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1 Resumen Ejecutivo.

Los trabajos de auditoria realizados para el Hospital Universitario General de Villalba segin
Pliego PA SER-42/2019-AE, Lote 2: Auditoria de calidad del servicio de Apoyo administrativo:
Servicio atencion al paciente, recepcion y centralita telefénica, fueron llevados a cabo en varias
fases:

e Fase de Recopilacion de Datos: trabajos realizados durante Noviembre de 2020. Se
realizd la peticion a las sociedades concesionarias de documentacién previa para su
analisis y para la preparacidn de la fase posterior de Auditorias Presenciales. Durante
esta fase, se produce el analisis parcial de los requisitos documentales (Anexo 1). Como
resultado, se produce la revision y auditoria de un total de 19 documentos (manuales,
procedimientos, registros, listados).

e Fase de Auditorias Presenciales: los trabajos de auditoria presencial de la calidad del
servicio de personal administrativo en el Hospital Universitario General de Villalba
fueron realizados entre los dias 14 y 16 de diciembre de 2020. De forma presencial, se
auditaron en profundidad los documentos, procesos, subprocesos, y el desempefio de
los procesos y subprocesos. Ademas, se llevd a cabo un estudio de campo de la 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 Atencion Presencial en Citaciones y en la Recepcién/Informacion (Anexo 4). En
total, se lleva a cabo la revision y auditoria de 17 procesos y 67 subprocesos asociados,
realizdndose entrevistas con 30 personas. Adicionalmente se realiza el andlisis de 10
indicadores de desempefio de procesos / subprocesos, y se completa el estudio de
campo de la calidad de la tencién presencial, realizando la toma de 139 muestras de
atencidn y 6 indicadores asociados.

e Fasede Estudio de la Calidad de la Atencién Telefénica: Con posterioridad a la Auditoria
Presencial, se realizé un estudio de la Calidad de la Atencidn Telefénica, en el periodo
comprendido entre el 9 de diciembre y el 17 de diciembre de 2020. Como resultado se
completa un andlisis de la Calidad de la Atencidn Telefénica (Anexo 5). En total, se lleva
a cabo la toma de 375 muestras de atencion telefénica y 9 indicadores asociados.

Los principales objetivos de Auditoria marcados por el Pliego PA SER-42/2019-AE, Lote 2, son:

e Realizar un andlisis exhaustivo del servicio de “Apoyo Administrativo: Servicio de
atencion al paciente, recepcidn y centralita telefénica” precisando los subprocesos y
actividades criticas que pueden originar problemas que afecten la seguridad, calidad y
disponibilidad del servicio.

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

e Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacion al
servicio.
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Debe ir encaminada a controlar todos los aspectos que debe cumplir el servicio segun:

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

2. Lanormativa vigente.

3. Lo que aconsejan las Buenas Practicas.

Los objetivos especificos de la Auditoria son:

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

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

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

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

e Realizar un analisis de la calidad percibida de los servicios no asistenciales, a través de
los resultados de las Reclamaciones de Pacientes durante el afio en curso.

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

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

Nombre del estudio Indicador Resultado
Auditoria de requisitos o o
documentales % de Cumplimiento de los Requisitos 97.7%
Documentales.
(Anexo 1)
Auditoria de procesos y o o
subprocesos % de Cumplimiento de los Requisitos de 100%
Procesos y Subprocesos.
(Anexo 2)
Evaluacién del desempefio
de los procesos y % de Cumplimiento de los Objetivos de 100%
subprocesos Procesos y Subprocesos. °
(Anexo 3)
; ; 3:16 minut
Estudio de la calidad de la Tiempo de espera en sala. minutos
atencién presencial en (promedio)
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Nombre del estudio Indicador

(auren
Resultado

Atem':llon al PaCIen,t?’ % de puestos atendidos. 73%
Recepcién/Informacién y
Centralit
entraiita Posibles incidencias ocurridas durante la 67 incidencias
(Anexo 4) observacion.
% de puestos de atencidn bien identificados 100%
% de personan que atienden bien 100%
uniformadas °
% de sistemas de gestidon de turno y llamada 98%
operativos ?
. 13,18 segundos
Tiempo de respuesta. (promedio)
% de llamadas perdidas. 1,87%
) 62,43 d
Tiempo de llamadas en espera. Seg“f’ 08
(promedio)
% Derivaciones realizadas correctamente. 69,21%
Estudio de la calidad de Ia
atencion telefonica % Resolucion a primera llamada. 71,73%
(Anexo 5) B
% Saludo y presentacion adecuadas. 93,87%
o -
% Trato recibido, tono empleado 99,53%
adecuados.
% de Conexiones telefonicas de calidad 95.79%
adecuada. St
% de despedidas adecuadas. 94,62%

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 General de Villalba, se puede confirmar que en general el grado de cumplimiento
de requisitos y calidad del servicio prestado es realmente bueno. Se destaca sobre todo el
cumplimiento de los requisitos documentales, la calidad en la ejecuciéon de los procesos llevados
a cabo por el personal administrativo, y el absoluto cumplimineto de los objetivos relacionados
con el desempefio de los procesos y subprocesos. 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: 0.
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e Desviaciones de Nivel Medio: 3.
e Desviaciones de Nivel Leve: 1.

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

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

e Cobertura del Servicio y Dimensionamiento de la Plantilla: se recomienda realizar un
ejercicio de revisidon de la adecuacién de los recursos y las diferentes coberturas en las
diferentes areas del hospital (planillas de personal), con especial cuidado de las areas
de atencién directa al publico por parte de personal administrativo. Este ejercicio puede
ser incluso mas enriquecedor realizarlo una vez que la situacion sanitaria en general se
normalice y estabilice, ya que en los momentos actuales posiblemente no en todas las
ocasiones pueda ser facil dimensionar plantillas y coberturas, cuando al afluencia de
pacientes al Hospital no llega a una situacidon de normalidad.

En cualquier caso, uno de los resultados que se han obtenido del estudio de campo de
la calidad de la atencién presencial, es que se han registrado un nimero significativo de
incidencias relacionadas con ausencias temporales de administrativos en puestos de
atencion disponibles en diferentes unidades del Hospital, a lo largo de los 3 dias de
auditoria (63 incidencias).

Bien es cierto que a pesar de todo, en casi ningin momento hay esperas por encima de
los 3 minutos en casi ninguna de las unidades. En cualquier caso, si se consideran
incidencias a la ausencia repetida de personal administrativo en diferentes puesto de
atencion, con respecto al total de puestos de atencién disponibles.

Si se detectaron a lo largo de la auditoria presencial, no obstante, 4 incidencias
puntuales relativas a tiempos de espera de mas de 20 minutos hasta ser atendidos por
personal administrativo (desde el momento en el que la auditora saca turno en el tétem,
hasta que es llamada para atenderla). De estas 4 incidencias registradas con tiempos de
espera superiores a los 20 minutos, 3 de ellas estan igualmente relacionadas con una o
varias ausencias de personal administrativo en puestos de atencién disponibles.

e Atencidn Telefdnica: como resultado del estudio realizado de la calidad de la atencién
telefénica, se han evidenciado algunas incidencias con derivaciones de llamadas, de
resolucidon a primera llamada, o de llamadas con conexiones telefénicas de calidad
insuficiente. Se debera de analizar en profundidad las causas finales de los posibles
cortes no previstos (no relacionados con lineas ocupadas, agentes ocupados, llamadas
fuera de horario, o peticién de derivaciones que los agentes no tienen permitido hacer)
en las llamadas, al igual que una revision de la correcta definicién del arbol de
extensiones de centralita, para evitar este tipo de incidentes.
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En cuanto a la calidad de la atencién prestada por administrativas y administrativos en
puestos de atencion telefénica, también se recomienda reforzar aspectos como el
adecuado saludo y despedida en las llamadas, al igual que la utilizacidon de férmulas
correctas para la presentacién e introduccién del Hospital y de las diferentes areas al
inicio de la conversacidn. Para ello se propone reforzar préximos Planes de Formacion

anuales con cursos de atencion telefdnica, o cursos de habilidades de comunicacion.

e Formacion: se recomienda completar los planes de formacidn anuales con algun tipo de
formacién en idiomas, al igual que pedir titulaciones de idiomas para todos aquellas
nuevas incorporaciones para las que se evidencia que pueden aportar este tipo de
certificados.
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2 Objetoy alcance de la auditoria.

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

e Realizar un andlisis exhaustivo del servicio de “Apoyo Administrativo: Servicio de
atencién al paciente, recepcién y centralita telefénica” precisando los subprocesos y
actividades criticas que pueden originar problemas que afecten la seguridad, calidad y
disponibilidad del servicio.

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

e Verificar el cumplimiento de las especificaciones de la normativa vigente en relacion al

servicio.

Debe ir encaminada a controlar todos los aspectos que debe cumplir el servicio segun:

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

5. La normativa vigente.

6. Lo que aconsejan las Buenas Practicas.

Los objetivos especificos de la auditoria son:

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

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

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

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

e Realizar un analisis de la calidad percibida de los servicios no asistenciales, a través de
los resultados de las Reclamaciones de Pacientes durante el ano en curso.

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
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el cumplimiento de los Indicadores de calidad y disponibilidad, la normativa vigente y lo que
aconsejan las Buenas Practicas. Las areas auditadas fueron los siguientes:

e Area de Informacién / Recepcion (Atrio)

e Area de Atencidn al Paciente.

e Area de Admision Central: Ingresos (ventanilla 1)

e Area de Admision Central: Lista de Espera Quirtrgica (LEQ) (ventanilla 2)
e Area de Admision Central: Citaciones Presenciales (ventanillas 3, 4, 5, 6, 7)
e Area de Admision Central: Puestos Lista de Espera Quirtrgica (LEQ)

e Area de Admision Central: Agendas

e Area de Admision Central: Informador / Acompafiamiento

e Area de Call Center Citacion

e Area de Contacto Telefdnico para Consultas No Presenciales

e Area de Centralita de Informacién

e Area de Admision / Informacién de Urgencias

e Area de Admision de Hospital de Dia Médico

e Area de Informacion CMA

e Area de Extracciones

Notas

*Hospital Universitario General de Villalba, en adelante HUGVI.

**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 recepcidn, atencion al paciente, admision, centralita, citacion presencial, LEQ, admision urgencias.

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 Proteccidén de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

3.2 Documentacion

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

e Organigrama

e Descripcidn de puestos de trabajo.

e Descripcidn de perfiles. Adecuacion del puesto al perfil.

e Expedientes de personal o registros de
titulaciones y capacitacidn, cursos...

Plan de formacién
e Registros de formacién realizada.
e Registros de asistencia.
e C(Certificados de aprovechamiento de la
formacion.
e Estudio de necesidades de formacion.

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

Cumplimiento de la dotacién de
personal.

Comprobacién de la cobertura de los
puestos de trabajo por zona, facilitados
e Planillas de personal, programacién de | por la Sociedad Concesionaria.

turnos en cada servicio.
Sustitucion de personal por ausencias.
e Registros de jornada.
Refuerzo de personal en sobrecargas
puntuales de trabajo.

Control de presencia de los
trabajadores.

e Expedientes de personal, firma de las
cldusulas de confidencialidad. Cumplimiento del deber de

confidencialidad.

e Registros de reclamaciones e incidencias.

e Registro de actividad del servicio de
acompafiamiento, registro de solicitudes

N Acompafiamiento a las personas
de acompafiamiento.

establecidos segun protocolo

e Registros de reclamaciones e incidencias.

Demostrar el conocimiento
e Registros de formacion para la | actualizado de las dependencias del
actualizacion de conocimientos, | centro.
comunicados de actualizaciones del
directorio, etc. Conocer la identificacion de personas

relevantes del Centro.
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Documentos Datos que se esperan recopilar

Grado de cumplimiento en |la

identificacion.

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

. presta el servicio.

e Uniformes.

El personal esta correctamente

uniformado.

Tiempo de atencion a llamadas de
entrada.

e Informes del sistema de atencidn | Tiempo de atencidon en llamada de
telefénica espera (llamada perdida)

El porcentaje de llamadas perdidas no
puede ser superior al 3 %

e Registros del sistema de comunicacion de | Comunicacién con las personas en
guardia. guardia localizada.

e Informes periddicos de actividad. Elaboracién de informes periddicos

Cumplimiento de los requisitos
e Procedimientos e instrucciones de | establecidos para los servicios.

prestacion de servicios. Determinacién del grado de eficacia y
calidad del desemperio de los servicios.

Listado telefénico actualizado y flujo
e Listado telefdnico. de gestion de llamadas de centralita
e Arbol de extensiones de centralita. para dimensionar el estudio de la
calidad de la atencién telefénica.

Listado de equipos y materiales
necesarios para la prestaciéon del
servicio. También serd objeto de
e Listado de equipos y materiales revisién in situ para verificar que los
areasy puestos de trabajo cuentan con
los equipos y materiales necesarios
para prestacién del servicio.
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4 Metodologia desarrollada:

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

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

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

4.2 Desarrollo de herramientas de medicidn

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

Las herramientas de planificacién utilizadas han sido las siguientes:

e Agenda de auditorias.

e Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

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

Las herramientas de evaluacién utilizadas han sido las siguientes:

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

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

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

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

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

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

Las auditorias y estudios realizados fueron los siguientes:
e Auditoria de requisitos documentales. (ES_RD)

e Auditoria de procesos y subprocesos. (ES_PS)

e Evaluaciéon del desempefio de los procesos y subprocesos. (ES_DPS)
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e Estudio de la calidad de la atencidn presencial en atencién al paciente, citacionesy en la
recepcion / informacién. (ES_CAP)

e Estudio de la calidad de la atencién telefénica. (ES_CAT)
A continuacidn, se resumen los métodos utilizados:

Documentacion de

Herramientas .
referencia

Método

Tipo de estudio

o Revision documental | Listado de | PPT.
Auditoria de o .,
. en oficina. documentacion.
requisitos L
Procedimientos
documentales. . L, .
(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 | PPT.
auditorias.
procesos y L
Procedimientos
subprocesos. (ES_PS) .
Agenda de | operativos de la SC.
auditorias.
Norma de calidad ISO
Tabla de evaluacion | 9001:2015.
de requisitos de los
procesos y
subprocesos.
L, Revision en oficina | Calendario de | PPT.
Evaluacién del i S
o previa. auditorias.
desempeiio de los o
Procedimientos
procesos Y . .
Revisidn in situ con la | Agenda de | operativos de la SC.
subprocesos. Di i6 d las | auditorias
(ES_DPS) ireccion e .

Sociedades
Concesionarias.

Tabla de evaluacion

del desempefio de
los procesos %
subprocesos.

Norma de calidad ISO
9001:2015.

Listado de puntos
criticos y estandares.
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Método

) Documentacion de
Herramientas .
referencia

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

Estudio de campo, en

los puntos de
atencién presencial y
citacién.

Listado de puntos de

atencion.

Plan de medicion de
la calidad de Ia
atencion presencial.

Tabla de evaluacion
la calidad de la
atencion presencial.

PPT.

Procedimientos
operativos de la SC.

Listado de puntos de
atencioén.

Listado de puntos
criticos y estandares.

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

los
de

Llamadas a
teléfonos
atencién y cita.

Listado telefdnico.

Arbol de extensiones
de la centralita.

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

Teléfono movil.

Grabadora.

Listado de puntos
criticos y estandares.

Informes de calidad
del sistema de
atencion telefdnica.

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

Lunes Martes Miércoles
14/12/2020 15/12/2020 16/12/2020
Lunes Martes Miércoles

Jefe de auditoria

Presentacién a direccion.

Reunidn inicial y confirmacion de
agenda de auditoria.

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

Auditoria de procesos y
subprocesos de atencidn al cliente,
informacién y recepcion.
(Procedimientos y desempefio)

Auditoria de procesos y
subprocesos de atencidn al cliente,
informacién y recepcion.
(Procedimientos y desempefio).

Equipo de campo

Estudio de la calidad de la atencién
presencial en

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

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

El estudio de la calidad de la atencion presencial en atencidn al paciente, citaciones y en
recepcion/informacidn se realizé in situ en el hospital con el equipo auditor correspondiente en
los puestos de atencidn presencial. Se entrevisté al personal acordado y en los turnos y horarios
acordados en la reunién inicial. El listado de interlocutores se puede consultar en el punto 5.1.1.

4.3.1 Auditoria de los Requisitos Documentales

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

4.3.1.1 Detalle metodoldgico de la Auditoria Documental

El Hospital Universitario General de Villalba y sus dareas de

Alcance: S - . . L .
recepcidn, informacién, atencién al paciente y atencion telefénica.
Mixto:
Método: e Auditoria de requisitos documentales en gabinete.
e Auditoria de requisitos documentales in situ.
Muestreo: El definido en el plan de evaluacidn de los requisitos documentales.

Plan de evaluacion de los requisitos documentales.

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

Consultores adscritos al proyecto.
Sistemas informaticos.

Recursos: . . . .
Documentacion aportada por la sociedad concesionaria.
Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Métricas clave: Grado de cumplimiento de los requisitos documentales.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

4.3.1.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para valorar el cumplimiento de los requisitos documentales aplicables, se ha utilizado la
siguiente tabla de criterios:
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a) Criterios para la valoracién del cumplimiento de los requisitos:

RESULTADO DEL CRITERIO

CUMPLIMIENTO

Requisito Cumplido No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incumplimientos de procedimientos que suponen una limitacién de uso de salas y/o instalaciones

Incidencia Leve .
y/o servicios.

Incumplimientos de normativa y procedimientos que pueden derivar en un riesgo para las

Incidencia Media . R - - -
personas y/o medio ambiente y/o una afectacion al servicio sanitario.

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas

Incidencia Critica . - K . . -
y/o el medio ambiente y/o una interrupcidn del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente féormula:

Grado de Cumplimiento de Requisitos Documentales (%) = (Requisitos Cumplidos / Requisitos Totales)
- 100

4.3.1.3 Detalle de las métricas de estudio

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
Unidades: % No aplica, es una medicién puntual
ID_RD_G1: Grado de Cumplimiento de coincidente con el momento de la
los Requisitos Documentales. Férmula: (Requisitos Cumplidos / evaluacion de los requisitos
Requisitos Totales) - 100 documentales.

4.3.2 Auditoria de Procesos y Subprocesos

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

4.3.2.1 Detalle metodoldgico de la Auditoria de Procesos y Subprocesos

El Hospital Universitario General de Villalba y los procesos vy
Alcance: subprocesos de sus dareas de atencién al paciente, recepcidn,
informacién y atencidn telefdnica.

