30 NP|Flujo de No drea calidad fj,e la presentay personal persc?nal ¢
al 13) opcion Mental Mental COMPLETO (no segundosa 1 llamada solicitada.|Si conexion saluda de ofrece un despide de
LV P ) minuto COMPLETO ’ telefdnica es tratoy tono forma
medido) me pasan con forma
adecuada. adecuado. adecuada.
Salud Mental. adecuada.

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Péagina 363 de 412



O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
NP|Flujo de personal no se
llamada presenta,
. COMPLETO|L . saluda de
Tle;;po allamada se p:LZ:LS::,oTZI 100]Si, la forma 100]Si, el 100]Si, el
Lab . NP|De 30 d llad . lidad de | d da. |El | |
00| rate - | wramto | s | s | e | m |6 mee || SleB s |y, hea | lagen | saninld | g | e
21) opcién Mental Mental COMPLETO (no 8 . . R solicitada. | Si . P P
LV . minuto satisfactoria a telefonica es saluda tratoy tono forma
medido) - me pasan con "
excepcion del adecuada. buenas adecuado. adecuada.
Salud Mental. N
saludo en el tardes",
servicio de saluda con
Salud Mental. "Salud
Mental".
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y espero para
hablar con un
operador.
Informaci Tlempo Pasados unos mlr;'e”l‘és .| 100isita 0ok el 1 aooisiel | 100isi el
Labor Mantengo n General - . . NP|De 30 g P P calidad de la P personal personal se
Tarde (17- X Servicios Flujo 50 1 Locucién 50 contesta una No rar operador " presentay .
al a espera- (Sin Marcar . segundos a1 conexién ofrece un despide de
21) - Médicos COMPLETO (no . operadora, le para hablar . saluda de
LV operad@r opcion- . minuto . . telefénica es tratoy tono forma
medido) digo que con servicios forma
Operadora) N . adecuada. adecuado. adecuada.
quiero hablar médicos. adecuada.
con servicios
médicos y me
dice que no
estan por la
tarde, que
tengo que
Ilamar por las
mafianas
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hasta las
15:00.
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
NP | Flujo de personal no
ofrece un
llamada trato, tono
COMPLETO|Es adecuado.|Un
peroala 2 vez
operadora NP|No regUnto por NP|No
tras la procede | Admi P gA . P procede|No
. A i . admision, le L.
) Tiempo locucién inicial sion La . 100]Si, el N sé como se
Informacié de tras dos operadora me 1001Si, la ersonal se cambia el despide
Labor | Mediodia/S | Mantengo n General . . NP|De 30 4 P calidad de la P tono, se pone P
X i Flujo 15 2 Locucién 15 tonos me No pregunta " presentay porque
al obremesa aespera- (Sin Marcar | Admision segundosa 1l . conexion un poco borde
L. COMPLETO (no . contesta, le porque quiero - saluda de corto la
LV (13-17) operad@r opcioén- N minuto N telefénica es y me pregunta
medido) pido hablar hablar con forma llamada,
Operadora) s o adecuada. muy seca,
con admision admisiény adecuada. pero estaba
. " porque y con
y cambia su con quién . . un tanto
quien quiero
tono, me exactamente enfadada.
regunta hablar
preg exactamente,
razonesy .
comienza otra
cortola frase, pero
llamada " P
corto la
llamada
NP|Flujo de
llamada 100]Si, me
. Ti COMPLETO|Ti | . 100]Si, el . .
Informacié 'e(;:;p" - esperar|a r pasaé’:::" € 10015, la persgn'alese 1001Si, el 10015, el
Labor Noche (22- Mantengo n.GeneraI L Flujo 19 2 Locucion 19 NP|De 30 que hable la No solicitada. | Ad calidad fj,e la presentay personal persc?nal ¢
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a1 S conexién ofrece un despide de
8) - COMPLETO (no . operadora, misién Me . saluda de
LV operad@r opcion- N minuto . -~ telefonica es tratoy tono forma
medido) me indica que indica el forma
Operadora) N adecuada. adecuado. adecuada.
llamo fuera horario de adecuada.
del horario de atencion
atencién
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RN, PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y marco la
opcién de
radiodiagndsti
co.Quedoala
espera unos NP|No
segundos y
procede|Pre
me contesta 0|No, el .
. gunto si es
Tiempo una 100]Si, me personal no se radiodiagnds
P operadora pasan con el 100]Si, la presenta, 100]Si, el N e
Labor de NP|De 30 pero no area calidad de la saluda de personal ticoy una
Mafiana (9- | Marcando | Radiodiagn | Radiodiagn Flujo 30 2 Locucion 30 No L . vez que me
al - - J segundos a 1 presenta el solicitada. | Par conexion forma ofrece un " N
13) opcion ostico ostico COMPLETO (no . . . . dice que si,
LV . minuto drea asi que le a telefonica es adecuada.|M tratoy tono
medido) e que en que
pregunto que Radiodiagndst adecuada. e contesta adecuado.
. . L " me puede
sies ico. diciendo "si
- - . " ayudar,
radiodiagndsti digame".
cuelgo la
coyme
llamada.
responde que
si, que en que
me puede
ayudar. Una
vez que
compruebo
que es el area
correcta,
cuelgo la
llamada.