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

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

Herramientas:
Ver Anexo 2.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

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

Recursos:

Grado de cumplimiento de los requisitos de los procesos vy

Métricas clave:
subprocesos.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccidn propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento procedimental operativo de los siguientes
procesos y subprocesos:

Proceso Subproceso

Informacion y atencidn al paciente

Identificacion y filiacidn del paciente

Admisiéon Central: Ingresos L .
Mantenimiento del registro

(ventanilla 1)

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia

Gestidn de camas

Admision Central: LEQ
Gestion de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)
(ventanilla 2)

Citacion
Admisién Central: Citaciones Lista de espera
Presenciales (ventanillas 3, 4, 5, 6, 7)
Pruebas

Reprogramaciones
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Subproceso

Informacion y atencién al paciente

Entrega de material para pruebas

Gestion de Agendas

Admision Central: Agendas

Reprogramaciones

Gestidn de citas

Admision Central: Informador /

Recepcidn de pacientes y familiares para Ingreso / Cirugia
Programada

Acompafiamiento

Acompafiamiento de pacientes y familiares para Ingreso /
Cirugia Programada

Admisién Central: Puestos LEQ

Gestion de Lista de Espera Quirurgica (LEQ)

Identificacion de familiares del paciente

Informacion al paciente y familiares en Urgencias

Admision / Informacion de Urgencias

Mantenimiento del registro

Control de Accesibilidad de pacientes y familiares

Gestion de Acompafiamientos

Recepcidn de pacientes y familiares para Cirugia Programada

Informacion CMA

Acompafiamiento de pacientes y familiares para Cirugia
Programada

Identificacion y filiacidn del paciente

Mantenimiento del registro

Hospital de Dia Médico

Emision de documentos y funciones de apoyo a la asistencia

Gestion de camas Hospital de Dia

Informacion al paciente

Atencidén al Paciente

Gestidn de reclamaciones

Actualizacién de datos de pacientes
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Subproceso

Acompainamientos

Gestidn de colas

Informacion al paciente

Citacion

Centralita Informacién

Redireccionamiento de llamadas

Llamadas de emergencia

Localizacién de guardia

Informacion al paciente

Citacion

Call Center Citacidn

Lista de espera

Pruebas

Reprogramaciones

Comunicacién de cita

Aviso telefénico

Comunicacion de cita

Correo ordinario

Presencial

Informacion al paciente

Contacto Telefdnico para Consultas

Citacion

No Presenciales

Realizacidn de tareas administrativas de apoyo a la consulta

Realizacién de Consulta no presencial

Planificacion del servicio

Gestidn del Personal Administrativo /

Control de presencia

Recursos Humanos

Formacion

Acogida
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Proceso Subproceso

Informacion / Recepcidn (Atrio)

Informacién general

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

Registro general del hospital

Fax

Justificantes y autorizaciones

Acompafiamientos

Préstamo de sillas de ruedas

Recepcidn de objetos perdidos

Recepcidén de objetos donados

Resolucién y registro de incidencias

Extracciones, Laboratorio Gestion administrativa de apoyo a Laboratorio

4.3.2.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para valorar el cumplimiento de los requisitos de procesos y subprocesos aplicables, se ha
utilizado la siguiente tabla de criterios:

a) Criterios para la valoracién del cumplimiento de los requisitos:

RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

CRITERIO

Requisito Cumplido

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incidencia Leve

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

Incidencia Media

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

Incidencia Critica

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

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente formula:

Grado de Cumplimiento de Requisitos de Procesos y Subprocesos (%) = (Requisitos Cumplidos /

Requisitos Totales) - 100
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4.3.2.3 Detalle de las métricas del estudio:

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

Este indicador se calcula de la manera siguiente:

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

Adicionalmente se han realizado 10 evaluaciones de la ejecucién 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 Comunicacion Cita” y “Verificacion Citacion Presencial”. Los
indicadores obtenidos de estas observaciones son los siguientes:

INDICADOR FORMULA Y UNIDADES PERIODO DE REPRESENTACION
., . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicion puntual
ID_PS_E1: Puntuacién de la Calidad de . p. P
L L . coincidente con el momento de la
la Atencion o Informacidn al Paciente ) . ) -
) - Férmula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos de procesos
(Atencidn Telefdnica) . o, X
observaciones. y subprocesos (auditoria presencial).
L . Unidades: Puntos sobre 10 No aplica, es una medicién puntual
ID_PS_E2: Puntuacion de la Calidad de apie, P
L L . coincidente con el momento de la
la Atencion o Informacion al Paciente . . L .
) . Formula: Promedio del total de evaluacion de los requisitos de procesos
(Atencidn Presencial) . o, X
observaciones. y subprocesos (auditoria presencial).

4.3.3 Evaluacion del Desempefio de los Procesos y Subprocesos

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

Los valores de referencia para la evaluacién del desempefio fueron obtenidos en la etapa de
recopilacion de informacion. Estos valores se corresponden a estdndares de calidad de los
indicadores identificados en el PPT, puntos criticos de prestacién de servicio (KPI) y objetivos
definidos por la sociedad concesionaria para los procesos y subprocesos.

En este punto se describen aquellos valores que si se han expresado en la documentacion
disponible hasta la fecha. Esta documentacidn es el Pliego PA SER-42/2019-AE y el pliego de
prescripciones técnicas para las sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas
de los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo Administrativo: Servicio de
atencion al paciente, recepcién y centralita telefdnica.

4.3.3.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion del Desempefio y de Procesos y Subprocesos:

El Hospital Universitario General de Villalba y sus procesos y
Alcance: subprocesos de sus dreas de atencidn al paciente, recepcién,
informacién y atencidn telefdnica.
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Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
sociedad concesionaria.
e Auditoriain situ de algunos de los aspectos que puedan ser
objeto de duda.

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

Sistemas informaticos.
Documentacién aportada por la sociedad concesionaria.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estandares

contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de
los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo
Administrativo: Servicio de atencién al paciente, recepcién vy
centralita telefdnica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

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

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

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

Durante esta etapa se evalud el cumplimiento de los estdndares, objetivos y KPI que se presenta

en el Anexo 3.

4.3.3.2 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para valorar el cumplimiento de los estandares, objetivos y KPIs asociados a procesos vy
subprocesos, se ha utilizado la siguiente tabla de criterios:

a) Criterios para la valoracion del cumplimiento de los estandares / objetivos:

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

CRITERIO

Objetivo Cumplido

No se detectan desviaciones de ninguno de los tipos siguientes.

Incidencia Leve

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

Incidencia Media

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

CRITERIO

Incumplimientos graves de la normativa. Incidencias que suponen un riesgo claro para las personas

Incidencia Critica . ; K L . -
y/o el medio ambiente y/o una interrupcidn del servicio sanitario.

Teniendo en cuenta la tabla de criterios de cumplimiento, se calcula el valor de cumplimiento
global usando la siguiente féormula:

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

4.3.3.3 Detalle de las métricas del estudio

Como resultado de la evaluacién del 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

PERIODO DE REPRESENTACION

FORMULA Y UNIDADES
Medicién puntual coincidente con el
momento de la evaluacién del
cumplimiento de los objetivos de
procesos y subprocesos (auditoria
presencial).

Unidades: %.
ID_DPS_G1: Grado de Cumplimiento de
los Objetivos de Procesos y Subprocesos. Férmula: (Objetivos Cumplidos /

Objetivos Totales) - 100

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

Valor objetivo o valor de
referencia

Requisito del PPT
relacionado

Descripcion Indicador

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

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

100% de puestos y turnos
cubiertos

ID_DPS_E2: indice de incumplimientos
que podrian haber afectado a Ia
operatividad y/o uso de dreas funcionales
del Hospital o parte de las mismas.

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

100% de puestos y turnos
cubiertos

ID_DPS_E3: indice de
relacionadas con la
uniformidad  y/o

personal del servicio

incidencias
incorrecta
identificacion  del

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

100% de profesionales
identificados y uniformados

ID_DPS_E4: indice de incidencias PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de

relacionadas con el acompafiamiento a
pacientes que lo soliciten o necesiten

100% de acompafiamientos
previstos realizados

INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E5: indice de incidencias
relacionadas con el incumplimiento del
servicio de informacion al paciente en
urgencias 24 horas

100% de puestos y turnos
cubiertos en informacién 24h
en urgencias.

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

ID_DPS_E6: Incumplimiento de la
actualizacion del listado telefdnico,
trimestralmente

Valor objetivo o valor de
referencia

1 actualizacidn al trimestre.

Requisito del PPT
relacionado
PPT. Anexo VI. Ap. 11. Tabla de

INDICADORES DEL SERVICIO DE
APOYO ADMINISTRATIVO

ID_DPS_E7: % de llamadas pérdidas en la
centralita > al 3%

>3%

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

ID_DPS_E8: indice de incidencias
relacionadas con el incumplimiento del
deber de confidencialidad.

0 Incidencias

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

ID_DPS_E9: Faltas en la atencion que
denoten mala educacién, falta de
respeto, etc.

0 reclamaciones o quejas de
pacientes por falta de
educacion en la atencién.

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

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

>75%

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

4.3.4 Estudio de la Calidad de la Atencion Presencial en Atencion al Paciente,
Recepcion/Informacion y Centralita.

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

Los resultados de este estudio se cuantifican de forma objetiva mediante la tabla de evaluacion

de la calidad de la atencién presencial correspondiente al Anexo 4.

Los valores de referencia para la evaluacién de campo del desempefio de estos servicios se
obtuvieron en la etapa de recopilaciéon de informacion. Estos valores pueden corresponder a
requisitos indicados en el PPT, criterios de buenas practicas y otros requisitos definidos por la
Sociedad Concesionaria para estos servicios.

Las métricas conseguidas con este estudio han sido las siguientes:

e Tiempo de espera en sala.

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

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

e Identificacidon y horarios de los puestos de atencion: % de puestos de atencion bien

identificados.

e |dentificacién y uniformidad de las personas que atienden los puestos: % de personan
gue atienden bien uniformadas.
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4.3.4.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la Calidad de la Atencion presencial en

Atencion al Paciente, Recepcion/Informacion y Centralita:

El Hospital Universitario General de Villalba y sus puntos de

Alcance: . . . L o
atencién presencial para informacion y citacion.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
, sociedad concesionaria. Informes y métricas disponibles de
Método:

la atencidn presencial en los puestos de citacion e
informacion.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién 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 evaluacién de la calidad de la atencién presencial.

Consultores adscritos al proyecto.

Sistemas informaticos.

Documentacién aportada por la sociedad concesionaria.

Informacién sobre procesos y puntos criticos o estdndares

contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
Recursos: sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de

los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo

Administrativo: Servicio de atenciéon al paciente, recepcién y

centralita telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Cronémetro y cdmara de fotos.

e Tiempo de espera en sala.

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

e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Métricas clave:

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.
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4.3.4.2 Plan de Muestreo:

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

Segun la férmula de cdlculo del tamano de muestra, para una desviacién estandar de 0,5, un
tamafio 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 139 registros.
4.3.4.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para el estudio de campo de los puntos de atencidn presencial se conté con la siguiente tabla
de evaluacion:

Fecha: Fecha en la que se realiza la observacion.
Persona del equipo de auditores de AUREN que realiza la
Evaluador: .
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 medicidn.
de datos:

Se registra el nombre del indicador medido:

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 gestidn de turno y
llamada operativos.

Indicador e % de puestos atendidos.

e Posibles incidencias ocurridas durante la observacion.

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

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

Resultado Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador seran

Descripcion de las identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, cédigo
evidencias: de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun
proceda.
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4.3.4.4 Detalle de las métricas del estudio:

PA SER-42/2019-AE

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

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

las siguientes métricas.

Estos indicadores se calculan 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

Férmula: 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.

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

Unidades: %

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

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

durante el horario de atencion.

ID_CAP_G3: Posibles incidencias
ocurridas durante la observacién.

Puede relacionarse con cualquier
requisito del PPT

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 atencion
bien identificados.

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

Unidades: %

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.

ID_CAP_G5: % de personan que
atienden bien uniformadas

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

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacion.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1

Pagina 27 de 495




PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL allren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

FORMULA Y UNIDADES

PERIODO DE REPRESENTACION

ID_CAP_G6: % de sistemas de gestion
de turno y llamada operativos

Criterio de buenas practicas.

Unidades: %

Foérmula: (Numero de sistemas de
control de turno correctos,
completamente operativos / Nimero

total de sistemas de control de turno) -

Es una medicion puntual del dia
correspondiente a la observacién.

100

4.3.5 Estudio de la Calidad de la Atencion Telefdnica

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

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

0Dl + EXT

EXTENSIONES
INTERMAS

DDI PBEX hab 452+ habitacidn

IVR HGVY HABITACIONES

| 910908102 | 5
CABECERA | 'L

§ Meni de opciones CITAS

LISTA DE ESPERA
QUIRURGICA
3 ADMINISTRACION ¥
COMPRAS

INFORMACION

Dentro de

En horario horario dispanibles

Opeional, >180 segundos
Fuera de

Fuera de horario [IAGELL URGENCIAS BUZON
Locucidn Fuera de
herario

Las métricas extraidas del estudio telefénico son las siguientes:

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.
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Adicionalmente, se han podido realizar las siguientes métricas:
a) Indicadores cuantitativos:
e Resolucién a primera llamada
b) Indicadores cualitativos:
e Saludo y presentacion.
e Trato recibido, tono empleado.

e C(Calidad de la conexion telefénica.
e Despedida.

4.3.5.1 Detalle metodoldgico de la evaluacion de la Calidad de la Atencidn Telefdnica:

El Hospital Universitario General de Villalba y las diferentes

Alcance: . . . .
extensiones de la centralita de atencion telefdnica.
Mixto:
e En gabinete: estudio de la documentacién aportada por la
Método: sociedad concesionaria. Informes y métricas disponibles de
la atencion telefdnica.
e Estudio de campo de la calidad de la atencién telefénica.
Se realizan observaciones y mediciones en todos los puntos de
atencion telefénica (extensiones).
Muestreo: . N .
Se realiza un muestreo de 375 llamadas que se distribuyen segun 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 la sociedad concesionaria.
Informacién sobre procesos y puntos criticos o estdndares
contenida en los Pliegos PA SER-42/2019-AE y PPT para las
sociedades concesionarias, anexo VI. Especificaciones Técnicas de
Recursos:

los Servicios Complementarios No Sanitarios, Apartado 11. Apoyo
Administrativo: Servicio de atencién al paciente, recepcién vy
centralita telefénica.

Interlocutores de nivel directivo y responsables.

Sistema de grabacién de llamadas.

Teléfono.

e Tiempo de respuesta.

e % de llamadas perdidas.

e Tiempo de llamadas en espera.

e Derivaciones realizadas correctamente.

Meétricas clave:
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e Resolucién a primera llamada

e Saludo y presentacion.

e Trato recibido, capacidad de escucha, tono empleado.
e C(Calidad de la conexidn telefénica.

e Despedida.

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

Los resultados comparativos se mostraran en el informe
comparativo.

Benchmarking:

Seccién propia en el informe final, resumen ejecutivo e informe

Informe: .
comparativo.

4.3.5.2 Plan de Llamadas

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

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

NUMERO DE LLAMADAS ESTIMACION DE LLAMADAS

HOSPITAL ANUALES MENSUALES TAMANO DE MUESTRA

Hospital Universitario

General de Villalba 183.000 15.025 375

El estudio telefdnico se realizd en el periodo comprendido entre el 9 de diciembre y el 17 de
diciembre de 2020.

Se considerd como caso valido a toda Ilamada realizada.

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

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

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

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

La distribucion del muestreo de llamadas a la centralita del HUGVI finalmente fue la siguiente:
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79% 21%
Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V Laboral L_V SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo SD-Festivo
o N . SD-Festivo . .
- ientode Il d Mafiana (9-13) Mediodia/Sobremesa (13-17)| Tarde (17-21) Noche (22-8) SD-Festivo Mediodia/Sob SD-Festivo SD-Festivo
anteamiento de flamaca 40% 20% 30% 10% Mafiana (9-13) | VcOI0G1a/>00mEM | p e (1721) | Noche (22-8)
esa (13-16)
- b w - - - - -
Cita 37 16 27 9 9 5 7 2
Lista de espera quirtrgica 12 6 9 3 3 2 2
Informacion General (Agentes) 72 36 53 19 19 10 12 4

4.3.5.3 Detalle de las herramientas de control y evaluacion

Para el estudio de la atencidn telefénica se contd con la siguiente tabla de evaluaciéon de la
calidad de la atencion telefdnica del Anexo 5:

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

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

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

Indicador L .
e Resolucién a primera llamada
e Saludo y presentacion.
e Trato recibido, tono empleado.
e Calidad de la conexioén telefénica.
e Despedida.
Resultado Se registra el valor que toma el indicador.

Las evidencias que puedan respaldar el dato del indicador serdn
identificadas en este campo. Se procurara identificar fechas, codigo
de documentos, lugares, procedimientos, servicios, etc. segun
proceda.

Descripcion de las
evidencias:

4.3.5.4  Criterios para la Valoracidon de los Aspectos Cualitativos de la Calidad de la Atencion
Telefonica:

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

Saludoy
presentacion.
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22/02/2021

Deficiente

CRITERIO

Correcto

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

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

Trato recibido, tono
empleado.

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

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

Calidad de la
conexidn telefénica.

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

El sonido es claro, sin cortes ni interferencias.

Despedida.

La persona que atiende se despide con formulas
no previstas en los protocolos de atencién 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:

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

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

siguientes métricas:

INDICADOR Y REQUISITO
RELACIONADO

ID_CAT_G1: Tiempo de respuesta.

Criterio de buenas practicas

FORMULA Y UNIDADES

Unidades: segundos

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

PERIODO DE REPRESENTACION

Es una medicién puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G2: % de llamadas perdidas.

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

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G3: Tiempo de llamadas en
espera.

Criterio de buenas practicas

Unidades: segundos

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G4: % Derivaciones realizadas
correctamente.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G5: % Resolucién a primera
llamada

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G6: % Saludo y presentacion
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G7: % Trato recibido, tono
empleado adecuados.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G8: % de Conexiones telefénica
de calidad adecuada.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicidon puntual del dia

correspondiente a cada llamada.

ID_CAT_G9: % de despedidas
adecuadas.

Criterio de buenas practicas

Unidades: %

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

Es una medicion puntual del dia

correspondiente a cada llamada.
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5 Resultados:
5.1 Resultados generales:

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

5.1.1 Equipo Auditor e Interlocutores del proceso de auditoria:

Equipo auditor:

Auditor/a ‘ Cargo Estudios realizados ‘
Alvaro Moreno Pérez (AMP) Coordinador ES_CAT
ES_RD
David Boillos Tejada (DBT) Auditor jefe ES_PS
ES_DPS
Casandra Fe[éiZFZ)mI de Frutos Evaluadora de campo ES_CAP

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

Area/Cargo ‘ Interlocutor/a Procesos auditados ‘
Responsable de Admision Carmen Crespo Responsable de Admision
Responsable de Informacidn, Susana Zafra Responsable de Informacidn,
Atencion al Paciente y Trabajo Atencidn al Paciente y Trabajo
Social Social
Directora de Calidad Laura Alfaro Directora de Calidad
Técnico de Recursos Humanos Zulema Hernandez Técnico de Recursos Humanos

Piqueras
Admisidn Urgencias Clara Sardina Admisién Urgencias
Informacién Urgencias Cristébal Lopez Informacién Urgencias
Admisidn Central: Ingresos Noelia Alvarez Admisién Central: Ingresos
(ventanilla 1) Hernandez (ventanilla 1)
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Interlocutor/a

Patricia Ruiz Torres

Procesos auditados

Admision Central: LEQ (ventanilla
2)

Admision Central: Citaciones
Presenciales (ventanillas 3, 4,
5,6,7)

Susana Gracia

Admisidn Central: Citaciones
Presenciales (ventanillas 3, 4, 5, 6,
7)

Admision Central: Citaciones
Presenciales (ventanillas 3, 4,
5,6,7)

Janet Corzo

Admisidn Central: Citaciones
Presenciales (ventanillas 3, 4, 5, 6,
7)

Admision Central: Puestos LEQ

Montserrat Gonzalez
Galera

Admisidn Central: Puestos LEQ

Admision Central: Puestos LEQ

Susana Jimenez
Montilla

Admision Central: Puestos LEQ

Admisidn Central: Agendas

Raquel Sdnchez Garcia

Admision Central: Agendas

Hospital de Dia Médico

Sara Garcia Yagle

Hospital de Dia Médico

Admisidn Central: Informador /
Acompafamiento

Carmen Marisol Lopez

Admision Central: Informador /
Acompafiamiento

CMA (Informacién)

Isabel Higuera

CMA (Informacién)

CMA (Informacion)

Natalia Rodriguez
Herrdez

CMA (Informacién)

Informacién / Recepcion (Atrio)

Maria Teresa Gémez

Informacidn / Recepcidn (Atrio)

Extracciones

Maria Luisa Garcia
Rodriguez

Extracciones

Call Center Citacién

Saul Gutiérrez

Call Center Citacion

Call Center Citacién

Cristina Cano

Call Center Citacion

Call Center Citacién

Jorge Ignacio Santiago
Ruiz

Call Center Citacion

Call Center Citacién

Ana Belén Bardina

Call Center Citacion

Call Center Citacién

Ana Pardo Gutiérrez

Call Center Citacion

Call Center Citacién

Raquel Alvarez

Call Center Citacion
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Contacto Telefdnico para
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Interlocutor/a

Paloma Pacios

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

Procesos auditados

Contacto Telefdnico para
Consultas No Presenciales

Contacto Telefdnico para
Consultas No Presenciales

Garcia

Emma Alvarez-Alija

Contacto Telefdnico para
Consultas No Presenciales

Centralita Informacion

Cristina Tapia Rosero

Centralita Informacion

Centralita Informacion

Carmen Marisol Lopez

Centralita Informacion

Atencidn al Paciente

Elena Diez

Atencidn al Paciente

5.1.2 Resultados de los indicadores obtenidos por tipo de estudio:

a) Resultados de los indicadores del ES_RD Auditoria de Requisitos Documentales (Anexo

1)

Indicador

ID_RD_G1: % de Cumplimiento de los
Requisitos Documentales.

Resultado

97,7%

Cumplimiento y Punto en el
que se detallan las

incidencias observadas

Se detallan incidencias en
el punto

5.1.3 “Desviaciones
Observadas. Plan de
Accion

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Valoracién del Cumplimiento de los Requisitos Documentales

97,73%

2,27%

0,00%

0,00%

%

Cumple Incidencia Leve

Incidencia Media

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

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPT

Indicador Resultado que se detallan las i
.. . relacionado
incidencias
ID_PS_G1: % de Cumplimiento de los
=TSR P 100% CUMPLE
Requisitos de los Procesos y Subprocesos. —
ID_PS_E1: Puntuacion de la Calidad de la
Atencion o Informacion al Paciente (Atencion 9,9 sobre 10 CUMPLE No aplica
Telefonica)
ID_PS_E2: Puntuacion de la Calidad de la
Atencion o Informacion al Paciente (Atencidn 9,9 sobre 10 CUMPLE No aplica
Presencial)

100%
0% 100,00%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% *

Valoracién del Cumplimiento de los Procesos

0,00% 0,00% 0,00%

Cumple

Incidencia Leve

%

Incidencia Media W Incidencia Critica

c) Resultados de los indicadores del ES_DPS Evaluacion del Desempefio de los Procesos y

Subprocesos (Anexo 3):

Indicador Objetivo

Resultado

Cumplimiento y Punto en el

que se detallan las
incidencias

Requisito del PPT
relacionado

ID_DPS_G1: Grado
de Cumplimiento
de los Objetivos de No aplica
Procesos y
Subprocesos.

100%

CUMPLE
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Valoracion del

100,00%

Cumplimiento del Desempefio de los Procesos

0,00% 0,00% 0,00%

Cumple

%

Incidencia Leve Incidencia Media M Incidencia Critica

Cumplimiento y Punto en

Requisito del PPT

Indicador Objetivo Resultado el que se detallan las .
.. X relacionado
incidencias
ID_DPS_E1: indice
de No hay falta de
incumplimientos coberturas, si en algunos
que afectan momentos ausencia de PPT. Anexo VI. Ap. 11.
. los refuerzos Tabla de
dlrectam.ente ala 100% de pugstos Y establecidos en algunas CUMPLE INDICADORES DEL
Operat""qad y/o turnos cubiertos unidades, pero no hay SERVICIO DE APOYO
uso de areas incidencia, puesto que ADMINISTRATIVO
funcionales del no se generan tiempos
Hospital o parte de espera.
de las mismas.
ID_DPS_E2: indice
de No hay falta de
incumplimientos coberturas, si en algunos
que podrian momlentosfausencia de PPT. Ane):l) V‘;. Ap. 11.
os refuerzos Tabla de
haber afest?do a 100% de pugstos Y establecidos en algunas CUMPLE INDICADORES DEL
la operatIVIIdad turnos cubiertos unidades, pero no hay SERVICIO DE APOYO
y/o uso de dreas incidencia, puesto que ADMINISTRATIVO
funcionales del no se generan tiempos
Hospital o parte de espera.
de las mismas.
ID_DPS_E3: indice Se cumple en todos los
de incidencias casos y en todos los
relacionadas con 100% de puestos, tanto para los PPT. Anexo VI. Ap. 11.
laincorrecta profesionales Informadores Tabla de
uniformidad y/o identificados y (chaquetas verdes), CUMPLE INDICADORES DEL
) . como para el resto de SERVICIO DE APOYO
identificacion del uniformados administrativos de ADMINISTRATIVO
personal del admision (chaquetas
servicio azules).
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Cumplimiento y Punto en

Indicador

Objetivo

Resultado

el que se detallan las
incidencias

Requisito del PPT
relacionado

ID_DPS_E4: indice
de incidencias
relacionadas con
el

100% de

Si, lo realizan
correctamente. No ha

PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de

acompafiamiento acompafiamientos habido incidencias en CUMPLE INDICADORES DEL
. previstos realizados 5o SERVICIO DE APOYO
a pacientes que lo acompafiamientos. ADMINISTRATIVO
soliciten o
necesiten
ID_DPS_ES: indice
de incidencias
relacionadas con o PPT. Anexo VI. Ap. 11.
el incumplimiento tt?gfsc::isiﬁ:ise\r/\ '”form?dOF en Urgencias Tabla de P
del serviciode | | > bien cubierto. CUMPLE INDICADORES DEL
informacion al mformacnon' 24hen No hay incumplimientos SERVICIO DE APOYO
paciente en urgencias. ADMINISTRATIVO
urgencias 24
horas
ID_DPS_E6:
Incumplimiento PPT. Anexo VI. Ap. 11.
dela 1 actualizacion al Estd permantentemente Tabla de
L, . actualizado en la CUMPLE INDICADORES DEL
actualizacion del trimestre. intranet del grupo SERVICIO DE APOYO
listado telefdnico, ADMINISTRATIVO
trimestralmente
ID_DPS_E7: % de Resultado Afio 2019: PPT. Anexo VI. Ap. 11.
llamadas pérdidas 1,83% de llamadas Tabla de
. >3% " ; CUMPLE INDICADORES DEL
en la centralita > perdidas en promedio SERVICIO DE APOYO
al 3% anual ADMINISTRATIVO
ID_DPS_E8: indice
de incidencias PPT. Anexo VI. Ap. 11.
relacionadas con Tabla de
. . 0 Incidencias No ha habido incidencias CUMPLE INDICADORES DEL
el incumplimiento SERVICIO DE APOYO
del deber de ADMINISTRATIVO
confidencialidad.
ID_DPS_E9: Faltas | 0O reclamaciones o PPT. Anexo VI. Ap. 11.
en la atencién quejas de pacientes No ha habido incidendias Tabla de
que denoten mala por falta de al respecto CUMPLE INDICADORES DEL
educacién, falta educacién en la SERVICIO DE APOYO
de respeto, etc. atencion. ADMINISTRATIVO
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Cumplimiento y Punto en ..
Requisito del PPT
Indicador Objetivo Resultado el que se detallan las i .
.. . relacionado
incidencias
Resultados NPS Afio
2019:57,7%
Resultados 2019:
94,25% de satisfaccion
(1SG: indice de
Satisfaccion Global. Es la
ID_DPS_E10: El media aritmética de la
resultado de la satisfaccion global de
encuesta de CCEE, CA,
satisfaccion a los Hospitalizacion y PPT. A'_‘I_e’;‘l’ V‘;' Ap. 11.
i Urgencias. abla de
clientes o del >75% & CUMPLE INDICADORES DEL
instrumento de Resultados de la SERVICIO DE APOYO
medicion que se Evaluacién de la ADMINISTRATIVO
habilite, se satisfaccion de los
encuentra por usuarios de los servicios
debajo del 75 % de la asistencia sanitaria
publica de la
Comunidad de Madrid
2019. Direccién General
de Humanizaciény
Atencion al Paciente.
Consejeria de Sanidad.
Comunidad de Madrid)
d) Estudio de la Calidad de la Atencidon Presencial en Atencién al Paciente,

Recepcion/Informacion y Centralita (Anexo 4):

Cumplimiento y Punto en el

Requisito del PPT

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las A
.. X relacionado
incidencias
Criterio de buenas
ID_CAP_G1 Tiempo de practicas. No se 3:16 minutos CUMPLE Criterio de buenas
espera en sala especifica un (promedio) précticas.
objetivo concreto.
PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Se dispondra de
puntos de informacion
Se detallan incidencias en el dedicados a la
ID_CAP_G2 % de 100% de puestos “ o atencién a pacientes y
. . 73% punto 5.1.3 “Desviaciones . .
puestos atendidos. atendidos e usuarios asi como
Observadas. Plan de Accién .
servicios de
informacion al
paciente en Urgencias
24 horas.
ID_CAP_G3: Posibles Se detallan incidencias en el Puede relacionarse
incidencias ocurridas No aplica 67 incidencias punto 5.1.3 “Desviaciones con cualquier
durante la observacién. Observadas. Plan de Accién” requisito del PPT
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Cumplimiento y Punto en el Requisito del PPT

relacionado

Indicador Objetivo Resultado que se detallan las
incidencias

PPT. Anexo VI. Ap. 11.
Tabla de
INDICADORES DEL
ID_CAP_G4: % de SERVICIO DE APOYO
ADMINISTRATIVO:
Incorrecta
uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio.

puestos de atencién 100% 100% CUMPLE
bien identificados.

PPT. Anexo VI. Ap. 11.

Tabla de
INDICADORES DEL
ID_CAP_G5: % de SERVICIO DE APOYO
personan que atienden 100% 100% CUMPLE ADMINISTRATIVO:
bien uniformadas Incorrecta

uniformidad y/o
identificacion del
personal del servicio

ID_CAP_G6: % de Criterio de buenas
sistemas de gestion de préctice.xs.. No se 98% CUMPLE Criteriol dg buenas
turnoy llamada especifica un précticas.
operativos objetivo concreto.

e) Evaluacion de la Calidad de la Atencion Telefénica (Anexo 5):

Salvo en el caso de los entandares de prestacion de servicio previstos en el PPT cuyo
cumplimiento ya ha sido evaluado en puntos anteriores, la valoracién del cumplimiento de los
siguientes indicadores se basa fundamentalmente en las buenas practicas en el &mbito de la
atencion telefénica que han sido determinados en el punto 4.3.5.5.

Cumplimiento y
Punto en el que se Requisito del PPT
detallan las relacionado
incidencias

Indicador (0] J1=14)Y/) Resultado

Tiempo de respuesta en llamada de
entrada maximo 30 seg. Se
ID_CAT_G1: Tiempo considera “llamada perdida” si 13,18 segundos CUMPLE Criterio de buenas
de respuesta. trascurre un minuto en espera. (promedio) practicas
Tiempo de respuesta en llamada de

emergencia maximo 10 seg.

PPT. Anexo VI. Ap. 11.
. “ Tabla de INDICADORES
El porcentaje de “llamadas

DEL SERVICIO DE APOYO
. ” . 0,
perdidas” no debe ser superior al 1,87% CUMPLE ADMINISTRATIVO: % de
3%. g
llamadas pérdidas en la

centralita > al 3%

ID_CAT_G2: % de
llamadas perdidas.
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ID_CAT_G3: Tiempo
de llamadas en
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Objetivo

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

Resultado

62,43 segundos

Cumplimiento y
Punto en el que se
detallan las
incidencias

CUMPLE

Requisito del PPT
relacionado

Criterio de buenas

. L . di acti
espera. informacién que no se facilite por (promedio) practicas
la centralita automadtica.
ID_CAT_G4: % Se detallan incidencias en
Derivaciones Criterio de buenas practicas. No se 69.21% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
realizadas especifica un objetivo concreto. 17 “Desviaciones Observadas. practicas
correctamente. Plan de Accién”
D CAT G5: % Se detallan incidencias en
ResoIL_Jcién_a r.in:era Criterio de buenas practicas. No se 71.73% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
Ilamadz especifica un objetivo concreto. 1037 “Desviaciones Observadas. practicas
Plan de Accién”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G6: % Saludo - - -
- rgsentaociénu Criterio de buenas practicas. No se 93 .87% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
¥ gdecuadas especifica un objetivo concreto. SO “Desviaciones Observadas. practicas
’ Plan de Accién”
ID_CAT_G7: % Trato - P -
_recit;do t:)no Criterio de buenas practicas. No se 99.53% CUMPLE Criterio de buenas
! especifica un objetivo concreto. ! précticas
empleado adecuados.
ID CAT G8: % de Se detallan incidencias en
Cone_xione_s te.IeT’énica Criterio de buenas practicas. No se 95,79% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
de calidad adecuada especifica un objetivo concreto. et “Desviaciones Observadas. practicas
’ Plan de Accion”
Se detallan incidencias en
ID_CAT_G9: % d - - N
_des _edida: € Criterio de buenas practicas. No se 94 62% el punto 5.1.3 Criterio de buenas
ade,::uadas especifica un objetivo concreto. Ren “Desviaciones Observadas. practicas

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

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

Cddigo de desviacion: XX_YYYY_ 7777

XX:

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

e ES_RD: Auditoria de requisitos documentales.

e ES_PS: Auditoria de procesos y subprocesos.

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

e ES CAP: Estudio de la calidad de la atencion presencial en atencidn al paciente, recepcion/informacién y centralita.
e ES CAT: Estudio de la calidad de la atencion telefénica.

7777:

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

No se han llegado a detectar en las diferentes fases de Auditoria del HUGVI incidencias de caracter grave que pudieran derivar en Desviaciones de Nivel
Critico.
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b) DESVIACIONES DE NIVEL MEDIO:

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

posibles acciones de subsanacion.

Codigo de

Desviacion

Requisitos del PPT

Documentos

Propuesta Plan de Accion

Desviacion

DM_ES_CAP_0001

Como resultado del estudio de campo de la calidad de
la atencion presencial, realizado durante la auditoria
del Hospital (3 dias laborales), se han registrado un
total de 63 incidencias de falta de una o varias
personas administrativas en diferentes puestos de
atencién presencial en diferentes momentos del dia,
en el momento de toma de la muestra:

e Dia 14 de diciembre, 27 ausencias de administrativos en areas de
Informacion / Recepcidn (Atrio), Ingresos (ventanilla 1),
Extracciones, Informacion de Urgencias, Citaciones Presenciales,
Atencion al Paciente, Lista de Espera Quirurgica (ventanilla 2).

e Dia 15 de diciembre, 23 ausencias de administrativos en areas de
Extracciones, Citaciones Presenciales, Informacion / Recepcién
(Atrio), Admision e Informacién de Urgencias, Ingresos
(ventanilla 1).

e Dia 16 de diciembre, 13 ausencias de administrativos en areas de
Informacion / Recepcion (Atrio), Lista de Espera Quirdrgica
(ventanilla 2), Extracciones, Citaciones Presenciales, Admision
Hospital de Dia, Admision e Informacion de Urgencias.

Bien es cierto que a pesar de todo, en ningun
momento hay esperas por encima de los 3 minutos en
ninguna de las unidades. En cualquier caso, si se
consideran incidencias a la ausencia repetida de
personal administrativo en diferentes puesto de
atencidn, con respecto al total de puestos de atencién
disponibles.

relacionados

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

La empresa concesionaria
deberd disponer en todo
momento del personal
necesario y suficiente para
garantizar las prestaciones
objeto del presente
concurso en las condiciones
de calidad requeridas.

auditados

No aplica

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

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

Requisitos del PPT

Documentos

Desviacion

DM_ES_CAP_0002

Como resultado del estudio de campo de la calidad de
la atencion presencial, realizado durante la auditoria
del Hospital (3 dias laborales), se han registrado un

total de 4 incidencias relativas a tiempos de espera de
mds de 20 minutos hasta ser atendidos por personal

administrativo (desde el momento en el que la
auditora saca turno en el totem, hasta que es llamada
para atenderla):
o Dia 14 de diciembre, 4 incidencias de tiempos de espera

superiores a 20 minutos en unidades de Extracciones, Ingresos
(ventanilla 1), Citaciones Presenciales.

De estas 4 incidencias registradas con tiempos de
espera superiores a los 20 minutos, 3 de ellas estan
igualmente relacionadas con una o varias ausencias de
personal administrativo en puestos de atencion
disponibles.

relacionados

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

La empresa concesionaria
debera disponer en todo
momento del personal
necesario y suficiente para
garantizar las prestaciones
objeto del presente
concurso en las condiciones
de calidad requeridas.

auditados

No aplica

Propuesta Plan de Accion

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

Revisar de nuevo las planillas de
personal y las coberturas una
vez que la situacion sanitaria en
general se normalice y
estabilice.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

DM_ES_CAT_0001

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

e Derivaciones realizadas correctamente: Hay un porcentaje de
llamadas de un 19,5% en las que la derivacién no procedia (no
aplicable), lo que nos deja un porcentaje de 69,2% de llamadas

con derivaciones correctas y un resto de 30,8% de llamadas con

derivaciones incorrectas. Las principales causas de estas
derivaciones incorrectas son: llamadas que se cortan antes de
contestar la operadora, llamadas fuera de horario,
administrativos que comentan que no se puede derivar
directamente la llamada a una especialidad, médico especifico,
consultas o urgencias.

e % De resolucidn a primera llamada: Hay un porcentaje de
71,7% de llamadas resueltas a la primera, lo que nos deja un

28,3% de llamadas no solucionadas a la primera. Las principales

causas son: llamadas en las que tras mantener una espera para
ser atendidos por un agente se corta la llamada, llamadas que
se cortan antes de contestar la operadora, llamadas que se
cortan tras hablar con un administrativo que le deriva a otra
area.

e Saludoy presentacion adecuadas: De todas aquellas llamadas
que si han sido atendidas por un operador (hay llamadas que
Unicamente testaban el proceso de derivaciones y arbol de
extensiones), tenemos un porcentaje de 93,9% de llamadas en
las que la administrativa saluda y se presenta adecuadamente.
No obstante hay un 6,1% de llamadas en las que la
administrativa no saluda o se presenta de forma correcta. Las
principales causas son: la administrativa no saluda con un
“buenos dias/tardes” o similar, o la administrativa no informa
sobre el area o departamento al que se estd llamando (citas,
radiologia, etc.), o no presenta al Hospital.

e % de Conexiones telefénica de calidad adecuada: Hay un
porcentaje de 95,8% de llamadas con una calidad de conexién
adecuada, lo que nos deja un 4,2% de llamadas con conexiones
de baja calidad. Las principales causas son: ruido de fondo,
sonidos distorsionados o interferencias al hablar los
administrativos, el hilo musical se escucha mal o distorsionado.