B servias_pa_seRr-352019-AE_HTA V21 Pagina 367 de 412



%k ok ok

* %k K PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
Illamando, y
detallando las er(thl)'r\\l:Il :EI) e
diferentes P presenta NP|No
T'e;e‘m sQZ?c?Q:S]a 1001 i, me 100[Si, la saluda de 1001 i, el p;?ﬁ;?;n;a
Labor | Mediodia/S . . NP|De 30 - pasan con el calidad de la forma personal
Marcando . y Flujo 35 3 Locucién 35 opcién 1 para No . » operadora
al obremesa . Cita Cita segundosa 1 . area conexion adecuada.|La ofrece un
opcion COMPLETO (no . Citas, y espero - " - que hablo
LV (13-17) medido) minuto durante 35 solicitada.|Cit | telefdnicaes operadora se tratoy tono con citas
as. adecuada. presenta adecuado. !
segundos, tras N cuelgo la
indicando
el cual me "Seccién de llamada.
responde una : . "
citas, digame'
operadora
que se
presenta
diciendo
"Seccion de
citas,
digame". Tras
indicar la
operadora
que hablo con
citas, cuelgo la
llamada.
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de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas

Entrada Llamada en atendidas por

llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta

e (Llamadas
entrada) que atienden)

totales =
Perdidas + No
Perdidas)

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
indicando a
qué hospital
estoy
Illamando, y 100]Si, me
detallando las pasan con el

diferentes area
opciones. Tras solicitada. | Dir
Tiempo terminar la ectamente me 100[$i, Ia 100]Si, el
) de NP|De 30 locucidn cogen en calidad dela | Personalse
Flujo 15 3 Locucién 15 segundos a 1 automatica No admision, ya conexion presentay
COMPLETO (no me quedo a la que, cuando saluda de

) minuto L telefénica es
medido) espera 15 solicito hablar forma

NP|No
procede|Tra
100]Si, el s indicar la
personal operadora
ofrece un que hablo

trato y tono con
adecuada. adecuado. admisién,

Informacié
Labor Mantengo n General

Noche (22-

al 8)

a espera- (Sin Marcar | Admision
operad@r opcién-

Operadora)

segundos para con este adecuada.
ser atendido departamento
por un , la operadora
operador. dice "si,
Cuando me digame".
atienden, se
presenta una
operadora de
forma
correcta, y al
indicar que
quiero hablar
con admision,
la operadora
dice "si,
digame".

cuelgo la
llamada.
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Cuelgo la
llamada.
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de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as 2 tonos, la
operadora
responde, le
pido que me
pase con
Urologia,

. servicio 100]Si, me
Tiempo P .
de quirdrgico que pasan con el 1001Si, la

Servicios Flujo 20 2 Locucién 20 NP|De 30 ofrgce el No . 'area calidad g,e a
P segundosa 1l hospital, me solicitada. | Ser conexioén
Quirurgicos | COMPLETO (no . - P
N minuto pregunta muy vicios telefénica es
medido) . L
amable si es Quirdrgicos, adecuada.
urgente, Urologia
porque estan
pasando
consulta por
la mafianay
que aunque
Illame puede
que sea dificil
contactar con
ellos.

Informacio
Labor Tarde (17- Mantengo aneneraI
21) aespera- | (Sin Marcar
LV operad@r opcidn-
Operadora)

100]si, el
personal se
presentay
saluda de
forma
adecuada.