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Tareas de comunicacion. Se
incluye en este servicio, la
atencién a la Centralita
Telefdnica, asi como a otros
sistemas de comunicacion
que pudiera utilizar el
hospital (buscapersonas,
localizacion personal de
guardia, llamadas internas,
etc...).

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Se debera contar con
profesionales con unos
conocimientos extensos en
habilidades de
comunicacion.

Anexo 5

(Resultados de

la evaluacion de

la calidad de Ia
atencién
telefdnica)

Se debera de analizar en
profundidad las causas finales
de los posibles cortes no
previstos (no relacionados con
lineas ocupadas, agentes
ocupados, llamadas fuera de
horario, o peticion de
derivaciones que los agentes no
tienen permitido hacer) en las
llamadas, 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, acerca de las
féormulas correctas y educadas
de saludo, despedida,
presentacion del Hospital y
presentacion del drea o
departamento, aplicables a las
llamadas telefénicas que se
reciben.
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Comunidad
de Madrid

Codigo de Requisitos del PPT Documentos

Desviacion Propuesta Plan de Accion

Desviacion relacionados auditados

e Despedidas adecuadas: Hay un porcentaje de 94,6% de
llamadas en las cuales la administrativa se despide
adecuadamente, lo que nos deja un 5,4% de llamadas sin
despedida correcta. Las principales causas son: administrativa
que no utiliza ninguna formula de despedida al transferir la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

c) DESVIACIONES DE NIVEL LEVE:

Se ha encontrado 1 desviacion de nivel leve. Se muestran ordenadas en la siguiente tabla, identificando el motivo de la Desviacién e indicando las posibles

acciones de subsanacion.

Cadigo de
Desviacion

Desviacion

Requisitos del PPT
relacionados

Documentos
auditados

Propuesta Plan de Accion

DL_ES_RD_0001

Se ha podido evidenciar durante la
auditoria presencial, que en los
documentos de descripcién de

perfiles de los diferentes puestos,
concretamente el de trabajador

social, viene definido que es
valorable el conocimiento de
idiomas (inglés nivel medio), sin
embargo, no estan pidiendo que
los candidatos aporten las
titulaciones en aquellos casos en
los que si las poseen.

PPT. Anexo VI. Ap. 11:
Dado el gran nimero de usuarios
del sistema que no conocen la
lengua espafola, seria deseable
gue el personal de recepcion
tuviera conocimientos
basicos de las lenguas mas
habituales utilizadas en el drea de
influencia del Hospital.

Documentos de
Descripcion de Perfiles
/ Puestos de Trabajo

Titulacion que acredite
el nivel de
conocimiento en
idiomas.

La SC comenzara a pedir las titulaciones
de idiomas de aquellos candidatos que se
contraten y que si posean titulaciones en

idiomas.

Estudiar la posibilidad de incluir en el plan
de formacién para personal
administrativo, una seccién relacionada
con el desarrollo de las habilidades de
comunicacion en los idiomas extranjeros
mas habituales.

Una vez ejecutada se conservara registro
de la formacidn impartida, el nivel de
aprovechamiento y la evaluacion de la

eficacia de la formacién en el puesto de

trabajo.
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid

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

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

PUNTO DEL PLIEGO O DE

OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

REQUISITO

Disefio y organizacién y los recursos

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Tabla Evaluacién de los Requisitos Documentales.

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

cada servicio

personal administrativo.

3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para Organigrama del personal administrativo Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
cada servicio
Disefio y organizacion y los recursos Cartera de los servicios del personal
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para L 5 p Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
s administrativo
cada servicio
Disefio y organizacidn y los recursos - " - _— L .
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para Descripciones de perflles y puestos de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Hay Io.slﬂgulent‘es perfiles: A.dmlnllstratlvo, Informador, Responsable de
L trabajo Atencidn al Paciente y Trabajo Social
cada servicio
Disefio y organizacion y los recursos Inventario de equipos relacionados con el
3.1- Obligaciones generales humanos y materiales que propone para quip Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Listados llevados por parte de IT, menos la centralita con Dialoga
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

3.1- Obligaciones generales:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

Titulacion exigida para el puesto de

DOCUMENTOS RELACIONADOS

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Todos cumplen un minimo de Graduado Escolar, Bachillerato, o ESO. Los

obligaciones referidas al trabajo. Titulos. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A més especificos son FPI y Il o Licenciados y Diplomados
personal
3.1- Obligaciones generales: Conocimientos suficientes para la Titulacién y certificados de Hojas de Firmas de asistencia a cursos y diplomas acreditativos de
obligaciones referidas al L p . aprovechamiento de cursos, formacién Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ,J R ydip
correcta prestacion del servicio. X S asistencia
personal continua o similar.
La empresa concesionaria debera
- disponer en todo momento del personal Listado de personal
3.1- Obligaciones generales: necesario y suficiente para garantizar las
obligaciones referidas al R Y X para g . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de Aturno
ersonal prestaciones objeto del presente Planillas y cuadrantes de coberturas o
P concurso similar.
en las condiciones de calidad requeridas.
La sociedad concesionaria, y las
empresas contratadas por la misma, Listado de personal
3.3.- Disponibilidad de contaran con el personal necesario en
P P Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

medios

numero y cualificacion para cumplir
con las obligaciones derivadas de la
prestacion de los servicios.

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.
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de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

3.3.- Disponibilidad de

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

La adjudicataria debera garantizar la
prestacion de los servicios

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de personal

Planillas y cuadrantes de coberturas o
similar.

Identificacion de puestos de atencion e

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

. N informacidn a pacientes. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de ATurno
medios complementarios
no sanitarios .
Recursos materiales, software y
equipamiento.
Protocolo, procedimiento o similar para
sustituciones
3.1- Obligaciones generales: Requisitos legales para el desempefio del Convenio de Establecimientos Sanitarios de la CAM, Estatuto de los
obligaciones referidas al a 8 ) P P Convenio. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A N !
puesto de trabajo. trabajadores
personal
3.1- Obligaciones generales: Requisitos legales para el desempefio del Identificacion de requisitos legales
obligaciones referidas al 9 8 N p P asociados al personal administrativo (Si Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
puesto de trabajo.
personal procede)
3.1- Obligaciones generales: Requisitos legales para el desempefio del | Clausula de confidencialidad firmada por Contrato y clausula de confidencialidad firmada con ICD Servicios Villalba
obligaciones referidas al Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

personal

puesto de trabajo.

el personal administrativo.

SA
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION Ef}sl\;lj;IIAMDI(E)NI?I'EOL

REQUISITOS RELACIONADOS
3.1- Obligaciones generales: .. . . i .
obligaciones referidas al Plan _de Formacion Plan de formacién continuada. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A In(fluso en 202.0, han c_onseguldo realizar cursos de formacién (primando

Continuada (PFC) anual. mads la formacion online o en remoto)
personal

Tanto el personal de la sociedad
3.1- Obligaciones generales: concesionaria como, en su caso, el de las o, . . . . L.
obligaciones referidas al empresas Documento d‘e descripcion de los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se remiten a la descripcion de uniformidad del Personal de Informacion del

L. . uniformes. SERMAS

personal contratadas, debera ir debidamente

uniformado.

Tanto el personal de la sociedad
3.1- Obligaciones generales: concesionaria como, en su caso, el de las Documentos aue evidencien la entrega
obligaciones referidas al empresas K 9 L " B Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Hay un proveedor corporativo a quien se piden los uniformes

. . de uniformes o similar. (Si procede)

personal contratadas, deberd ir debidamente

uniformado.
3.1- Obligaciones generales: Llevar en todo momento la
obligaciones referidas al identificacion Documentos o tarjetas de identificacion. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Todo el mundo los lleva puestos
personal .

- - Titulacién y certificados de

Conocimientos extensos en habilidades aprovechamiento de cursos, formacién Hojas de Firmas de asistencia a cursos y diplomas acreditativos de

Anexo VI punto 11 de P . - ! Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ,J X ydip
N continua o similar referentes a asistencia
comunicacion. - o
habilidades de comunicacién
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PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

REQUISITO

Se dispondra de puntos de informacion
dedicados a la atencidn a pacientes y

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Relacién, identificacion, inventario o

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Anexo VI punto 11 usuarios asi como servicios de similar de los puntos de atencion e Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del manual de Bienvenida

informacion al paciente en Urgencias 24 informacion a pacientes y usuarios.

horas.

- . L Directorio actualizado y a disposicion del

Conocimiento exhaustivo de la ubicacién ersonal administrativo en los puntos de

Anexo VI punto 11 de todas P L L. p Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de la intranet del grupo
. - atencion e informacién a pacientes y
las dependencias del Centro Sanitario. .
usuarios.

Atencion e informacién a pacientes Protocolos de atencién al paciente e PROCEDIMIENTO DE INFORMACION GENERAL
Anexo VI punto 11 ! P v 3 tenciona p Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Cédigo HGV_29.3_P1

usuarios. informacidn o similares. = .

Version 0 (Septiembre 2016)

El personal del servicio deberd

acompaiiar a enfermos, familiares o
Anexo VI punto 11 visitantes al . . 'Protocolo d? acompﬁnamlento.a . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Circuito de Acompafiamiento (version del 7 de marzo de 2016)

lugar donde vayan, en las circunstancias pacientes, usuarios, familiares... o similar.

que queden establecidas en el

oportuno protocolo.

Conocimiento de los medios que dispone

el

, Listado de medios de comunicacion para Tele traductores, Svisual (lenguaje de signo), aunque no disponen de un

Anexo VI punto 11 Hospital para facilitar la comunicacién a P Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A (lenguaj gno), q P

personas discapacitadas, entre las
distintas areas del mismo.

personas discapacitadas.

listado como tal
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DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION EEJSI\;IJ;IIAMDI(E)NI?I'EOL
REQUISITOS RELACIONADOS
Atencidn a la Centralita
Telefénica, asi como a otros sistemas de Protocolo, manual o instrucciones de uso Definicién de ACD
Al Vi to 11 ! ’ Ci | REQUISITO CUMPLIDO N/A
nexo Vipunto comunicacion que pudiera utilizar el de centralita o similar umple a / Hospital General de Villalba (version de Mayo de 2019)
hospital.
Atencidn a la Centralita
Telefdnica, asi como a otros sistemas de Protocolo de atencion telefénica o Definicién de ACD
Al Vi to 11 ! Ci | REQUISITO CUMPLIDO N/A
nexo Vipunto comunicacion que pudiera utilizar el similar. umple a / Hospital General de Villalba (version de Mayo de 2019)
hospital.
Atencion a la Centralita
Teleféni . .
Anexo VI punto 11 ele OI"ICa,-?SI comoa f)tros s.ls-temas de Listado de medios telefénicos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de la Intranet del grupo
comunicacion que pudiera utilizar el
hospital.
Atencidn a la Centralita
Anexo VI punto 11 Te|Ef0I’?ICEI,.?SI comoa .otros sl|§temas de Arbol de ce c.entrahtal, II.StadO de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de la Intranet del grupo
comunicacién que pudiera utilizar el extensiones o similar
hospital.
Atencidn a la Centralita
Anexo VI punto 11 Te|Ef0I’?ICEI,.?SI comoa .otros sllftemas de Listado t.elefonlco actualizado Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de la Intranet del grupo
comunicacién que pudiera utilizar el trimestralmente.
hospital.
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de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

CIRCUITO DE
ACOMPANAMIENTO Protocol?s d? Circuito de Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del Casiopea
Acompafiamientos

(versién 07/03/2016)

SERVICIO DE CUIDADOS
INTENSIVOS / INFORMACION | Registro de Acompafiamientos Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del Casiopea
A FAMILIARES

NORMAS DE
ACOMPANAMIENTO
FAMILIARES DE PACIENTES
POSTOPERADOS EN Registro de Acompafiamientos Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del Casiopea
REANIMACION

(versién 20/12/2018)

* Formato de peticion de
PROCEDIMIENTO ATENCION | documentacién clinica.

DIRECTA * Solicitud de autorizacién de recogida Formato de peticion de documentacion
de documentacion clinica. p clinica Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En el Servicio de Atencién al Paciente
Cdédigo HGV_29.2_P1 * Formato de peticion de servicio.

Version O (Septiembre 2016) |  Solicitud de rectificacion de datos de
caracter personal.
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DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

PROCEDIMIENTO ATENCION
DIRECTA

REQUISITO

* Formato de peticion de
documentacidn clinica.
* Solicitud de autorizacion de recogida

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Solicitud de autorizacion de recogida de

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Cédigo HGV_29.3_P1
Version 0 (Septiembre 2016)

de documentacion clinica. documentacion clinica Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En el Servicio de Atencidn al Paciente
Codigo HGV_29.2_P1 * Formato de peticion de servicio.
Version O (Septiembre 2016) | e Solicitud de rectificacion de datos de
caracter personal.
* Formato de peticién de
PROCEDIMIENTO ATENCION | documentacién clinica.
DIRECTA * Solicitud de autorizacién de recogida En el Servicio de Atencidn al Paciente. Todo se registra igualmente dentro
de documentacion clinica. Formato de peticion de servicio Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A del IGR
Cédigo HGV_29.2_P1 * Formato de peticion de servicio.
Version O (Septiembre 2016) | e Solicitud de rectificacion de datos de
caracter personal.
* Formato de peticién de
PROCEDIMIENTO ATENCION | documentacién clinica.
DIRECTA  Solicitud de autorizacion de recogida - e
de documentacion clinica. Solicitud de rfectlflcamon de datos de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En el Servicio de Atencidn al Paciente
Codigo HGV_29.2_P1 * Formato de peticion de servicio. carécter personal
Versién 0 (Septiembre 2016) | e Solicitud de rectificacion de datos de
caracter personal.
PROCEDIMIENTO DE
INFORMACION GENERAL
Registro de Acompafiamientos Registro de Acompafiamientos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del Casiopea
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Comunidad
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION Ef}sl\;lj;Ilﬁl\\;IJI(E)Nl?l'EOL
REQUISITOS RELACIONADOS
PROCEDIMIENTO DE * Formato de impreso de registro de
INFORMACION GENERAL préstamo de s_iIIas de ruedas ) ) )
° F‘ormato de impreso de registro de Forma'to de 'mp'ef" de registro de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En Informacion / Recepcién (Atrio). Es un registro en excel
Codigo HGV_29.3_P1 objetos donados préstamo de sillas de ruedas
Version 0 (Sgptier;bre 2016) * Formato de impreso de recepcion de
correo certificado
* Formato de impreso de registro de
:)I\T?Oc:lamllg\:\l.rgE?\lEERAL préstamo de sillas de ruedas
* Formato de impreso de registro de Formato de impreso de registro de Lo llevan desde el Departamento de Atencién al Paciente / Trabajo Social,
. . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A » R
Codigo HGV_29.3_P1 objetos donados objetos donados también su registro.
_29.3_ oF . .
Version 0 (Septiembre 2016) ormato de impreso de recepcion de
correo certificado
PROCEDIMIENTO DE * Formato de impreso de registro de
INFORMACION GENERAL préstamo de s_illas de ruedas ) ) 3
. F.ormato de impreso de registro de Formato de |mpresold'e recepcion de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV 293 P1 objetos donados correo certificado
,g, == * Formato de impreso de recepcién de
Version O (Septiembre 2016) .
correo certificado
* Formato de registro de familiares y/o
PROCEDIMIENTO =~ .
acompafiantes en urgencias.
ILT;SERI\II%IAADSORES = * Formato de registro de actividad del Formato de registro de familiares y/o
Servicio de Urgencias (SERMAS). o 8 R v Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro del Casiopea
+ Hoja informativa sobre el acompafiantes en urgencias.
Cddigo HGV_29.3_P2 s -
Version 0 (Septiembre 2016) Ei;z\ﬂp;::mlento en el Servicio de
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

PROCEDIMIENTO
INFORMADORES EN
URGENCIAS

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

* Formato de registro de familiares y/o
acompafiantes en urgencias.

* Formato de registro de actividad del
Servicio de Urgencias (SERMAS).

* Hoja informativa sobre el
acompafiamiento en el Servicio de
Urgencias.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Formato de registro de actividad del
Servicio de Urgencias (SERMAS).

EVALUACION

Cumple

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

PROCEDIMIENTO
INFORMADORES EN
URGENCIAS

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)

* Formato de registro de familiares y/o
acompafiantes en urgencias.

* Formato de registro de actividad del
Servicio de Urgencias (SERMAS).

* Hoja informativa sobre el
acompafiamiento en el Servicio de
Urgencias.

Hoja informativa sobre el
acompafiamiento en el Servicio de
Urgencias.

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

PROCEDIMIENTO DE
CENTRALITA

Definicion de ACD
Hospital General de Villalba

V1.9 (12/11/2014)

Calendario Laboral Collado Villalba,
Festivos Comunidad de Madrid, Festivos
Locales Collado Villalba

Calendario Laboral Collado Villalba,
Festivos Comunidad de Madrid, Festivos
Locales Collado Villalba

Cumple

REQUISITO CUMPLIDO

N/A

Dentro de la intranet del grupo
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE RESULTADO DEL

CUMPLIMIENTO

OTRAS FUENTES DE REQUISITO DOCUMENTOS RELACIONADOS EVALUACION
REQUISITOS RELACIONADOS

PROCEDIMIENTO DE
CENTRALITA

Definicion de ACD Contactos validos del hospital Contactos validos del hospital Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Dentro de la intranet del grupo
Hospital General de Villalba

V1.9 (12/11/2014)

Conocimientos M, "
En los documentos de descripcidn de perfiles, concretamente el de

basicos de las lenguas mas habituales Titulacién que acredite el nivel de REQUISITO DE CRITICIDAD

Anexo VI punto 11 - . 8 . N .q R . Incidencia Leve Q DL_ES_RD_0001 trabajador social, viene definido que es valorable el conocimiento de
utilizadas en el rea de influencia del conocimiento en idiomas. LEVE - P X . X .
Hospital idiomas (inglés nivel medio), pero no piden las titulaciones
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

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

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISBO ‘ RRMLAEE CUMPLIMIENTO

CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO URGENCIAS DE ADULTOS: " . . . o
En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para

L Son para pacientes de 16 afios en adelante (los menores de edad es Cumple REQUISTCICEMELDD) N/A personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)

(version 07/03/2016) N N ) o

obligatorio que estén acompafiados por un adulto)

URGENCIAS DE ADULTOS:
CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO El paciente que llegue en la ambulancia pasara al servicio de urgencia " . . . ~

. o B . L. En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para

por el pasillo de la izquierda nada mas pasar los box de reanimacion Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ersonas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)

(versién 07/03/2016) cardiopulmonar y se le dirigira al control de clasificacion n2 3 (si el p P  1rag] P

familiar llega con la ambulancia pasa acompafiando al paciente junto
al personal sanitario).

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1 Pagina 62 de 495



PA SER-42/2019-AE )
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

URGENCIAS DE ADULTOS:

CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO El paciente que llegue a pie pasard a la sala de espera, donde tras ser . . . . o
. . e , En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para
Illamado por el nimero ira al control de clasificacion n2 2, segtn la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . - . o
. . . . personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)
(versién 07/03/2016) nueva normativa todos los pacientes tienen derecho a tener un

acompaiiante a quien el personal de triaje acreditara su presencia
con una pulsera de color verde.