100]Si, el 100]Si, el

personal personal se

ofrece un despide de
tratoy tono forma
adecuado. adecuada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . . lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién .
de entrada, la 100]si, me
pasan con el
llamada es 4rea
X . 1 .
Informacié Tle;;po I:f?ﬁlr::;:i]n solicitada. |La 100|Si, la eorgtlrs\la;lesle 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General . . NP|De 30 locucién de calidad de la P personal personal se
Tarde (17- R - Flujo 16 1 Locucién 16 Generaly la No - presentay .
al a espera- (Sin Marcar | Admision segundosa 1 entrada me conexion ofrece un despide de
21) ) COMPLETO (no . operadora me - saluda de
LV operad@r opcioén- N minuto . pasa con telefénica es tratoy tono forma
medido) informa que L. forma
Operadora) Informacion adecuada. adecuado. adecuada.
en ese adecuada.
General
momento,
s donde me
Admisén de .
. . atienden.
Urgencias esta
ocupado, que
llame mas
tarde.
NP|Flujo de
llamada 100(Si, me
Tiempo CQMPLETOl_H pasa’n conel 100]si, Ia 100]Si, el 100[i, el 100]i, el
Labor de NP|De 30 osital del Tajo, area calidad de la personal se ersonal ersonal se
al Mafiana (9- | Marcando Salud Salud Flujo 10 1 Locucion 10 seaundos a 1 marcacion No solicitada. |Pu conexion presentay gfrece un Zes ide de
13) opcién Mental Mental COMPLETO (no g . para salud edo habar - saluda de P
LV N minuto telefénica es tratoy tono forma
medido) mental, al correctament forma
N adecuada. adecuado. adecuada.
primer tono e con Salud adecuada.
atienden la Mental
llamada.
. 100[Si, me .
Informacio Tledr:po pasan con el 1001Si, la i(:gcl):glesle 100]Si, el 1001Si, el
Labor o Mantengo n General - . . NP|De 30 NP|Flujo de drea calidad de la P personal personal se
Mafiana (9- X Servicios Flujo 21 2 Locucién 21 No . . L. presentay .
al a espera- (Sin Marcar . segundos a 1 llamada solicitada. | Si conexién ofrece un despide de
13) - Médicos COMPLETO (no . - saluda de
LV operad@r opcion- N minuto COMPLETO me pasan con telefonica es tratoy tono forma
medido) forma
Operadora) operadoray adecuada. adecuado. adecuada.
L adecuada.
con servicios
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
meédicos
finalmente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a NP|No
qué hospital procede|Co
estoy genla
. Illamando, y . llamada
Informacio Tledn;po detallando las 100(Si, me 100]Si, la :Lorgtlrs\le;lesle 100]Si, el directament
SD- Mediodia/S | Mantengo n General . L. NP|De 30 diferentes pasan con el calidad de la P personal een
. R - Flujo 23 3 Locucion 23 . No . ) presentay L
Festi obremesa aespera- (Sin Marcar | Admision segundos a1 opciones. Tras area conexioén ofrece un admision.
- COMPLETO (no . N . L saluda de
vo (13-17) operad@r opcion- N minuto terminar la solicitada.|Ad | telefénica es tratoy tono Tras
medido) - o forma
Operadora) locucién mision. adecuada. adecuado. presentarse
. adecuada.
automatica la
me quedoa la operadora,
espera 23 cuelgo la
segundos para llamada.
ser atendido
por un
operador.
Cogen la
llamada
directamente
en admision.
Tras
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presentarse la
operadora,
cuelgo la
llamada.
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O PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y me quedo a
la espera para
hablar con un
operador.
Pasados unos
. segundos me NP|No .
Informacié Tle(;zpo contesta una procede | Oper 100]Si, la leorgclzglesle 100]Si, el 100|Si, el
SD- o Mantengo n General . L. NP |De 30 operadoray le ador para calidad de la P personal personal se
. | Madana (9- . L, Flujo 20 1 Locucién 20 . No s " presentay .
Festi a espera- (Sin Marcar | Admision segundos a 1 digo que Admision. Me conexion ofrece un despide de
13) .. COMPLETO (no . . . P saluda de
vo operad@r opcion- . minuto quiero hablar dice que llame | telefénica es tratoy tono forma
medido) s, forma
Operadora) con admision, de lunes a adecuada. adecuado. adecuada.
. adecuada.
se queda unos viernes.
segundos en
silencio y me
dice que para
tramites de
admision
debo llamar
entre semana,
que los fines
de semana no
estan.
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PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
Comunidad
de Madrid

auren
11/01/2021

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|El
Informaci Tiempo operador que 100/Si,me | 100]Si,Ia 10015, el 100(Si,el | 100]i,el
Labor Mantengo n General de NP|De 30 atiende la pasan con el calidad de la personal se personal personal se
Noche (22- X Servicios Flujo 11 1 Locucion 11 llamada me No . . presentay .
al aespera- | (Sin Marcar . segundosa 1 . drea conexién ofrece un despide de
8) ) Médicos COMPLETO (no . indica que - . saluda de
LV operad@r opcion- . minuto solicitada. |Ser | telefénica es tratoy tono forma
medido) para hablar . g forma
Operadora) - vicios Médicos adecuada. adecuado. adecuada.
con Medicina adecuada.
Interna debo
llamar a partir
de las 08:00
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
Desd . q lt:
(Desde que Tiempo (Tiempo de resueltas por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
llamar,
selecciono la
opcion Citas y
suena una
musica
intercalando 0|No, el
un mensaje personal no se
que indica: presenta,
"En este saluda de
Tiempo momento 1001 i, me 100[Si, la forma 1001 i, el NP|No
Labor | Mediodia/S de todas nuestras pasan con el calidad de la adecuada.|Re personal procede|No
Marcando . . Flujo 283 1 Locucion 283 NP|Mas de 4 lineas estan Perdida . - sponde con: .
al obremesa ) Cita Cita N drea conexién " . ofrece un se realiza
opcién COMPLETO (no minutos ocupadas, . < L Gestion de .
LV (13-17) N solicitada. |Ar telefénica es . tratoy tono ninguna
medido) rogamos se y citas, buenas L.
ea: Citas. adecuada. " adecuado. gestion.
mantenga a la tardes", pero
espera. no identifica
Gracias." Tras el centro al
4 minutos y que se llama
43 segundos, en el saludo.
suena un tono
y,a
continuacion
responde una
operadora:
"Gestion de
citas, buenas
tardes".
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan.\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
ndmero en on solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|L
. allamada se .
Tiempo realiza 100]Si, me 10015, la 100]Si, el 10015, el NP|No
Labor de correctament asan con el calidad de la personal se ersonal rocede|No
Tarde (17- Marcando . y Flujo 230 10 Locucién 230 NP|Mas de 4 . Perdida p . L presentay p P .
al - Cita Cita N e. La locucion area conexion ofrece un serealiza
21) opcién COMPLETO (no minutos L . < . saluda de N
LV . nos indica las solicitada. |Ar telefonica es tratoy tono ninguna
medido) N ) forma -
selecciones y ea de citas. adecuada. adecuado. gestion.
) adecuada.
finalmente
nos atienden
en el drea
elegida.
100]Si, me
pasan con el
. drea
NP|Flujo de solicitada.|Cu
llamada ando solicito a
Informacié Tiempo COMPLETO|Tr la operadora 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100|Si, el
Labor Mantengo n General de as hablar con ue me pase calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 5 X . Flujo 130 1 Locucion 130 NP|Mas de 4 la operadora, Perdida 9 p ) L presentay P P .
al a espera- (Sin Marcar | Admision N con admision, conexion ofrece un despide de
13) - COMPLETO (no minutos la llamada se - - saluda de
LV operad@r opcion- . N meindica que | telefénicaes tratoy tono forma
medido) transfierey . N forma
Operadora) seria con lista adecuada. adecuado. adecuada.
contacto con adecuada.
. de espera
lista de espera .
S quirargica,
quirdrgica.
que es con
quien me
pasa.
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0|No, el
NP|Flujo de NP|No personal no
NP|No
llamada procede | Al ofrece un rocede| Cor
COMPLETO|Tr conseguir trato, tono fo a llamada
. Tiempo as mas de 12 hablar con la . 100]Si, el adecuado. |En
Informacié . 100|Si, la antes de
Labor Mantengo n General de minutos operadora, le calidad de la personal se cuanto le despedirse
Mafiana (9- 8 X — Flujo 720 720 Locucién 0 NP|Mas de 4 esperando Perdida digo que me - presentay pregunto por P
al aespera- | (Sin Marcar | Admision N o conexion L ya que me
13) L. COMPLETO (no minutos con musica, la pase con - saluda de admision, le
LV operad@r opcioén- N S telefonica es N pregunta
medido) operadora me admision y me forma cambia el
Operadora) adecuada. porque
pregunta para pregunta que adecuada. tonoy duday quiero
qué quiero para que, por me pregunta hablar con
hablar con lo que corto la que porque L
X admision
ellos. llamada. quiero hablar
con admisién
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Comunidad
de Madrid