URGENCIAS DE ADULTOS:

CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO Los familiares que lleguen posteriormente y quieran acompafiar al . . . . o
" . L. . N . En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para
paciente (previa comprobacién de si el paciente ya tiene Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ersonas dependientes, frégiles o menores de edad (1 s6lo acompaiante)
(version 07/03/2016) acompaiiante) se les acompafiara pasando por el pasillo de la sala de P P  rag P

atestados situada a la derecha del triaje n2 3 y poniéndoles con
anterioridad la pulsera acreditativa de color verde.
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DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL

REQUISITO EVALUACION

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

URGENCIAS DE ADULTOS:

CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO . . . . o
En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para

personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)

Para acompaiiar al familiar cuando llega a la urgencia o como para los
cambios de visita siempre se hara por las puertas dobles blancas de
"solo personal autorizado" ubicadas a la izquierda de la sala de
espera de familiares y pacientes.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
(versién 07/03/2016)

URGENCIAS DE ADULTOS:

ESTA PROHIBIDA LA ENTRADA DE MENORES DE EDAD A LAS
URGENCIAS DE ADULTOS, SIEMPRE QUE SE PUEDA HAY QUE
INTENTAR QUE ALGUN FAMILIAR SE HAGA CARGO Y SI NO EL
PERSONAL DE ENFERMERIA UBICARA AL PACIENTE JUNTO A LOS
MENORES EN LA SALA DE ATESTADOS SIEMPRE Y CUANDO NO ESTE
OCUPADA.

IRCUITO DE ACOMPANAMIENT
CIRCUITO COl o En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para

C | REQUISITO CUMPLIDO N/A P . o
umple « / personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)

(versi6n 07/03/2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
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de Madrid

RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

URGENCIAS DE PEDIATRIA:
En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para

Son para pacientes hasta con 15 afios de edad, que podran pasar Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ersonas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)
(versién 07/03/2016) acompafiados de 2 personas (pensado para que estén los padres) y si P P » T1o8 P
viene algun familiar mas tendran que esperar en la sala de fuera.

CIRCUITO DE ACOMPANAMIENTO

URGENCIAS DE PEDIATRIA:

En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para

CIRCUITO DE ACOMPARAMIENTO En el caso de que los padres vengan acompafiados de varios hijos es
q P 8 P J cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A > vid ! Y
L recomendable que uno de los padres se queden en la sala de fuera personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)
(version 07/03/2016) " .
con el resto de hijos por preservar la salud y el bienestar del resto de
la familia.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

NORMAS DE ACOMPANAMIENTO
FAMILIARES DE PACIENTES
POSTOPERADOS EN REANIMACION

Sélo se permite un acompafiante por paciente, sin posibilidad de Ahora en Covid, no se permite ninglin acompafiante en postoperatorio /

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

intercambio. reanimacion
(versién 20/12/2018)
NORMAS DE ACOMPANAMIENTO
FAMILIARES DE PACIENTES Una vez que el acompafiante salga de la unidad no puede volver a Ahora en Covid, no se permite ningdin acompafiante en postoperatorio /
POSTOPERADOS EN REANIMACION pasar, salvo excepciones muy concretas autorizadas por la enfermera Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ! P e P P P

reanimacion
responsable.

(versién 20/12/2018)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

NORMAS DE ACOMPANAMIENTO
FAMILIARES DE PACIENTES

Debera vestirse con gorro, calzas y bata especiales que le Ahora en Covid, no se permite ninglin acompafiante en postoperatorio /

POSTOPERADOS EN REANIMACION - . ) . . . . L. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . L.
suministraran. Sélo se quitaran al salir de la Unidad de Reanimacion. reanimacion
(versién 20/12/2018)
NORMAS DE ACOMPANAMIENTO
FAMILIARES DE PACIENTES . . - . . . . _— ~ "
POSTOPERADOS EN REANIMACION No se permite el uso de teléfonos méviles en la unidad, ni hacer Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid, no se permite ningin acompafiante en postoperatorio /

fotografias con ningun dispositivo. reanimacion

(versién 20/12/2018)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

FORMULACION Y RECEPCION:

PROCEDIMIENTO ATENCION DIRECTA
Ademds del IGR, utilizan el IMDH y el Casiopea como herramientas de

La atencién directa se recibe a través de entrevista personal,
Codigo HGV_29.2_P1 teléfono, fax, e-mail, o cualquier otra via destinada a tal efecto. Una Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A consulta para ver la situacion de los pacientes
Version O (Septiembre 2016) vez recibida la solicitud se registra y clasifica en la aplicacién

informética IGR.

GESTION DE LA ATENCION DIRECTA:
PROCEDIMIENTO ATENCION DIRECTA . . . PP .

Se realizan las intervenciones oportunas con los servicios implicados,
notificando la demanda planteada por el paciente o su familiar en Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
aras de buscar las posibles soluciones a la misma o, en su defecto,
ofrecer una explicacidn al peticionario del motivo que impide una
solucion diferente.

Cédigo HGV_29.2_P1
Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

CONTESTACION Y ARCHIVO:

PROCEDIMIENTO ATENCION DIRECTA . - " .
Una vez tramitada la solicitud y realizadas las gestiones oportunas

con los servicios implicados, se comunicard la contestacion de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
aprobacidn o negativa al paciente via telefénica o en entrevista
personal. Si se estimara oportuno, podra emitirse contestacion
escrita.

Codigo HGV_29.2_P1
Version O (Septiembre 2016)

CONTESTACION Y ARCHIVO:
PROCEDIMIENTO ATENCION DIRECTA
Antes de denegar una solicitud, se valoraran todas las posibles
Cédigo HGV_29.2_P1 alternativas de actuacion y se realizan las gestiones necesarias. En el
Version 0 (Septiembre 2016) caso de la imposibilidad de resolver su demanda, se notificard
igualmente al paciente.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

Las reclamaciones en el Departamento de Atencidn al Paciente tienen un
objetivo de respuesta de 15 dias como maximo

PROCEDIMIENTO ATENCION DIRECTA CONTESTACION Y ARCHIVO:
2019: Tiempo de respuesta promedio anual ha sido de 7,22 (100%

Codigo HGV_29.2_P1 Posteriormente se cerrara el expediente en la aplicacion informatica y Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A respondidas en menos de 15 dias).

Version O (Septiembre 2016) procederd a su archivo.
2020: Tiempo de respuesta promedio anual (acumulada hasta el dia de hoy)
es de 7 dias (100% respondidas en menos de 15 dias).

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL El Servicio de Informacién General se encuentra ubicado en los

accesos principales del Centro. Depende funcionalmente del Servicio Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 de Atencion al Usuario.

Version 0 (Septiembre 2016)
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* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL Equipo de Informadores de Urgencias: con un punto de Informacién y
Acogida en la entrada principal del Servicio de Urgencias Generales Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Estd en el mismo mostrador que las dos personas de admisién de Urgencias.
Cédigo HGV_29.3_P1 junto al mostrador de Admisién de Urgencias.
Version 0 (Septiembre 2016)
Informacion General en el Acceso Principal al Centro: con un
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION mostrador de atencidn en el vestibulo principal donde el personal de
GENERAL informacion realiza atenciones directas de informacion y acogida,
préstamo de sillas de ruedas, emisidn de justificantes, asi como Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A También realizan prestamos de balas de oxigeno
Cédigo HGV_29.3_P1 ayudar a resolver a nuestros usuarios cuestiones basicas sobre la
Version 0 (Septiembre 2016) localizacién de servicios, profesionales y horarios. Gestionan los

envios de mensajeria asi como la solicitud de taxis.
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* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL

REQUISITO EVALUACION

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Consultas Externas: el personal del Servicio de Informacion
GENERAL proporciona informacién acerca de la localizacién de las salas de
espera, funcionamiento del sistema de nemo-q para el correcto Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Esto lo realiza el personal de Informacion / Recepcion (Atrio)
Cédigo HGV_29.3_P1 registro de los pacientes mediante su tarjeta sanitaria o en su defecto
Version 0 (Septiembre 2016) el numero de DNI.

CMA: el personal de informacion se encarga de acompafiar a los
pacientes que acuden a someterse a una intervencién ambulatoria
hasta la sala de espera del quiréfano central, una vez que han sido
regllstrados por fel personal de admision. ASI mlsmc?,lacomp.yana alos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
pacientes que vienen a someterse a una intervencién con ingreso
hospitalario hasta la habitacién que les ha sido asignada, cuya gestion
administrativa del ingreso es realizada también por el personal de
admision.

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION
GENERAL

Cédigo HGV_29.3_P1
Version 0 (Septiembre 2016)
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DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

L. - . . L. El Programa Informatico que se utiliza para la situacion y ubicacién continua
Informacion de Quiréfano: realiza labores de informacién a los . . - . "

I~ X R N del paciente durante la intervencién mediante pulsera se llama "B-
familiares de los pacientes que son intervenidos, sea de forma Anesthesic”

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION . R .
ambulatoria o con ingreso programado, y se ocupa de localizar a sus

GENERAL
famili do el | facultativo I iere. P Il ist
amiliares cuando €l personal facu a‘ N? 0 requiere. Fara & Ao.' existe Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Este programa y esa pulsera informa en cada momento de la ubicacién del
.- un mostrador en la sala de espera principal, en la que se notifica la . R L. X L.
Cédigo HGV_29.3_P1 entrada v salida del paciente a quirdfano e permite avisar a los paciente durante la intervencién y de las diferentes fases de operacion,
Version 0 (Septiembre 2016) L v P 9 »yquep R tanto a la Informadora del mostrador de la CMA, como al familiar del
familiares para que acudan al mostrador cuando su presencia es . " . L.
requerida paciente esperando en la sala de espera de la CMA (mediante la informacién
. de las pantallas)
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:
GENERAL
- Facilitar informacion bésica sobre funcionamiento y accesibilidad a Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sobre todo en Informacion / Recepcién (Atrio)
Cédigo HGV_29.3_P1 los servicios sanitarios de los centros de salud relacionados con
Version 0 (Septiembre 2016) nuestro hospital.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sobre todo en Informacion / Recepcidn (Atrio)
Cédigo HGV_29.3_P1 - Facilitar informacion especifica del centro y su oferta de servicios.
Version 0 (Septiembre 2016)
EEzE;iLMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sobre todo en Informacion / Recepcidn (Atrio) / En Admision también

Codigo HGY 29,3 P1 emande an reacin  os Erettos s stoncion hosplate
Version 0 (Septiembre 2016) P )
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

Esto mas bien estd puesto en cartelerias en las diferentes unidades del

GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A centro
Cédigo HGV_29.3_P1 - Proveer informacion a los usuarios sobre Derechos y Deberes.
Version 0 (Septiembre 2016)
zlzz(ésilMlENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sobre todo en Informacion / Recepcién (Atrio)

- Realizar tareas basicas de informacion general de los servicios

Cédigo HGV_29.3_P1 -
sanitarios.

Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION
GENERAL

Funciones en relacién a la INFORMACION:

- N . ) ) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Esto §§'realiza por parte del personal administrativo del departamento de
.- - Informar y facilitar los trdmites administrativos relacionados con Admision

Codigo HGY_29.3_P1 ingresos, gestion de citas u otros.

Versién 0 (Septiembre 2016) 8 8 :

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:

GENERAL
Ahora en Covid no se permite visitas a UCl o a otros servicios

e . " - . . - Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Codigo HGV_29.3_P1 - Facilitar informacién sobre horarios de visitas e informacién médica
Version 0 (Sgptier;lbre 2016) de los distintos servicios de Hospitalizacion, Urgencias y UCI.
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de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Sobre todo en Informacion / Recepcidn (Atrio)

Cédigo HGV_29.3_P1 - Situar al paciente espacialmente en el hospital.
Version 0 (Septiembre 2016)

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION .

Funci lacion a la INFORMACION: . s
GENERAL unciones en relacion a fa INFO clo Muchos justificantes se pueden sacar por los tétem, pero tanto Informacién
- . . o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A / Recepciodn (Atrio), como otro personal administrativo de otras unidades o
- - Gestion de los justificantes de paciente y acompafiante de acuerdo a . L o .
Cédigo HGV_29.3_P1 normativa servicios también pueden emitir justificantes (urgencias, etc.)

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:
GENERAL
- Atencion telefdnica: gestion de llamadas internas a otras Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 extensiones del hospital y centralita de atencion de llamadas
Version 0 (Septiembre 2016) externas.
EEzE;iLMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

- Filtrar llamadas para Atencidn al Paciente con previo intento

Cddigo HGV_29.3_P1 X
resolutivo.

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

GENERAL

El bersonal de Informacion actuard como “puerta de entrada” al También se coordinan con los Informadores circulantes que acomparian a los
" . p - Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A pacientes con ingreso programado y a los pacientes con cirugias
Centro, llevando a cabo la recepcion del paciente y facilitando el
- L . . programadas
enlace con otros servicios (Admisidn y Unidades de enfermeria
principalmente) como primer paso de la acogida.

Cédigo HGV_29.3_P1
Version 0 (Septiembre 2016)

Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL - Recepcidn del paciente que acude para intervencion quirdrgica

ambulatoria programada o que requiera ingreso hospitalario. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 Recepcién y acompafiamiento personalizado del paciente con ingreso
Version 0 (Septiembre 2016) hospitalario programado o intervencién quirdrgica ambulatoria

programada.
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DE VILLALBA (HUGVI)
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

OTRAS Funciones:

GENERAL
. - Gestion de mensajeria, clasificacion de correo ordinario y Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En Informacién / Recepcidn (Atrio)
Codigo HGV_29.3_P1 distribucion y registro de correo certificado y radiotaxi
Versién 0 (Septiembre 2016) yree v .
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION
GENERAL OTRAS Funciones:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A En Informacion / Recepcidn (Atrio). Es un registro en excel

Cédigo HGV_29.3_P1 - Registro y control de incidencias Préstamo de sillas de ruedas.
Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL OTRAS Funciones:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

En Informacion / Recepcidn (Atrio), pero el depésito de los objetos perdidos
Cédigo HGV_29.3_P1 - Recepcidn de objetos perdidos. se encuentra en Urgencias
Version 0 (Septiembre 2016)

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

OTRAS Funciones:
GENERAL Lo llevan desde el Departamento de Atencidn al Paciente / Trabajo Social
- Recepcién de objetos donados y contestacion de agradecimiento al Cumple B O AT N/A también su registro P : '
Codigo HGV_29.3_P1 donan?e d Y 8 gistro.

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION OTRAS Funciones:
GENERAL

Ha ocurrido muy pocas veces, pero si se coordinan con el personal de

- Aviso al Servicio de Seguridad del hospital en caso de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A seguridad en esas ocasiones. Llaman rapidamente al control de seguridad

Cédigo HGV_29.3_P1 comportamientos no apropiados de los pacientes, familiares y/o para que actien ellos
Version 0 (Septiembre 2016) acompaiiantes de los mismos.
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Recursos humanos y organizacion del Servicio:
GENERAL
El horario de atencidn presencial es de 7:00 a 22:00 horas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 ininterrumpidamente de lunes a domingo y coincidente con los flujos
Version 0 (Septiembre 2016) de mayor actividad segun el servicio.
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PA SER-42/2019-AE )
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Recursos humanos y organizacién del Servicio:
GENERAL El personal de Informacién tiene acceso mediante las aplicaciones

informaticas IMDH y Casiopea a la ubicacién de cada paciente en Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
tiempo real, asi como a las citas pendientes o cualquier otra
informacidn relacionada con su filiacion o gestiones pendientes.

Cédigo HGV_29.3_P1
Version 0 (Septiembre 2016)

Recursos humanos y organizacion del Servicio:

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION
ENERAL
G Tienen en Informacién / Recepcidn (Atrio) un calendario de los eventos

Tienen acceso tanto a la agenda de eventos, reuniones, jornadas y
periddicos, para poder informar

actividades previstas en el Centro, como al contacto directo
presencial y telefénico con el personal sanitario y administrativo con
el fin de recabar una informacidn rigurosa, precisa y de calidad.

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Cédigo HGV_29.3_P1
Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

Recursos humanos y organizacién del Servicio:
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL El informador debera reunir los conocimientos necesarios en relacién
al Sistema Sanitario, asi como de los principales circuitos y servicios Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Utilizan IMDH y Casiopea en Informacion / Recepcion (Atrio)
Cédigo HGV_29.3_P1 de atencién del Hospital General de Villalba, La Ley 41/2002 de
Version 0 (Septiembre 2016) Autonomia del Paciente, Ley Orgdanica 15/1999 de 13 de diciembre de
Proteccion de Datos y las aplicaciones informaticas pertinentes.
PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Recursos humanos y organizacion del Servicio:
GENERAL . . - .
El |nft')rmador deberd Fosgtler efquellas habllldaqes y herra'mlentas que Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. le faciliten una comunicacion interpersonal, asi como actitudes
Cédigo HGV_29.3_P1 - . - N .
dirigidas a la escucha activa y empética que le permitan proporcionar

Version 0 (Septiembre 2016) N
un trato cordial, amable y cercano.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION L L L. P
GENERAL Circuito de Atencion: Informacion Mostrador Principal:
- - Informacién General/No Clinica acerca de la Ubicacién de Servicios, Cumple EEQUISHIDIELMELDD N/A

Codigo HGY_29.3_P1 horarios, normativa general, actividades previstas, etc
Versién 0 (Septiembre 2016) ’ 8 ! P T

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL Circuito de Atencién: Informacidén Mostrador Principal:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Aunque muchos de los justificantes se pueden sacar en los totem
Cédigo HGV_29.3_P1 - Gestion de justificantes segun protocolo Consejeria de Sanidad.

Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL

REQUISITO EVALUACION

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Circuito de Atencion: Informacién Mostrador Principal:
GENERAL
- Primera recepcion del paciente y acompafiamiento de ingresos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 programados dentro del protocolo de Acogida. Coordinacién con el
Version 0 (Septiembre 2016) departamento de Admision y el Equipo de Enfermeria.

Circuito de Atencion: Informacién Mostrador Principal:

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION - Seguimiento del reporte automatico de cumpleafios de pacientes
GENERAL ingresados, haciendo entrega personalizada de una carta de
felicitacion en la habitacién y dejando registro informatico al Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid no se realiza
Cédigo HGV_29.3_P1 respecto. Asimismo, se encuentra entre sus funciones la de preparar
Version 0 (Septiembre 2016) carta y su entrega al paciente en aquellas festividades que el

departamento decida de interés (nacimientos coincidentes dia de la
madre, navidades,...).
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION L L L. P
GENERAL Circuito de Atencion: Informacién Mostrador Principal:
.- - Control de préstamo de sillas de ruedas y registro de entrega. Cumple SEQUISIDICIIVELDS) N/A Es un registro en excel

Codigo HGY_29.3_P1 Resolucidn y registro de incidencias
Versién 0 (Septiembre 2016) yregl .

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

GENERAL Circuito de Atencién: Informacidén Mostrador Principal:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P1 - Gestion de Radiotaxi.

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE )
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

Informacién CMA y Bloque Quirdrgico Central: - . 5 - L .
El Programa Informatico que se utiliza para la situacion y ubicacién continua
. o del paciente durante la intervencién mediante pulsera se llama "B-
En la sala de espera de familiares y acompafantes de CMA se Aners)thesic" p

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION encuentra ubicado un Punto de Informacion. A la llegada del

GENERAL
iente, el Inf dor facilita los tramites d idaei |
pac!en €, €' Informacor factlita fos rarﬂnl es de aco,gl @ €ngreso a Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Este programa y esa pulsera informa en cada momento de la ubicacién del
.- paciente y hace entrega a los acompafiantes del nimero de . R L. X L.
Cédigo HGV_29.3_P1 o . . K paciente durante la intervencién y de las diferentes fases de operacion,
2 . localizacién asignado (en el caso de que no haya sido asignado por L
Version 0 (Septiembre 2016) L L ) R . tanto a la Informadora del mostrador de la CMA, como al familiar del
Admisién en la filiacién) con el fin de poder localizarles a través de las . " . L.
. ) paciente esperando en la sala de espera de la CMA (mediante la informacién
pantallas ubicadas tanto en la sala de espera como en la Cafeteria de
- X " - de las pantallas)
Publico, si el personal facultativo lo requiriese.
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS El Servicio de Urgencias cuenta con un punto de Informacion y
Acogida, que consta de una ventanilla de atencion situada en el Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 mostrador de Admisidn de Urgencias.

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

Aunque como norma general se facilitara la presencia de un

URGENCIAS o - . . . . . o
acompafiante por paciente, se pueden dar excepciones en las que por En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para
" . L K . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . - . .
.- las circunstancias clinicas del paciente no se permita el personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)
Codigo HGV_29.3_P2 acompafiamiento
Versién 0 (Septiembre 2016) P .
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN En caso de existir acompafantes en la sala de espera de familiares, el
URGENCIAS Punto de Informacién actiia como nexo de unidn, facilitando la
relacién entre el paciente o usuario que acude a los Servicios de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 Urgencias del Hospital General de Villalba, con el personal sanitario
Version 0 (Septiembre 2016) en general.
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

Cuenta con profesionales formados especificamente para llevar a
cabo las tareas de informacion no médica, acogida y

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

URGENCIAS acompafiamiento y capaces de manejar de modo particular aquellas

. p y, P L. .J X p q Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

.- situaciones de estrés o tension propias de la incertidumbre que

Codigo HGV_29.3_P2 ueden vivir los acompafiantes ante situaciones de urgencia de sus
Version 0 (Septiembre 2016) p " P 8

familiares.
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN Funciones en relacién a la INFORMACION:
URGENCIAS

- Informacién basica sobre funcionamiento y accesibilidad a los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 servicios sanitarios de los centros de salud relacionados con nuestro
Version 0 (Septiembre 2016) hospital.
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Cédigo HGV_29.3_P2 - Informacion especifica del centro y su oferta de servicios.
Version 0 (Septiembre 2016)

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 - Orientar al paciente o familiar sobre las cuestiones que demande.

Version 0 (Septiembre 2016)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

Funciones en relacién a la INFORMACION:

URGENCIAS
- Realizar tareas basicas de informacion general de los servicios Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 sanitarios.
Version 0 (Septiembre 2016)
BigEE%II'XISIENTO INFORMADORES EN Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Versién 0 (Septiembre 2016) g , 8! ) B .
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

Funciones en relacién a la INFORMACION:

URGENCIAS
. - Facilitar informacion sobre horarios de visitas e informacion médica Cumple EEQUISHIDIELMELDD N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 de Urgencias
Versién 0 (Septiembre 2016) 8 .
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Cédigo HGV_29.3_P2 - Realizar labores de informacion no clinica presencial y telefénica.
Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

Funciones en relacién a la INFORMACION:

URGENCIAS
. . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
o e o el i
Versién 0 (Septiembre 2016) prop: )
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN . L. AN
URGENCIAS Funciones en relacién a la INFORMACION:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

- Controlar el flujo de ingresos y altas para ofrecer una informacion

Codigo HGV_29.3_P2 puntual en cada momento.

Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN . - .
URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
. . . - . . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Codigo HGV_29.3_P2 —s::it:g:?aa del paciente o usuario, dando prioridad a la asistencia
Versién 0 (Septiembre 2016) .

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN " ;o .

URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

oot e hueo,raidon s o v e
Version 0 (Septiembre 2016) q g 3 )
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN . - .
URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
o - Acompaiar a los familiares a las unidades de hospitalizacion Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Siempre que sea necesario, sino no lo hacen

Codigo HGV_29.3_P2 siempre que sea necesario.
Versién 0 (Septiembre 2016) preq .

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN " ;o .

URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Version 0 (Septiembre 2016) P 8! )
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

Bic();(éf\l[():lll\:leNTo INFORMADORES EN Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
. N . o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ahora en Covid la localizacién de familiares se hace mucho por teléfono
.- - Realizar las tareas de localizacién, acogida y acompafiamiento de
Codigo HGV_29.3_P2 familiares.
Version 0 (Septiembre 2016)
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Se registra en el IMDH
Cédigo HGV_29.3_P2 - Registrar si el paciente viene o no con acompafiante.

Version 0 (Septiembre 2016)
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DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN . L. .
URGENCIAS Funciones en refacion con el PACIENTE O USUARIO: Es el facultativo dando el alta del paciente en urgencias, y el administrativo
- Registrar el destino del paciente siempre que se haya producido el Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A de admision de urgenua_s rgglst.rla el destino del paciente en plantay le
reserva la cama en hospitalizacién

Cédigo HGV_29.3_P2

Ita.
Version 0 (Septiembre 2016) alta
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO: . . . A
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A ELT:L(ecgsductor se realiza a través de uno de los teléfonos de la admision de
Cédigo HGV_29.3_P2 - Facilitar el tele traductor al personal sanitario. &

Version 0 (Septiembre 2016)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN . - .
URGENCIAS Funciones en relacién con el PACIENTE O USUARIO:
. - Controlar la afluencia de pacientes y familiares en las salas de Cumple EEQUISHIDIELMELDD N/A
Codigo HGV_29.3_P2 espera de pacientes y de tratamiento.
Versién 0 (Septiembre 2016) P p y .
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN Funciones en relacion con el PACIENTE O USUARIO:
URGENCIAS
- Poner en conocimiento del Servicio de Seguridad del hospital las Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 situaciones conflictivas que se puedan producir provocadas por los
Version 0 (Septiembre 2016) pacientes, familiares y/o acompafantes.
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

Funciones propias del DEPARTAMENTO DE ATENCION AL PACIENTE:
En horario de Atencion al Paciente, el paciente que reclama en urgencias se

le deriva a este servicio, sino, esta reclamacion se registra por parte del
informador de Admision de Urgencias (y luego éste deriva la reclamacion
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . 8 L. v ‘g

escrita al departamento de Atencién al Paciente), o por parte del
administrativo de Admisién de Urgencias en turnos de noche laborables y
fines de semana

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

URGENCIAS - Recibir los escritos de sugerencias y reclamaciones, déndoles la

tramitacidn que corresponda. El personal de informacién ubicado en
el Servicio de urgencias proporcionara las hojas de reclamaciones,
agradecimientos y sugerencias fuera del horario del SAP (de 17:00 a
22:00 horas) y el personal de Admisidn, fuera del horario del Equipo
de Informacién (de 22:00 a 08:00 horas).

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

URGENCIAS El Equipo de Informacién de Urgencias estd integrado en el Servicio
quip & 8! cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Horario de 08.00 a 22.30 horas

de Informacidn del Centro siendo su dependencia directa el Servicio
de Atencion al Paciente. El horario de atencion presencial es de 8:00 a
22:00 horas ininterrumpidamente.

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)
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de Madrid

RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

URGENCIAS El personal de Informacién tendra acceso, mediante la aplicacién

informatica CASIOPEA, al estado y ubicacion de cada paciente en Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 tiempo real, asi como de las pruebas complementarias solicitadas o
Version 0 (Septiembre 2016) cualquier otra informacidn relacionada con los tiempos de atencion o

tradmites pendientes.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
Al comienzo de cada turno (8:00 y 14:30 horas) los Informadores

URGENCIAS visitardn la Urgencia y actualizaran los pacientes ubicados en Boxes
B & v P ~ Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
- (asi como aquellos que ya se encuentran acompafiados por
Cédigo HGV_29.3_P2 " . o
2 . familiares, y los casos pendientes de cama en hospitalizacién), los
Version 0 (Septiembre 2016) . i N . !
pacientes en Observacidn, y los pacientes ya triados con los tiempos

de espera correspondientes.
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* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN

URGENCIAS Posteriormente se dirigiran al Control de Boxes, a Consultas y

Observacion con el fin de revisar con los facultativos las pruebas Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 pendientes, y si fuera necesario, localizar a algun familiar para
Version 0 (Septiembre 2016) informacidn asistencial, firma de consentimiento informado o

cualquier otra demanda planteada por el médico.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION DEL SERVICIO:

Se establece como politica de informacién a pacientes y familiares, la

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN de informar cada 90 minutos, a pacientes que acuden a consultay a

URGENCIAS aquellos ubicados en Boxes y Observacion en horario de 8:00 a 22:00 Ahora en Covid los tiempos o demoras en las informaciones son mas
horas. Para ello, la aplicacién informatica CASIOPEA recordard a Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . N N A N -~

Cédigo HGV_29.3_P2 facultativos e informadores mediante alertas y cddigos de colores, la amplios, dependiendo si los pacientes tienen pruebas, analiticas, etc.

Version 0 (Septiembre 2016) pertinencia de actualizar dicha informacion. Asimismo, todos los

profesionales registraran en la misma aplicacién una anotacion que
haga referencia al acompafante informado y al tipo de informacion
ofrecida.
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Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

CIRCUITO DE ATENCION: ACOGIDA:

Una vez que el paciente llega al Servicio de Urgencias, seré filiado por
el Servicio de Admision, donde entregaran al paciente un nimero

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN X . . . N
localizador por el que sera llamado a través de los monitores situados

URGENCIAS . » . . . . . o
en la sala de espera, para que acuda al puesto de clasificacién o triaje En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para
con un acompafiante. Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)
Codigo HGV_29.3_P2 '
Versién 0 (Septiembre 2016) Por otro lado, desde el Servicio de Admisidn o Informacidn facilitaran
a los acompafantes un segundo nimero, que podran utilizar en las
pantallas tactiles informativas situadas en la Sala de Espera de
familiares.
CIRCUITO DE ATENCION: ACOGIDA:
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN
URGENCIAS El personal de informacion anotara en el registro establecido en
CASIOPEA los datos del acompafiante, que pudieran diferir de los Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 disponibles en la aplicacion informética, asi como un nimero de
Version 0 (Septiembre 2016) teléfono de contacto. Igualmente actualizard la autorizacién de

informacion por parte del paciente.
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22/02/2021

Comunidad
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

CIRCUITO DE ATENCION: INFORMACION GENERAL / NO CLINICA /
CLINICA:

A demanda de un profesional sanitario: si el personal médico o de
enfermeria requiere de la presencia de un familiar o acompafante

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN K L. . . " "
para ofrecer informacidn asistencial, precisar firma de

URGENCIAS consentimiento informado o cualquier otra cuestién relacionada con
L. . . q Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. la atencion, contactara telefénicamente con el personal de
Cédigo HGV_29.3_P2 I - . o
) . Informacion. Este a su vez, comunicara el aviso de localizacion a
Version 0 (Septiembre 2016) . . .
través de los monitores de la Sala de Espera o contactara
telefénicamente con los familiares.
El informador acompaiiard al familiar hasta la sala en que le espera el
profesional sanitario.
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: INFORMACION GENERAL / NO CLINICA /
CLINICA:
URGENCIAS El Tele traductor se realiza a través de uno de los teléfonos de la admision de
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

El personal sanitario puede demandar hacer uso del Protocolo del urgencias. Si hay registro de tele traductor

Tele traductor de la Urgencia, que pondrd a su disposicion el personal
de Informacidn, y quedard registrado en el formato correspondiente.

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL

REQUISITO EVALUACION

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

CIRCUITO DE ATENCION: INFORMACION GENERAL / NO CLINICA /

CLINICA:
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN A demanda del familiar o acompafiante: si el familiar desea conocer
URGENCIAS informacion adicional y de caracter no clinico del paciente, debe
dirigirse al mostrador de Informacién donde pondran a su alcance Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Cédigo HGV_29.3_P2 toda la informacidn relativa como tiempos aproximados de espera,
Version 0 (Septiembre 2016) ubicacion del paciente, tramites realizados o pruebas solicitadas, etc.

... Asimismo facilitaran, siempre que la actividad asistencial lo
permita, el encuentro con el personal sanitario si requiriera
igualmente nueva informacién asistencial.

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: ACOMPARAMIENTO:
URGENCIAS En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para

El Equipo de Informacidn sera el encargado de coordinar el transito Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A L - . ~
Cédigo HGV_29.3_P2 de acompafiantes en las areas de Observacidn, Boxes y Consultas, personas dependientes, frégiles o menores de edad (1 sdlo acompafiante)
Version 0 (Septiembre 2016) permitiendo el acompafiamiento de una persona por paciente.
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DE VILLALBA (HUGVI)
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO

CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: ACOMPARAMIENTO:
URGENCIAS . . . . o
En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para

Todos los acompafantes son identificados con una pulsera de color Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)

Cédigo HGV_29.3_P2 verde.

Version 0 (Septiembre 2016)

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: ACOMPANAMIENTO:
RGENCIA!
URGENCIAS En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para

En el caso de que hubiera mas de un acompafiante, éstos esperaran Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A o vid f 3
personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)

en la sala de espera destinada a familiares, facilitdndose el
intercambio de los mismos cada dos horas desde las 8:00h hasta las
22:00h, previo contacto con el personal de Informacion.

Cédigo HGV_29.3_P2
Version 0 (Septiembre 2016)
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DE VILLALBA (HUGVI)
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de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: ACOMPANAMIENTO:

URGENCIAS . . . - . . . . o
En aquellos casos en los que, por circunstancias clinicas y en beneficio En Urgencias, ahora en Covid19 sdlo se permite acompafiantes para
. N . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A . - . .
Codigo HGV 293 P2 del paciente, el acompafiante no pueda permanecer en el mismo personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 s6lo acompafiante)
Versigo'n 0 (Sgptilent\bre 2016) espacio fisico que elipaci?nte, el acor‘npaﬁante permanecerd en Ia‘ )
sala de espera exterior, siendo atendido por personal de Informacién.
PROCEDIMIENTO INFORMADORES EN CIRCUITO DE ATENCION: ACOMPARAMIENTO:
URGENCIAS En Urgencias, ahora en Covid19 sélo se permite acompafiantes para
Los menores de 14 afios no seran considerados acompafiantes ni Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 8 L - p P . P o
. . L X personas dependientes, fragiles o menores de edad (1 sélo acompafiante)
Cédigo HGV_29.3_P2 podrdn permanecer en sala de espera de triaje, por su propia
Version 0 (Septiembre 2016) seguridad.
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA

Definicion de ACD Horario de citas: Laborables de lunes a viernes no festivos, de 08:00 a
Hospital General de Villalba 22:00 Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
V1.9 (12/11/2014)
Flujo Bésico del Servicio de Gestion de Citas:
- Locucién fuera de horario
PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA - Dentro de horario, locucion de bienvenida, informacion de
grabacidn de llamada.
Definicion de ACD - Evaluacion de agentes disponibles:
C | REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba + Si hay disponibles, se pasa la llamada umple Q /
U Si tras 10 segundos de “ring” no se atiende, tras 10 segundos,
V1.9 (12/11/2014) se recupera la llamada y se pasa al siguiente agente disponible.

+ Si no hay agentes disponibles, se da opcién de dejar un
mensaje en el buzdn de voz o esperar para ser atendido (pasaria a la
cola)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE REQUISITO EVALUACION RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO CUMPLIMIENTO

Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Cliente marca el 91 090 81 02 fuera de horario 22:00 a 8:00:

"Bienvenido al Hospital General de Villalba. El horario de informacion

Definicion de ACD
etinicion e ) es de 8:00 a 22:00 horas de lunes a domingo. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba X L . .
Si desea contactar con el Servicio de Urgencias, manténgase a la
espera"

V1.9 (12/11/2014)
Salto a DDI de CENTRALITA.

Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:
PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA
Cliente marca el 91 090 81 02 dentro de horario: "Bienvenido al

Defln}cmn de ACD ) Hos'plta'IlGeneraI de Vllla!ba, si conoce el nimero de la extensién o Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba habitacion, por favor, marquelo.

Si desea gestionar una cita, marque 1.
V1.9 (12/11/2014) Si desea hablar con LEQ, marque 2.

Si desea hablar con Informacién, marque 3 o espere."
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:
Definicion de ACD Error al marcar Extensién/no marca extension: "Por favor, no le
Hospital General de Villalba hemos entendido, ¢ puede volver a marcar el nimero de extensién?" Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
V1.9 (12/11/2014) Si se vuelve a producir error/no marca, la llamada pasa a centralita.
PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA
Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:
Definicion de ACD cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Hospital General de Villalba Marca el nimero de habitacién: "Si conoce el nimero de habitacion
con el que desea contactar, por favor, marquelo”
V1.9 (12/11/2014)
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* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:

Definicion de ACD Error al marcar habitacién/no marca: "Por favor, no le hemos

Hospital General de Villalba entendido, épuede volver a marcar el nimero de Habitacion?" Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
V1.9 (12/11/2014) Si se vuelve a producir error/no marca, la llamada pasa a centralita.

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA

Definicién de ACD Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

Hospital General de Villal . :
ospital General de Villalba Marca 1: Salta al servicio de gestion de citas

V1.9 (12/11/2014)
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Comunidad
de Madrid

ORIGEN DEL REQUISITO

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA

Definicion de ACD

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE

PA SER-42/2019-AE

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

REQUISITO ‘ EVALUACION

Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

Hospital General de Villalba

V1.9 (12/11/2014)

Marca 3 o Espera: Salta a Centralita

. " Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba Marca 2: Salta a LEQ
V1.9 (12/11/2014)
PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA
s Flujo de Detalle del Servicio de Gestion de Citas:
Definicion de ACD cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

Servicio de Gestion de Citas - Fuera de Horario:
PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA
Paciente escoge opcion de Citas de la IVR fuera de horario: "El horario
Definicion de ACD de gestion del Servicio de Citas es de lunes a viernes laborables de 8 a
Hospital General de Villalba 22?5 Cumple SEQUISIDICEIVELIDG N/A
Muchas Gracias"
V1.9 (12/11/2014)
Se cuelga la llamada.

Servicio de Gestién de Citas - Dentro de Horario:

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Paciente escoge opcion de Citas de la IVR dentro de horario:
"Bienvenido al Servicio de Gestion de Citas del Hospital de Villalba. Le
Defln}cmn de ACD ) |nforman:os que por motivos de calidad esta llamada puede ser Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba grabada.
V1.9 (12/11/2014) Si hay agentes disponibles, paso 1

Si no hay agentes disponibles, paso 2
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de Madrid

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Servicio de Gestion de Citas - Dentro de Horario:
Definicion de ACD

Hospital General de Villalba 1. Agentes Disponibles: Se pasa la llamada. Si no se atiende de 10 Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

segundos, se vuelve a evaluar si hay agentes disponibles. Si los hay,

V1.9 (12/11/2014) paso 1. Si no los hay, paso 2

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Servicio de Gestion de Citas - Dentro de Horario:
2. Agentes NO Disponibles: "En estos momentos nuestros agentes
estdn ocupados, por favor, permanezca a la espera o déjenos un Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
mensaje pulsando 1”

Definicién de ACD
Hospital General de Villalba

V1.9(12/11/2014) Tras 20 segundos, paso 3
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE 4 RESULTADO DEL
ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO ‘ LT CUMPLIMIENTO

Servicio de Gestion de Citas - Dentro de Horario:

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA M .
3.+ 20 segundos en espera: "Nuestros agentes siguen ocupados, por

Definicién de ACD favor, permanezca a la espera o déjenos un mensaje pulsando 1. Le
. " recordamos, que desde el drea de pacientes de www.hgvillalba.es Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba N . " R ) .
podrd acceder a su informacion y realizar gestiones con el hospital, de
V1.9 (12/11/2014) manera eficaz, agil y segura. Muchas gracias.