Labor
al

Mafiana (9-
13)

Mantengo
aespera-
operad@r

Informacié
n General
(Sin Marcar
opcidn-
Operadora)

Admisién

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

Flujo
COMPLETO

11/01/2021

839 3

Tiempo
de
Locucioén
(no
medido)

839

NP|Mas de 4
minutos

auren

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
llamando, y
detallando las
diferentes
opciones. Tras
terminar la
locucién
automdtica
me espera
para ser
atendido por
un operador.
Al minutoy
medio de
estar
esperando,
una
operadora
coge la
llamada y dice
"hospital del
Tajo, un
momentito
por favor", y
me vuelve a
dejaren
espera, esta
vez sin musica
ni tonos.
Cuando
retoma la
llamada, me
pide disculpas
por la espera.
Pido hablar
con admision
y la operadora
me pregunta
quién soy.
Indico que soy
familiar de
una paciente y
la operadora
me pregunta
su nombre.

Perdida

NP|No
procede | Pido
hablar con
admisiény la
operadora me
pregunta
quién soy.
Indico que soy
familiar de
una paciente
y la operadora
me pregunta
su nombre.
Cuelgo la
llamada.

100]Si, la
calidad de la

conexion
telefénica es

adecuada.

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

100(Si, el

personal

ofrece un
trato y tono
adecuado.

NP|No
procede |Cu
ando me
pregunta
por el
nombre de
la paciente
cuelgo la
llamada.
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Cuelgo la
llamada.
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LLAMADAS
PERDIDAS: N2
Tiempo de Tiempo Duracién de la Ilan-\adas
Entrada Llamada en atendidas por
llamada
(segundos). Espera (et operador y/o
(segundos). 8! llamadas
(Desde que Tiempo (Tiempo de resuellt'as por
se marca (Desde que se locucién que
< de Entrada + Resumen de
nimero en 0 solicita N superan los 60
. Locucién L Tiempo de la llamada
el teléfono, derivacion al segundos / N2 de
Locucion +
hasta que area N Illamadas totales
9 . Tiempo de
comienza la correspondie Llamada en
locucién de nte, hasta e (Llamadas
entrada) que atienden) P totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M NP|No
e mantengo a procede|Me
Informacié Tiempo la gspera v pasan al drea 1001Si, la 10015, el 100]Si, el 100]Si, el
Labor Mantengo n General de pido por solicitada calidad de la personal se ersonal ersonal se
Mafiana (9- 8 X Servicios Flujo 40 1 Locucién 40 NP|Mas de 4 Servicios No - presentay P P .
al aespera- (Sin Marcar . peroalos3 conexion ofrece un despide de
13) ) Centrales COMPLETO (no minutos Centrales y . . saluda de
LV operad@r opcioén- N minutos y 57 telefonica es tratoy tono forma
medido) me pasan, forma
Operadora) segundos se adecuada. adecuado. adecuada.
pero alos 4 adecuada.
X corta la
minutos y 57
Illamada.
segundos se
cortala
llamada.
NP|No
NP|Flujo de procede | Me
llamada preguntan el
Tiempo COMPLETO|M motivo de la 100[Si, el
Informacio P e mantengo a llamada y que 100]Si, la ! 100]Si, el 1001Si, el
Labor Mantengo n General de la esperay no pasan calidad de la personal se personal personal se
Tarde (17- X Servicios Flujo 260 1 Locucién 260 NP|Mas de 4 Perdida . presentay .
al a espera- (Sin Marcar N cuando me Illamadas conexién ofrece un despide de
21) - Centrales [ COMPLETO (no minutos N . L saluda de
LV operad@r opcion- N atienden pido externas a telefénica es tratoy tono forma
medido) L - forma
Operadora) por servicios servicios adecuada. 2decuada adecuado. adecuada.
centrales pero centrales, que )
finalmente no deberia ser
me pasan. mas
especifica.
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10,00% 79,73% 98,58% 86,41% 97,06% 92,42%

INDICADORES
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6.6 ANEXO 6: Tabla de analisis del SIGI y reclamaciones de pacientes.