Tras 20 segundos, vuelve al paso 3 (bucle)

PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Servicio de Gestién de Citas - Dentro de Horario:

Defln}cmn de ACD ) 4. +180 segundos en elslpera: NuestrO§ aggntgs permat\ecen . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba ocupados, por favor déjenos su mensaje 6, inténtelo mds tarde.

V1.9 (12/11/2014) Paso al paso 5
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PROCEDIMIENTO DE CENTRALITA Servicio de Gestion de Citas - Dentro de Horario:
Defin‘icién de ACD ) 5. Pulsa opcion de Buzdn: "Por favor, deje su mensaje." Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
Hospital General de Villalba

Se genera buzén de voz que envia correo electronico a
V1.9 (12/11/2014) citaciones.hcv@hgyvillalba.es

Mostrador General:
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Dotado de 7 puestos con la siguiente actividad:

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 7 puestos en el mostrador de Admisién General

- Gestion Citacion, Recepcion de la solicitud de prestacion, para
facilitar cita. Se realizard la identificacion del usuario: comprobacién
de datos administrativos, y comprobacion de derecho a asistencia
sanitaria.

(version 2019)
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Mostrador General:

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO
Dotado de 7 puestos con la siguiente actividad: Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 7 puestos en el mostrador de Admisién General

(versién 2019)
- Recepcion de Incidencia de ticket, registro de la consulta.

Mostrador General:

Dotado de 7 puestos con la siguiente actividad:

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO - Inclusion de LEQ, inclusion de pacientes en Lista de Espera

- i f R " . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A 7 puestos en el mostrador de Admisién General
Quirdrgica, citacion de preoperatorios y estudios de via aérea, altas
Portal del Paciente y ayuda con formulario preoperatorio. Control de
valoraciones no presenciales y resolucion de incidencias al respecto.
Colaboracion con Seguridad del paciente en el filtro de LATERALIDAD
quirdrgica en coordinacion con la UFGRS.

(version 2019)
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RESULTADO DEL

PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE =
REQUISITO EVALUACION CUMPLIMIENTO

ORIGEN DEL REQUISITO

Mostrador General:

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Dotado de 7 puestos con la siguiente actividad:
p 8 : Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

(version 2019) - Radiologia Urgente, registro de solicitud radioldgica urgente desde

Atencion Primaria como del Propio Centro.

Desde la ventanilla 1 de Ingresos del mostrador de Admision General, se

Mostrador General: " K .
coordinan los ingresos programados en planta y los pacientes que vengan a
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Dotado de 7 puestos con la siguiente actividad: cirugfa programada. En esos dos casos, existe acompafiamiento; después de
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A que el paciente pase por la ventanilla 1 de ingresos, un informador baja y
(versién 2019) - Ingresos, se realiza los ingresos programados de Quiréfano, Hospital realiza .el acompana_muento del pac:ente v famu_lu_ar aplanta Oa. a CMA (ahora
de Dia de Traumatologia y Oftalmologia. Tramitacion de traslados de en Covid19 se permite un acompafiante o familiar para el paciente ingresado
pacientes y cierres de ambulancias de consulta (vuelta) siempre que no sea paciente Covid, y un acompafiante o familiar puede
: esperar en la sala de espera de CMA a su paciente en cirugia)
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PROTOCOLO O PROCEDIMIENTO DE RESULTADO DEL

ORIGEN DEL REQUISITO REQUISHO LT CUMPLIMIENTO

Agendas: - "
Las Agendas y Estructuras por servicios se realizan en exceles y se ponen en

) - . carpetas compartidas.
Creacion de agendas: La solicitud para la creacion de una agenda P P

debe contener al menos los siguientes datos: servicio, recurso que se
va a utilizar, tipo de agenda (monogréfica o no) horario, dias de la
semana tiempo entre pacientes y periodicidad si procede, periodo de
apertura, tipo de prestaciones, nimero de pacientes por prestacion y
duracidn de cada prestacion.

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO
Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A La comunicacion referente a agendas (creacion nuevas agendas,
modificacion, bloqueo, desbloqueo, reprogramacion) se realiza siempre por
escrito a través de email desde los diferentes servicios, especialidades y
facultativos, hacia las administrativas de agendas

(versién 2019)

Agendas:
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO

Bloqueos y desbloqueos: se debe especificar la agenda, la fecha de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Para Reprogramar o recitar se utiliza el IMDH y el correo electrénico
(versién 2019) modificacién, el motivo y donde se reprogramaran los pacientes

afectados.
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. Agendas:
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO El SCAE se maneja sobre todo por la compariera de Call Center (Raquel
. .- L. . . Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A R
. Seguimiento SM (SCAE): Solicitud procedente de atencién primaria Alvarez)
(versién 2019) S
por sospecha de malignidad.
Agendas:
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO . o
Seguimiento VPE (SCAE): Solicitud procedente de atencion primaria Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Elljflii)se maneja sobre todo por la compafiera de Call Center (Raquel
(versién 2019) que requiere valoracion previa de su prioridad por el especialista

correspondiente.
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Sélo la recepcion del paciente y el registro, no la recepcién de las muestras.

La recepcion de las muestras se realiza por parte de los técnicos de
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Extracciones: laboratorio no por el personal de admisién

Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A

(versién 2019) Registro y recepcion de pacientes. Usan IMDH, Casiopea, Buscador de Peticiones, SGLAC y Quenda. El programa
buscador de peticiones es en donde se realiza el registro de los pacientes
que llegan.

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Hospital De Dia: Y también utilizan en Hospital de Dia el IMDH para citar a los pacientes

- Registro en ONCOFARM, a pacientes con tratamientos y técnicas que Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A (tar\to para consultas de pacientes de Hospital de Dia como pacientes de
(versién 2019) N . . Unidad del Dolor)
se aplican en Hospital de Dia.
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Centro De Atencién Telefénica:

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO . . .
Recepcidn de llamadas entrantes para gestidn de citas, consulta de

. - Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
. las mismas o anulacién.
(versién 2019)
Citacion y atencion telefénica respecto a citaciones.

Para Programacion Quirurgica y LEQ se utiliza tanto el IMDH como el Ruleq

DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO Lista de Espera Quirtirgica: if::;: :;‘fi‘:a':fa)'sIZL:Z':‘S”tr'llj'ir;scaSt'g::aelpar':o"e;z:z:ig“e los pacientes

cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A P! y preop :
(version 2019) Inclusién en Ruleq y Programacion Quirdrgica.

La programacion de los quiréfanos para todos los diferentes servicios se
realiza en una aplicacién informatica llamada "Programacion Quirurgica"
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Urgencias:
DESCRIPCION PUESTOS DE TRABAJO - Recepcidn y filiacion de pacientes.

- Ingresos Urgentes por orden facultativa. Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
(versién 2019) - Asignacion de CIPAS a pacientes no activos en la Comunidad de

Madrid.

- Gestion de ambulancias por orden facultativa, al alta del paciente.
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6.2.1 Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacion Comunicacion Cita

Administrativo: Satl Gutiérrez

Administrativa: Cristina Cano

Administrativo: Jorge Ignacio Santiago

Ruiz

Administrativa: Ana Belén Bardina

Administrativa: Ana Pardo Gutiérrez

Area: Call Center
B . Area: Call Center Citacion; Fecha:
B ; ArAeaAl(EaII Center Area: Call Center Area: Call Center P Area‘sa" Center Area: Call Center Citacién; Fecha: 16/12/2020; Hora:
Area: Call Center Area: Call Center Citacion; Fecha: . s Area: Call Center Citacion; Fecha: . !
2 e Citacion; Fecha: Citacion; Fecha: e . Citacion; Fecha: 16/12/2020; Hora: 12:17; Paciente:
Citacién; Fecha: Citacion; Fecha: 16/12/2020; Hora: Citacion; Fecha: 16/12/2020; Hora: N N
! 16/12/2020; Hora: | 16/12/2020; Hora: N 16/12/2020; Hora: 12:24; Paciente: SPS; Motivo:
16/12/2020; Hora: | 16/12/2020; Hora: 11:46; Paciente: ! K 16/12/2020; Hora: 12:02; Paciente: ! N .
! N . 11:49; Paciente: 11:54; Paciente: ! . 12:07; Paciente: MTR; Motivo: madre de paciente
11:32; Paciente: 11:39; Paciente: RME; Motivo: . . 11:57; Paciente: CMM; Motivo: . " .
. . " L. ALG; Motivo: CMM; Motivo: . . BHP; Motivo: confirmar citaa la llama para
PGC; Motivo: IPT; Motivo: confirmacion de L, . . AOM; Motivo: paciente llama . . . ) .
L L N - citacion de paciente quiere o X paciente quiere paciente para confirmar cita
citacién para citacion para cita para medicina - L ) citacién para para confirmar la o " X .
) ) . S paciente para modificar cita de . - . modificar cita de unas pruebas para Radiologia
traumatologia traumatologia interna, peticion i " ] otorrino préxima cita de . N . . N
cirugia cardiaca unidad del dolor . neumologia (resonancia) y cita Simple, quiere
de adelanto traumatologia . e .
. con traumatologia modificar dia y
Datos de la muestra... (Persona observada, fecha, horay drea. :
o A hora de la cita
Adicionalmente se puede indicar el asunto tratado por el
paciente...)
Criterio Valoracion
Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes!. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Informar a la persona desde dénde se llama: -Llamo del
departamento de gestion de citas del Hospital XXXXX. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Identificar a la persona que voy a dar la cita: ¢-Hablo con...? Sino
es el paciente identificar el parentesco con el mismo (hija, madre,
esposa ). 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Siempre se tratard de USTED a los pacientes. 7 10 10 10 10 7 10 10 10 10
Si la persona al otro lado del teléfono es un menor de edad no se
debe dejar informacion, se intentara en otro momento hasta el
tercer intento. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Explicar el motivo de la llamada: cita pendiente, reprogramacion
de cita, etc. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
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Administrativo: Satl Gutiérrez

Administrativa: Cristina Cano

Muestra 4

Administrativo: Jorge Ignacio Santiago

Muestra 5

Ruiz

Muestra 6

Administrativa: Ana Belén Bardina

Muestra 7

Muestra 8

Administrativa: Ana Pardo Gutiérrez

Muestra 9

Muestra 10

PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 LLAMADAS
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Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3
Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el paciente dé
su conformidad. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. ique tenga un buen dia, un saludo! 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Llamada de Llamada de
Administrativo / Administrativo /
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS Observacion.es: En LIamAar%a deA Llarr\ada de LIamAar%a deA LIarT]ada de Observacion?s: En Llamada de LIarT]ada de LIamAa(%a deA Llamada de
algunas ocasiones | Administrativo Paciente Administrativa Paciente algunas ocasiones Paciente Paciente Administrativa Paciente
trata al paciente trata al paciente
de "t0" de "t0"
PROMEDIO LLAMADA 9,6 10,0 10,0 10,0 10,0 9,6 10,0 10,0 10,0 10,0
PROMEDIO ADMINISTRATIVA/O 9,8 10,0 9,8 10,0 10,0
9,9
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Comunidad
de Madrid

6.2.2

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

Criterio

COMUNICACION DE LA CITA FiSICA

Saludo de bienvenida: jBuenos dias/tardes! ¢en qué puedo

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 4);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:07; Paciente:
FJSP; Motivo:
peticion cita para
traumatologia

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 4);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:12; Paciente:
JEJE; Motivo:
citacion para
pruebas
diagndsticas (TACy
Gammagrafia) y
consulta de
ginecologia

Administrativa: Susana Gracia

Area: Admision
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 4);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:19; Paciente:
MRGO; Motivo:
paciente viene a
solicitar una
ambulancia

Anexo 2: Tabla de Evaluacion: Verificacidon Citacion Presencial

Area: Admision
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 4);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:23; Paciente:
JGDP; Motivo:
recitacion para
medicina interna

Muestra 5

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3 Muestra 4

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 4);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:28; Paciente:
AMM; Motivo:
paciente quiere
adelantar citas de
urologia

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 2);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:37; Paciente:
CAL; Motivo:
Particion de
prueba de doppler
para la paciente

acion

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 2);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:40; Paciente:
BBB; Motivo:
paciente quiere
confirmar dia de
intervencion

Administrativa: Janet Corzo

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 2);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:44; Paciente:
BRL; Motivo:
citacion para
paciente en
pediatria

Muestra 10

Muestra 6 Muestra 7 Muestra 8 Muestra 9

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 2);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
11:51; Paciente:
CLP; Motivo:
paciente quiere
que el neurdlogo le
pueda llamar para
video consulta

Area: Admisién
Central: Citaciones
Presenciales
(ventanilla 2);
Fecha:
15/12/2020; Hora:
12:09; Paciente:
ABT; Motivo:
madre de paciente
quiere incluir a su
hijo en el portal
del paciente

ayudarle? 6 iBuenos dias/tardes! Digame- . 7 10 10 10 10 10 10 10 10 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 comprobard la direccion y teléfonos ademas del area.

Siempre se tratara de USTED a los pacientes. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
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Administrativa: Susana Gracia Administrativa: Janet Corzo

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

Informar del dia y la hora de la nueva cita para que el

paciente dé su conformidad e imprimirle la misma. 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Saludo de despedida. Aqui tiene ique tenga un buen dia! 10 10 10 10 10 10 10 7 10 10
No ha habido No ha habido
OBSERVACIONES / COMENTARIOS / INCIDENCIAS saludo de saludo de
bienvenida despedida
PROMEDIO ATENCION PRESENCIAL 9,4 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 9,4 10,0 10,0
PROMEDIO ADMINISTRATIVA 9,9 9,9
PROMEDIO TOTAL MUESTRA 10 ATENCIONES 9.9

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

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE
REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

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

METODO DE EVALUACION

Evaluacién de la ejecucion de los

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

DE APOYO ADMINISTRATIVO

del personal del servicio FC1

uniformidad e identificacion)

INDICADORES DEL SERVICIO de dreas funcionales del Hospital o parte rocesos Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO i pitatop P
de las mismas. FD1
Anexo VI, punto 11: :ﬁg;lgo;;ﬁzzT;”:i::t)isvﬁdizaf/e:f; Estudio de campo (datos sobre No hay falta de coberturas, si en algunos momentos ausencia de los
INDICADORES DEL SERVICIO de areas funcionales del Hos it:l o parte coberturas de puestos, gestion de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A refuerzos establecidos en algunas unidades, pero no hay incidencia, puesto
DE APOYO ADMINISTRATIVO . P P salas...) que no se generan tiempos de espera. Cobertura correcta
de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: ::l‘:eer”;):elgtcalggZhlr:loen;?:tg:jazod/rcl)anso Evaluacién de la ejecucién de los
INDICADORES DEL SERVICIO | 19°702 £/ 320 & 8 ¢ sel Hounis IV “t u Jecu Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO . pitaloparte procesos
de las mismas. FD2
Aquellos i limients dri . .
Anexo VI, punto 11: h:t‘:r gfsel:g;ngz Ilr:loene?:tg/?sazo /Ila:so Estudio de campo (datos sobre No hay falta de coberturas, si en algunos momentos ausencia de los
INDICADORES DEL SERVICIO B . P N v coberturas de puestos, gestion de colas, Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A refuerzos establecidos en algunas unidades, pero no hay incidencia, puesto
de dreas funcionales del Hospital o parte .
DE APOYO ADMINISTRATIVO . salas...) que no se generan tiempos de espera. Cobertura correcta
de las mismas. FD2
Anexo VI, punto 11: 5 . . e o . Se cumple en todos los casos y en todos los puestos, tanto para los
| t: f dad dentif Estudio d | estado de |
INDICADORES DEL SERVICIO norrecta uniformidad y/o identificacion studio de campo (ver el estado de la Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Informadores (chaquetas verdes), como para el resto de administrativos de

admisién (chaquetas azules)
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PA SER-42/2019-AE -

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE REQUISITO METODO DE EVALUACION EVALUACION Ef}sl\;lj;I:\;IJI(E)NI?I'EOL

REQUISITOS RELACIONADOS

Evaluacién de la ejecucién de los
Anexo VI, punto 11: P . - . . "
INDICADORES DEL SERVICIO 2‘0"'iiict‘::zan”eaczs'iet':n‘);cgac'e”tes que lo prz‘;i:;‘sla('r:j;;;'?;s‘rpz‘:_::lie:r:;‘;;dyellcs'as Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Silo realizan
DE APOYO ADMINISTRATIVO registros del procesos)
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del servicio de Estudio de campo (tomar nota de la
INDICADORES DEL SERVICIO informacion al paciente en urgencias 24 cobezura real) Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO | horas FC1
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del servicio de Evaluacién documental (Revisar la
INDICADORES DEL SERVICIO informacion al paciente en urgencias 24 cobertura sobre el papel en las planillas y Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Informador en Urgencias bien cubierto
DE APOYO ADMINISTRATIVO | horas FC1 cuadrantes)

Evaluacién de la ejecucion de los
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del servicio de procesos (Identificar posibles incidencias
INDICADORES DEL SERVICIO informacidn al paciente en urgencias 24 observando la prestacion de servicio en Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A
DE APOYO ADMINISTRATIVO | horas FC1 el puesto de admisidn - informacion de

urgencias)
. Evaluacion de la ej ion de |
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento de la actualizacion del rocevszs?lz:/?s; 1?:2”;'3; Eeztso de
INDICADORES DEL SERVICIO listado telefénico, trimestralmente FD2 6 :tencién presencia?y telefénicopdisponen Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Esta permanentemente actualizado en la intranet del grupo
DE D 2
APOYO ADMINISTRATIVO | FC del listado actualizado)
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Comunidad
de Madrid

REQUISITOS RELACIONADOS

PUNTO DEL PLIEGO O DE

OTRAS FUENTES DE

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

Incumplimiento de la actualizacion del

METODO DE EVALUACION

Evaluacion documental (Revisar que se

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

INDICADORES DEL SERVICIO listado telefénico, trimestralmente FD2 6 | dispone de un documento tipo o maestro Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Estd permanentemente actualizado en la intranet del grupo
DE APOYO ADMINISTRATIVO | FC2 y que se difunde)
Evaluacion documental (Revisar los datos
Anexo VI, punto 11: % de llamadas pérdidas en la centralita > de los informes de indicadores de 2019: 1,83% de llamadas perdidas en promedio anual; 2020: 1,86% de
INDICADORES DEL SERVICIO at; 3% FC1 P centralita: revisar el concepto de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A Ilaméd;s enrdidas en rorzedio a cier:)e de octubre 2(;20 o
DE APOYO ADMINISTRATIVO e na: -oncep P p
llamada perdida")
Evaluacion documental (Revisar que se
Anexo V, punto 11: Incumplimiento del deber de dispone de las clausulas de Todas las cldusulas de confidencialidad auditadas estén firmadas
INDICADORES DEL SERVICIO confidchiaIidad FC1 confidincialidad firmadas por los Cumple AR R A N/A aceptad r el personal !
DE APOYO ADMINISTRATIVO ‘ P ptadas por €l persona
trabajadores)
Evaluacidn de la ejecucion de los
Anexo VI, punto 11: Incumplimiento del deber de (Fgl?sc::\?asr\;i?ilzjsreama‘ac::r;jcjitcslr:;p;
INDICADORES DEL SERVICIO conﬁdchiaIidad FC1 roporciona informacion a los paciente Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A No ha habido incidencias al respecto
DE APOYO ADMINISTRATIVO prop P
que compromete el deber de
confidencialidad)
Evaluacién de la ejecucién de los
Anexo VI, punto 11: Faltas en la atencién que denoten mala procesos y Observacion de campo
INDICADORES DEL SERVICIO q (Observar si durante la auditoria se Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A No ha habido incidencias al respecto

DE APOYO ADMINISTRATIVO

educacion, falta de respeto etc. FC1

proporciona un trato inadecuado en
alglin momento)
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Comunidad
de Madrid

PUNTO DEL PLIEGO O DE
OTRAS FUENTES DE

REQUISITOS RELACIONADOS

Anexo VI, punto 11:

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

REQUISITO

Incumplimiento de cualesquiera otras

METODO DE EVALUACION

Evaluacién de la ejecucién de los
procesos (Contabilizaremos las

EVALUACION

RESULTADO DEL
CUMPLIMIENTO

DE APOYO ADMINISTRATIVO

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

estudio y el método de recogida de la
informacion y el método de calculo.