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Problemas
HTA Reclamacién | 06/03/2019 |  Presencial derivados de | Le han anulado su cita y no se Admisién
reprogramacion lo han comunicado
de citas
Problemas
i Nole h i |
HTA Reclamacion | 09/03/2019 |  Presencial derivados de © le han comunicado e Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacion 03/04/2019 Presencial derivados d,e, No Ief han comunicado (.al Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
i Nole h i |
HTA Reclamacién 14/10/2019 Presencial derivados d.e, © ef an comunicado ? Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
. . - No le dan justificante por L
HTA Reclamacién 23/08/2019 Presencial Justificante - Admisién
acompaniar a un enfermo
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
HTA Reclamacién | 23/08/2019 | Presencial | 'roblemaspara | Noledan lacita cuando su Admisién
conseguir citas médico le ha dico
Falta personal en
HTA Reclamacioén 21/05/2019 Presencial punto de.atenC|on No habfa ninguna persona para Citas Oncologia
presencial en el darle la cita
horario previsto
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacion 30/10/2019 Presencial derivados d.e, © ef an comunicado ? Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacidn 02/07/2019 Presencial derivados d,e, No Ief han comunicado (.al Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas para Le dan la cita para recoger
HTA Reclamacidén 24/06/2019 Presencial . p resultados antes que la cita de Citas
conseguir citas
pruebas
Problemas
HTA Reclamacién 07/11/2019 Presencial derivados d.e' No I.e han comunicado .el Admision
reprogramacion cambio de fecha de sus citas
de citas
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
L, . . No le dan justicante para el .,
HTA Reclamacién 17/09/2019 Presencial Justificante colegio Informacion
HTA Reclamacién 17/09/2019 Presencial Trato recibido Mala educacion por parte del Informacion
empleado
Tiempo de espera .
eXCESIVO Mucho tiempo de espera para
HTA Reclamacidén 24/10/2019 Presencial . ser atendido. Sélo dos Citas
presencial para ;
. personas trabajando
citas
Problemas
HTA Reclamacion | 27/09/2019 |  Presencial derivados de No le han comunicado el Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas Le han comunicado el cambio
HTA Reclamacién 23/05/2019 Presencial derivados d.e, de fecha de su C|ta,'y cuanldo Admisién
reprogramacion va a consulta la cita esta
de citas cancelada
Problemas
HTA Reclamacién 14/10/2019 Presencial derivados d.e' No Ie: han comunicado .el Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
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HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Le llaman para adelantar la
Problemas . .
derivados de fecha de su cita. Decide no
HTA Reclamacién 10/10/2019 Presencial . cambiarla y cuando va a Admision
reprogramacion .
. consulta su cita aparece
de citas
cancelada
Problemas
HTA Reclamacion | 10/10/2019 |  Presencial derivados de No le han comunicado la Admision
reprogramacion cancelacidn de su cita
de citas
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién 16/10/2019 Presencial derivados d.e, © ef an comunicado ? Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacion | 17/10/2019 |  Presencial derivados de No le han comunicado [a Admision
reprogramacion cancelacion de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacién 22/02/2019 Presencial derivados d.e, No Ig han comunicado .el Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
. . Probl Noled it la fech .
HTA Reclamacidén 12/09/2019 Presencial o emz.as para ole .an.u aenta ?c.a que Citas
conseguir citas ha indicado su médico
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HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién | 21/01/2019 | Presencial derivados de © le han comunicado e Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Probl .
de:?vajcr:la;e Le han comunicado
HTA Reclamacion 08/11/2019 Presencial . errbneamente un cambio de Admision
reprogramacion .
. cita
de citas
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién 21/02/2019 Presencial derivados d.e, olenan .c,omunlcad.o . Admisidn
reprogramacion cancelacidn de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacion | 21/02/2019 |  Presencial derivados de No le han comunicado la Admision
reprogramacion cancelacion de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacién 26/09/2019 Presencial derivados d.e, No IPT han comunicado (.al Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
. . derivados d No le h icado el .
HTA Reclamacién 30/09/2019 Presencial erivados .e, © e. an comunicado ? Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA V21

Pagina 388 de 412




efaRaftd PA SER-35/2019-AE -

INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren
Comunidad 11/01/2021
de Madrid
HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién | 28/10/2019 | Presencial derivados de © le han comunicado la Admision
reprogramacion cancelacidn de su cita
de citas
. . . Al no aparecer citado no le dan s
HTA Reclamacién 28/10/2019 Presencial Justificante L . . Admisién
justificante de asistencia
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién 10/10/2019 Presencial derivados d.e, © ef an comunicado ? Admisidn
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
HTA Reclamacidén 10/10/2019 Presencial Justificante Al n.o aP?recer C|tad9 no lpf dan Admisidn
justificante de asistencia
Problemas
HTA Reclamacién 30/09/2019 Presencial derivados d.e, No IPT han comunicado (.al Admisién
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacién 24/10/2019 Presencial derivados d.e' No Ie: han comunicado .el Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
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HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Problemas
i No le h i |
HTA Reclamacién | 22/02/2019 |  Presencial derivados de © le han comunicado e Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Tiempo de espera
HTA Reclamacién 17/09/2019 Presencial exce:slvo Mucha gente esperando Citas
presencial para
citas
Considera que el trabajador
leh i le h
HTA Reclamacidén 13/06/2019 Presencial Trato recibido . que le ha atendido no le ha Informacion
informado correctamente y ha
sido mal educado
Problemas
HTA Reclamacion 21/07/2019 Presencial derivados d,e, No Ief han comunicado (.al Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
Problemas
HTA Reclamacidn 21/07/2019 Presencial derivados d.e, Le han a5|gnadolnueva cita sin Admision
reprogramacion consultarselo
de citas
Informacion Informacién incompleta en su
HTA Reclamacién 09/10/2019 Presencial errénea facilitada cita P Admisién
a usuarios
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11/01/2021

( auren

HOSPITAL FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
Problemas
derivados de la Descoordinacion en el servicio
HTA Reclamacion 09/10/2019 Presencial gestion de . Admision
de ambulancias
transporte
sanitario
Problemas
HTA Reclamacién | 08/05/2019 | Presencial derivados de No le han comunicado el Admision
reprogramacion cambio de fecha de su cita
de citas
SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL17 23
DE MAYO DE LAS 1349
LLAMADAS ATENDIDAS EN EL
., Llamadas no
HTA Reclamacién 31/05/2019 SIGI atendidas HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 748 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 55,45%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS
SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 26 DE
., Llamadas no ABRIL AL 2 DE MAYO DE LAS
HTA Reclamacién | 10/05/2019 SiGl atendidas 952 LLAMADAS ATENDIDAS EN
EL HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 526 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
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HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 55,25%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 12 AL
18 DE ABRIL DE LAS 907
Llamadas no LLAMADAS ATENDIDAS EN EL

HTA Reclamacién 10/05/2019 SIGI atendidas HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 487 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 53,69%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 8 AL
14 DE MARZO DE LAS 1595
Llamadas no LLAMADAS ATENDIDAS EN EL

HTA Reclamacién 25/03/2019 SIGI atendidas HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 372 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 23,32%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL FECHA CATEGORIA

TF./PRESENCIAL

HTA

Reclamacidén

24/06/2019

SIGI

Llamadas no
atendidas

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL31 DE
MAYO AL 6 DE JUNIO DE LAS
1591 LLAMADAS ATENDIDAS
EN EL HOSPITAL (OPERADORA
+ CITACIONES), 971 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 61,03%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

HTA

Reclamacién

24/05/2019

SIGI

Llamadas no
atendidas

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL10 16
DE MAYO DE LAS 1443
LLAMADAS ATENDIDAS EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 798 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 55,30%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

HTA

Reclamacidén

24/05/2019

SIGI

Llamadas no
atendidas

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL10 16
DE MAYO DE LAS 858
LLAMADAS ATENDIDAS EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 253 SE HAN
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HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 29,49%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL24 30
DE MAYO DE LAS 1068
Llamadas no LLAMADAS ATENDIDAS EN EL

HTA Reclamacién 06/06/2019 SIGI atendidas HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 582 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 54,49%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 19 AL
25 DE ABRIL DE LAS 1478
Llamadas no LLAMADAS ATENDIDAS EN EL

HTA Reclamacién 10/05/2019 SIGI atendidas HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 915 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 61,91%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS
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SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL3 9 DE
MAYO DE LAS 1457 LLAMADAS
ATENDIDAS EN EL HOSPITAL
(OPERADORA + CITACIONES),
896 SE HAN ATENDIDO EN
TIEMPO SUPERIOR A 30
SEGUNDOS. ESTO REPRESENTA
UN 61,50% DE LAS LLAMADAS
ATENDIDAS

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 7 13
DE JUNIO DE LAS 1417
LLAMADAS ATENDIDAS EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES), 717 SE HAN
ATENDIDO EN TIEMPO
SUPERIOR A 30 SEGUNDOS.
ESTO REPRESENTA UN 50,60%
DE LAS LLAMADAS ATENDIDAS

HOSPITAL FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA
LI
HTA Reclamacion | 20/05/2019 SIGI amadas no
atendidas
HTA Reclamacién | 24/06/2019 SIGI Llamadas no
atendidas
Tiempo respuesta
HTA Reclamacidén 31/05/2019 SIGI a llamadas
excesivo

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 17 23
DE MAYO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
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de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL

HOSPITAL (OPERADORA +

CITACIONES) ES DE 105
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 7,63%.

SEGUN LOS INFORMES DE

GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 19 AL
26 DE ABRIL, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
Tiempo respuesta QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
HTA Reclamacion 10/05/2019 SIGI a llamadas (::RP;ISESR?NICI\OA:_':{T,\IOO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL

HOSPITAL (OPERADORA +

CITACIONES) ES DE 266

ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 17,80%.

excesivo

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
N L
HTA Reclamacién 14/03/2019 SIGI aeI:(a::r:;sce:s LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 396 de 412



Kk ok ok PA SER-35/2019-AE =
INFORME HOSPITAL DEL TAJO @n

* k k

11/01/2021

Comunidad
de Madrid

FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

HOSPITAL

ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 107
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 6,98%.

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE

ICM, EN LA SEMANA DEL 31
DE MAYO AL 6 DE JUNIO, EL
NUMERO DE LLAMADAS
PERDIDAS EN LAS QUE EL
Tiempo respuesta TIEMPO DE ESPERA ES
24/06/2019 SIGI a llamadas SUPERIOR A 1 MINUTO
excesivo (PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 158
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 9,81%.
SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE

HTA Reclamacidén

Tiempo respuesta ICM, EN LA SEMANA DEL3 9 DE
sIGl aFI)Iamag)as MAYO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS

HTA Reclamacién 20/05/2019
excesivo QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO

(PERDIDAS EN COLA + NO
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 169
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE

DEL 11,41%.

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL29 DE
MARZO AL 4 DE ABRIL (SE HAN
ELIMINADO LAS LLAMADAS
DEL 4 DE ABRIL POR
MIGRACION DE CENTRALITA'Y

Mal PROBLEMA DETECTADOS EN
funcionamiento LA MISMA), EL NUMERO DE
HTA Reclamacién 15/04/2019 SIGI de centralita LLAMADAS PERDIDAS EN LAS Admision
L. QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
telefdnica

SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA DIA+
CITACIONES) ES DE 143,
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE

DEL 10,63%.
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid

HOSPITAL TIPO

FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 26 DE
ABRIL AL 2 DE MAYO, EL
NUMERO DE LLAMADAS
PERDIDAS EN LAS QUE EL
Tiempo respuesta TIEMPO DE ESPERA ES
HTA Reclamacién 10/05/2019 SIGI a llamadas SUPERIOR A 1 MINUTO
excesivo (PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 69
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 7,09%.

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 12 AL
18 DE ABRIL, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
Tiempo respuesta QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES

2 llamadas SUPERIOR A 1 MINUTO

exCesivo (PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +

CITACIONES) ES DE 62
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 6,70%.

HTA Reclamacién 10/05/2019 SIGI
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Comunidad 11/01/2021

de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL22 AL
28 DE MARZO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA DIA+
CITACIONES) ES DE 213,
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 12,69%.

Tiempo respuesta
HTA Reclamacién 05/04/2019 SIGI a llamadas

excesivo

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 24 30
DE MAYO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 102
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 9,40%.

Tiempo respuesta
HTA Reclamacidén 06/06/2019 SIGI a llamadas

excesivo
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Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

HTA

TIPO

Reclamacidén

FECHA

24/06/2019

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

11/01/2021

TF./PRESENCIAL

SIGI

CATEGORIA

Tiempo respuesta
a llamadas
excesivo

( auren

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 7 13
DE JUNIO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 67
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 4,60%.

HTA

Reclamacidén

24/05/2019

SIGI

Tiempo respuesta
a llamadas
excesivo

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL3 9 DE
MAYO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES
SUPERIOR A 1 MINUTO
(PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL
HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 139
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE

DEL 9,53%.
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Comunidad 11/01/2021

de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 8 ALO
14 DE MARZO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
T s | QEELTEUIOOE et

HTA Reclamacidn 25/03/2019 SIGI a llamadas (PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL

HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 219
ALCANZANDO UN PORCENTAIJE
DEL 13,07%.

excesivo

SEGUN LOS INFORMES DE
GESTION DE LLAMADAS DE
ICM, EN LA SEMANA DEL 15 AL
21 DE MARZO, EL NUMERO DE
LLAMADAS PERDIDAS EN LAS
Tangs e | CUETENPOD: A

HTA Reclamacioén 26/03/2019 SIGI a llamadas (PERDIDAS EN COLA + NO
ATENDIDAS + ATENDIDAS EN
MAS DE 60 SEGUNDOS) EN EL

HOSPITAL (OPERADORA +
CITACIONES) ES DE 213
ALCANZANDO UN PORCENTAJE
DEL 12,69%.

excesivo

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA_V21 Pagina 402 de 412



% ke

* k k

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

HTA

TIPO

Reclamacién

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

FECHA

17/01/2019

11/01/2021

TF./PRESENCIAL

SIGI

CATEGORIA

Falta personal en
punto de atencién
presencial en el
horario previsto

( auren

ESTA SEMANA HAN TENIDO 2
AUSENCIAS/BAJAS
JUSTIFICADAS DE

ADMINISTRATIVOS QUE NO
HAN CUBIERTO, ANTE LA

INEXISTENCIA DEL PERSONAL

DE REFUERZO, HA QUEDADO

DESCUBIERTO ESTA SEMANA

EL PUESTO PAD (ARCHIVO Y
PRIMARIA).

Admisidn

45313

HTA

Reclamacidén

17/01/2019

SIGI

Tiempo de espera
excesivo
presencial para
citas admision

HOY ADEMAS DEL PUESTO PAD
HA QUEDADO DESCUBIERTO
UN MOSTRADOR DE CITACION
ESTA ULTIMA AUSENCIA ESTA
GENERANDO COLAS DE
PACIENTES EN ESPERA (DE
MAS DE 20 PACIENTES). EL
17/12/18 SE SOLICITO A LA E.
CONCESIONARIA LA
NECESIDAD DE COBERTURA
DEL PUESTO DE REFUERZO
(PUESTO R) DURANTE TODO EL
MES DE ENERO 2019, NO HA
HABIDO RESPUESTA NI
COBERTURA DEL MISMO,
TAMPOCO COBERTURA DE

ESTAS 2 AUSENCIAS/BAJAS.

Citas

45313

- SERMAS_PA_SER-352019-AE_HTA V21

Pagina 403 de 412




*******

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL

HTA

TIPO

Reclamacidén

PA SER-35/2019-AE

INFORME HOSPITAL DEL TAJO

FECHA

04/02/2019

11/01/2021

TF./PRESENCIAL

SIGI

CATEGORIA

Falta personal en
punto de atencién
presencial en el
horario previsto

( auren

HOY LA SECRETARIA DE
MEDICINA INTERNA
DESPACHO 26 NO SE HA
PRESENTADO A TRABAJAR NI
SE HA PRESENTADO A
TRABAJAR NINGUNA
SUSTITUTA/O NO HA SIDO
POSIBLE DESEMPENAR EL
RELATIVO CARGO DE TRABAJO

Admisién

HTA

Reclamacién

12/02/2019

SIGI

Falta personal en
punto de atencién
presencial en el
horario previsto

SIGI PROCEDENTE DEL
SERVICIO DE ADMISION: HOY
NO SE HA CUBIERTO
CORRECTAMENTE EL SERVICIO
DE ADMISION, CON 7
AUXILIARES ADMINISTRATIVOS
CON AUSENCIAS PARCIALES O
COMPLETAS NO CUBIERTAS:
DNA. LOURDES MARTIN:
DESCUBIERTA UNA JORNADA
COMPLETA DE AUSENCIA
PROGRAMADA. (SE HA DEJADO
DESCUBIERTO EL PUESTO DE
GESTION DE PACIENTES AL
MOVILIZAR UNA PERSONA DE
GESTION DE PACIENTES A
URGENCIAS). NO
COMUNICADA. DNA. YOLANDA
HIJOSA, DESCUBIERTA UNA
JORNADA COMPLETA POR

Admisidn
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11/01/2021

Comunidad
de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

AUSENCIA URGENTE (SE HA
DEJADO DESCUBIERTO EL
SEGUNDO PUESTO DE
PROGRAMACION
QUIRURGICA). NO
COMUNICADA. DNA. GLORIA
VALBUENA (MOSTRADOR
PRINCIPAL, DESCUBIERTOS 30
MIN DE AUSENCIA
PROGRAMADA (DE 9 A 9:30H),
NO COMUNICADA, LLEVA ASI
VARIOS DIAS. DNA. LAURA
DELGADO: DESCUBIERTAS 2H Y
10MIN DE AUSENCIA
PROGRAMADA, NO
COMUNICADA (PUESTO DE
CANALIZACIONES AUSENTE DE
8 A 10:10H). DNA. M2
VICTORIA GARCIA:
DESCUBIERTAS 2H DE
AUSENCIA URGENTE
(MOSTRADOR PRINCIPAL
DESCUBIERTODE8 A10HY
AUSENCIA DE COORDINADORA

DE EQUIPO). DNA.VANESA
JIMENEZ: BAJA PERMANENTE,
NO CUB
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Comunidad 11/01/2021

de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

RECLAMACIONES
PROCEDENTES DE A.P DE
Problemas J.C.M.S, MP.P.L.PY M.E.M.R
derivados de DEL 21 DE FEBRERO QUE
HTA Reclamacién 22/03/2019 SIGI reprogramacion HACEN REFERENCIA A UN Citas
CAMBIO DE CITA DE LA

de citas CONSULTA DE ENDOCRINO
QUE NO SE HA COMUNICADO
PREVIAMENTE.
Problemas
., - derivados d . .
HTA Reclamacién 20/03/2019 Telefénico erivados _e, Le han dado mal sus citas Citas
reprogramacion
de citas
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INFORME HOSPITAL DEL TAJO ( auren
Comunidad 11/01/2021

de Madrid

HOSPITAL TIPO FECHA TF./PRESENCIAL CATEGORIA

LI
HTA Reclamacién 22/10/2019 Telefénico amad.as no No le cogen el teléfono Citas
atendidas
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6.7 ANEXO 7: Fotografias.

Fotografia n2: 1 Fechay hora: 23/10/2020
Lugar: Extracciones
Descripcion:

Fila extracciones

Imagen:

_&M|

Programacio

Q

Observaciones:
Se forman filas para ser atendidos en extracciones
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Comunidad 11/01/2021

de Madrid
Fotografia n2: 2 Fecha: 23/10/2020 08:22
Lugar: L.E.Q

Descripcion: Recepcién de L.E.Q

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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Comunidad 11/01/2021
de Madrid
Fotografia n?: 3 Fecha: 23/10/2020 08:26

Lugar: Urgencias

Descripcion: Recepcién de Urgencias

Imagen:

Observaciones:

Sin incidencias
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO
11/01/2021

Fotografia n2: 4

Fecha:23/10/2020 9:19

Lugar: Informacion

Descripcion: Mostrador informacién Hall central

Imagen:

\T
“~"i%-s"

Observaciones:

Sin incidencias
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Comunidad
de Madrid

PA SER-35/2019-AE
INFORME HOSPITAL DEL TAJO auren

11/01/2021

Fotografia n2: 5

Fecha:23/10/2020 9:50

Lugar: Informacion

Descripcion: Mostrador informacién Hall central

Imagen:

Observaciones:

Sin incidencias
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