INDICADORES DEL SERVICIO | obligaciones que pueda repercutir en el incidencias detectadas en la eiecucion de Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A No ha habido incidencias al respecto
DE APOYO ADMINISTRATIVO | paciente/usuario FC1 g
los procesos)

NPS 2019: 57,7% en el HUGVI (anual); NPS 2020 acumulado: 62,43% en el
HUGVI
Resultados 2019: 94,25% de satisfaccion

Anexo VI, punto 11: El resultado de la encuesta de Verificacion de los resultados, el origen

4 . i i6 i i isti ISG: indice de Satisfaccién Global. Es la media aritmética de la satisfaccién
INDICADORES DEL SERVICIO satisfaccion a los clientes o del de los datos, la calidad estadistica del Cumple REQUISITO CUMPLIDO N/A (

global de CCEE, CA, Hospitalizacién y Urgencias.

Resultados de la Eval de la satisfaccién de los usuarios de los
servicios de la asistencia sanitaria publica de la Comunidad de Madrid
2019. Direccién General de H iony A i6n al P

C jeria de Sanidad. C: idad de Madrid)
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PA SER-42/2019-AE -

* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

6.4 ANEXO 4: Tabla de Evaluacién de Campo de la Calidad de la Atencién Presencial.

Identifica
Ne Mome Identifica ciény
Total nto en Ne ias cién de uniformi
o o ias
Sisdt:m eIscleue AT & '\:Je‘::!o sl uleisstos dalgsde
Hospi | Evalua i . iosde pues P s Buestos Observaci
Fecha Turno as para atiende X de personas
tal dor coger al atenci  tos tendid durante ones
8 - on enla atendi la 'que
turno turno os atienden
operati extraid Sala observa los
2 cién
vos [ puestos
(N2 OK)
Servic
io)
HUG 14/12/2 | 12:01:02 | Mafia | Informacién . . . . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
1 Vi CFF 020 M na atrio Fila Fila NA 11:58 12:00 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 14/12/2 | 12:05:19 | Mafia | Ingresos o . . § o DM_ES_CAP o Puesto sin
2 Vi CFF 020 M na (ventanilla 1) 2 2 100% 12:01 12:02 0:01 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
H 14/12/2 | 12:11: Maii A ion al
3 | VU o /12/ 59 | Mafia | Atencién a Fila Fila NA | 1200 | 1224 | 015 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
'l 020 PM na paciente
14/12/2 | 12:12: fi L.E. i
4 H\L/JIG CFF 4é20/ PM48 M::a 2 Q(ventanilla | 2 100% | 12:02 | 12:04 | 0:02 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Posibles o Ide.rjtlflca
Ne Mome incidenc Identifica ciony
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
Fecha Turno as para se atiende . s de personas
&l dor atenci  tos " durante A ones
coger extrae al én — atendid atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG | (pp | 14/12/2 | 12:1338 | Mafia | Citaciones 2 2 NA 1205 | 12:07 | 0:02 NA | NA 0 5 5 100% 0 N/A 5 100% 5 100%
Vi 020 PM na presenciales
HUG | (pp | 14/12/2 | 12:1636 | Mafia | Citaciones 2 2 NA 1214 | 12:15 | 001 | NA | NA 0 5 5 100% 0 N/A 5 100% 5 100%
Vi 020 PM na presenciales
Secaeel
HUG | cpp | 14/12/2 | 12:16:59 | Mafia | Citaciones 2 0 0% | 1214 | 1215 | 001 | ok 0 0 5 5 100% 0 N/A 5 100% 5 100% | Sstema
Vi 020 PM na presenciales por 15
min.
14/12/2 | 12:17: fi i6 . .
HUG | g | 14112/ 7:34 | Mafa | Informacidn Fila Fila NA | 1227 | 1228 | 001 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
Vi 020 PM na atrio
Tiempo
o de espera
HUG CFF 14/12/2 | 12:19:23 | Mafia Extracciones 1 1 100% 12:18 12:42 0:24 OK 0 0 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA +20 min.
\ 020 PM na _0002 .
Puesto sin
atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
Identifica
Posibl: 5
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que Horar Ne de oct;rida los dad de
Hospi | Evalua BIEED Sl .se iosde pues LI s Buestos =B Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
Puesto no
atendido.
.37. & Hay 5
10 HUG CFF 14/12/2 | 12:37:02 | Mafia Extracciones 1 1 100% 12:18 12:36 0:18 oK 0 0 1 0 0% 1 DM_ES_CAP 1 100% 0 NA personas
Vi 020 PM na _0001
esperand
oaser
atendidas.
11 H\LIJIG CFF 143%/2 12::’\7/;49 M:a"a 'a’;i‘i’c:mam” Fila Fila NA 1237 | 1238 | o001 NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
12 H\L/’IG CFF 14@3/2 12?356 M::a l:z;et:‘fma " 2 2 100% | 1237 | 12:38 | 001 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
14/12/2 | 12:42:12 fi L.E. i
13 H\L/JIG CFF 4420/ :M M::a 2 Q(ventanilla |, 2 100% | 1238 | 12:42 | 0:08 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
14 HSIG CFF 14(3(2)/2 12::,354 M::a :):Irteascelz::les 2 2 NA | 12:42 | 1243 | 001 | NA | NA 0 5 5 100% 0 N/A 5 100% 5 100%
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal aspara s€ glicfice atenci tos s durante e personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
15 H\L/JIG CFF 146;?2 12::;58 M::a ?;iinecr:i: al Fila Fila NA 12:43 | 1249 | 006 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
HUG 14/12/2 | 12:48:07 | Mafa | Informacion . . . . ' " DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
16 Vi CFF 020 M na atrio Fila Fila NA 12:46 12:48 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
17 H\L/’IG CFF 14@3/2 1:‘;;50 M::a /;;ii”:r:ct’g al Fila Fila NA | 13:42 | 1346 | 004 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
14/12/2 | 1:49: fi i6 . )
18 H\L/JIG CFF 4420/ ‘;?waa M::a L’g‘i’g"‘am" Fila Fila NA | 1345 | 1346 | 001 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
19 HSIG CFF 14(4;(2)/2 1:5';(’)\;18 Mna:a Extracciones 1 1 100% 13:49 13:50 0:01 OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
20 H\L/JIG CFF 146;?2 1:‘:;?\;“ M::a Hospital dedia | Fila Fila NA | 1352 | 13:53 | 0:01 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
21 H\LIJIG CFF 143%/2 1:?"\;'19 M:a"a 'a’;i‘i’c:mam” Fila Fila NA | 1353 | 1354 | 001 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
22 H\L/le CFF 143;3/2 1:5;?\;24 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 13:55 13:56 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
14/12/2 | 1:59: fi i X .
23 H\L/JIG CFF 4420/ 5';?\/'48 M::a :’(;fnel:fc';s Fila Fila NA | 13:58 | 1359 | 001 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
HUG 14/12/2 | 2:01:19 | Mafia | Urgencias ) ) . . ' o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
24 Vi CFF 020 M na Informacién Fila Fila NA 14:00 14:02 0:02 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci || tos s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
25 H\L/JIG CFF 146;?2 2:(;?\;33 M::a ;J(f:l:fo'is Fila Fila NA | 1403 | 1404 | 0:01 | NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
HUG 14/12/2 | 2:03:53 | Mafa | Urgencias . . . . ' " DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
26 Vi CFF 020 M na Informacion Fila Fila NA 14:03 14:04 0:01 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
a7 | UG | e | 14/12/2 ) 2:0627 | Mafia | Informacién Fila Fila NA | 1405 | 1406 | 001 | NA 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
Vi 020 PM na atrio _0001 atender
14/12/2 | 2:06:52 fi . . . .
28 H\L/JIG CFF 4420/ (;?VIS M::a Hospital dedia | Fila Fila NA | 1406 | 1407 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
29 HSIG CFF 145;(2)/2 2:?)?\;'33 Mna:a Extracciones 1 1 100% 14:08 14:09 0:01 OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal aspara s€ glicfice atenci tos s durante e personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG 14/12/2 | 2:11:06 | Mafia | Citaciones o X . . o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
30 Vi CFF 020 M na presenciales 2 2 100% 14:10 14:11 0:01 OK 0 0 5 4 80% 1 0001 5 100% 4 100% atender
31 H\LIJIG CFF 14(%/ 2 2:;;32 M:a"a ;')E'Q("e"‘a”'”a 2 2 100% | 14:11 | 1412 | o001 ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
32 H\L/’IG CFF 14@3/ 2 2:'13333 M::a l:z;et:‘fma " 2 2 100% | 14:12 | 1413 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 14/12/2 | 2:13:17 | Mafa | Informacion ) ) X X i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
33 Vi CFF 020 PM na atrio Fila Fila NA 14:13 14:13 0:00 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
3 | UG | e | 14/12/2 ) 2:14555 | Mafia | Atenciénal Fila Fila NA | 1412 | 1412 | 000 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
Vi 020 PM na paciente _0001 atender
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG 14/12/2 | 2:26:54 | Mafia | Ingresos o X i . o DM_ES_CAP 5 Puesto sin
35 Vi CFF 020 PM na (ventanilla 1) 2 2 100% 14:17 14:26 0:09 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
36 H\LIJIG CFF 14(;;3/2 2%1;'52 M:;'a ;')E'Q("e"ta”'”a 2 2 100% | 14:26 | 14228 | 0:02 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
37 | HUG | g | 14/12/2 | 2:29:42 | Mafa | Citaciones 2 2 NA 14:29 | 1429 | 000 | NA | NA 0 5 4 80% 1 DM_Es_Cap 5 100% 4 100% | Puestosin
\i 020 PM na presenciales _0001 atender
HUG 14/12/2 | 2:32:30 | Mafia | Atencion al ) ) X i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
38 Vi CFF 020 PM na paciente Fila Fila NA 14:30 14:35 0:05 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
39 HSIG CFF 14(3(2)/2 2’?)?\;'20 M::a L’:?(:mac'c’” Fila Fila NA | 1432 | 1433 | 001 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci || tos s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
40 H\L/JIG CFF 146;?2 2:3;?\;45 M::a Extracciones 1 1 100% | 14:32 | 1433 | 001 | OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
41 H\L/JIG CFF 14(;;5/2 2:3:’1\;'58 Tarde | CMA Fila Fila NA 14:35 14:36 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
42 H\L/le CFF 143;3/2 2:?)?\;'29 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 14:35 14:36 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
14/12/2 | 2:39: i X .
43 H\L/JIG CFF 4420/ i?wos Tarde :’(;fnel:fc';s Fila Fila NA | 14:38 | 1441 | 003 | ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
ag | PUG | gpp | 11272 | 245335 g | Informacion Fila Fila NA | 1442 | 1443 | 001 | NA 0 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
Vi 020 PM atrio _0001 atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
Sistem el que se ALIED puesto scurrida puestos las
Hospi | Evalua . iosde pues s Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
45 H\L/JIG CFF 14(6?2 2:‘;?\;05 Tarde | CMA Fila Fila NA 14:45 14:46 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 14/12/2 | 2:48:13 Informacion ) ) . . ' . DM_ES_CAP . . Puesto sin
46 Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 14:47 14:48 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 14/12/2 2:49:08 | Mafia . o, . . . 5, DM_ES_CAP o, Puesto sin
47 Vi CFF 020 M na Extracciones 1 1 100% 14:48 15:00 0:12 OK 0 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
o Tiempo
14/12/2 | 2:50: ) DM_E
48 H\L/JIG CFF 4é20/ 5';(’)\/'44 M:ana Extracciones 1 1 100% 14:22 14:49 0:27 OK 0 0 1 1 100% 1 M—ODSO—ZCAP 1 100% 1 100% de espera
- +20 min
ag | UG | g | 14/12/2 | 2:5546 | Mafa | Citaciones 2 2 NA 14:55 | 14:56 | 001 | NA | NA 0 5 4 80% 1 DM_ES_Cap 5 100% 4 100% | Puestosin
Vi 020 PM na presenciales _0001 atender

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1

Pagina 141 de 495



PA SER-42/2019-AE -

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que [ Horar Ne de oct;rida los dad de
ITE Hospi | Evalua Sl dlleps se ios de ues [T s puestos B Observaci
P as para se atiende i . P s - de personas
M &l dor atenci  tos " durante A ones
coger extrae al én — atendid atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
Tiempo
. o de espera
50 H\L/JIG CFF 146;? 2 2“:;;55 M::a '(Cg:‘et:?j”a " 2 2 100% | 11:43 | 1208 | 025 | NA | NA 0 1 0 0% 1 DM—OEEO—ZCAP 1 100% 0 NA +20 min.
- Puesto sin
atender
H 14/12/2 2:59:1 L.E. ill
51 \LIJIG CFF ézo/ 5P?\/I 5 | Tarde 2 Q(ventanilla |, 2 100% | 14:58 | 15:00 | 0:02 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
52 | UG | e | 14/12/2) 3:00:55 | Mafia | Atencional Fila Fila NA | 15:00 | 15:00 | 000 | NA | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
\i 020 PM na paciente _0001 atender
Puestos
sin
atender:
Quedan
dos
HUG 14/12/2 | 3:03:27 Citaciones § i § o DM_ES_CAP o o puestos
53 Vi CFF 020 PM Tarde presenciales 2 2 NA 15:01 15:02 0:01 NA NA 0 5 2 40% 1 0001 5 100% 2 100% atendidos
de5(*5
puestos
dependie
ndo del
volumen)
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
Sistem el que se ALIED puesto scurrida puestos las
Hospi | Evalua . iosde pues s Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG 14/12/2 | 3:10:08 Informacion ) ) . X i o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
54 Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 15:09 15:15 0:06 NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 14/12/2 | 4:16:48 Informacién ' ' . . ) . DM_ES_CAP . . Puesto sin
55 Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 15:31 15:34 0:03 NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
s6 | HUG | gpp | 1122 | 42057 | g | Informacion Fila Fila NA | 1614 | 1623 | 009 | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
Vi 020 PM atrio _0001 atender
Puestos
14/12/2 :31:2! itaci DM_E .
57 H\L/JIG CFF 4420/ 4iM9 Tarde C'rt:sce'ﬁ:;ﬁes 2 2 100% | 1624 | 1626 | 0:02 | OK 0 5 2 40% 1 M—();()—ICAP 5 100% 2 100% sin
P - atender
sg | HUG | gpp | 11272 | 4lad | | Informacion Fila Fila NA | 1641 | 1642 | 001 | NA 0 2 1 50% 1 DM_ES_CAP 2 100% 1 1009 | Puestosin
Vi 020 PM atrio _0001 atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que Horar Ne de oct;rida los dad de
Hospi | Evalua BIEED Sl .se iosde pues LI f Buestos =B Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
59 H\L/JIG CFF 146;? 2 4:‘;352 Tarde '(Cg:‘et: ?]Si”a " 2 2 100% | 1642 | 1644 | 0:02 oK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
60 H\LIJIG CFF 14(;;3/ 2 415&"’5 M:;'a ::i"e:‘sg al Fila Fila NA 16:48 | 16:51 | 0:03 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
61 H\L/le CFF 14(6(2)/2 5:?)?\;37 Tarde | CMA Fila Fila NA 16:59 17:00 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 14/12/2 | 5:08:13 Informacion : : : ! § o DM_ES_CAP o o Puesto sin
62 Vi CFF 020 PM Tarde atrio Fila Fila NA 17:03 17:05 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 14/12/2 | 5:08:37 Ingresos o : ! § o DM_ES_CAP . Puesto sin
63 Vi CFF 020 M Tarde (ventanilla 1) 2 2 100% 17:08 17:08 0:00 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
th:I thzrr;: ::o en Nod ? cu:lm de u:lf:;ml
A RRD Horar -de ocurrida o8 ad de
Hospi | Evalua Sl dlleps se ios de ues [T puestos B Observaci
P Fecha Turno as para se atiende . P s - de personas
= coy coger extrae al S tes atendid durante atencién ue ones
turgno el turno co B os t'q d
) 0 sala Y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG 14/12/2 | 5:09:52 L.E.Q (ventanilla o : ! . o DM_ES_CAP 5 Puesto sin
64 Vi CFF 020 PM Tarde 2) 2 2 100% 17:08 17:08 0:00 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
Tiempo
de espera
HUG 14/12/2 5:15:30 Citaciones DM_ES_CAP +20 min.
FF T: 2 2 NA 11:4 12:1 :32 NA NA 1 20% 1 - 100 1 100
65 Vi ¢ 020 PM arde presenciales 3 5 0:3 0 5 0% _0002 5 00% 00% Puestos
sin
atender
66 H\L/’IG CFF 15(6(2’/ 2 9112,\;04 M::a 'a'lfr?;mac'c’" Fila Fila NA 925 | 929 | 008 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
15/12/2 :35: fi
67 H\L/JIG CFF Sézo/ o iSM‘r’G M::a l(:i:ﬁ:isllla " 2 2 100% | 934 | 939 | 005 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 15/12/2 | 9:37:50 | Mafia ) . . . ' . DM_ES_CAP . . Puesto sin
68 Vi CFF 020 AM na Extracciones 1 1 100% 9:36 9:37 0:01 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
Sistem el que se ALIED puesto scurrida puestos las
Hospi | Evalua . iosde pues s Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
69 H\L/JIG CFF lsé;g/Z 102’314 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 10:07 10:08 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
70 H\LIJIG CFF 15(;;3/2 10?5;49 M:;'a CMA Fila Fila NA | 1008 | 10:09 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
71 H\L/’IG CFF 15(6(2’/2 10:2324 M::a :;'rt::e'z:;sles 2 2 NA | 1009 | 101 | 002 | NA | NA 0 5 5 100% 0 N/A 5 100% 5 100%
HUG 15/12/2 | 10:10:36 | Mafia | Citaciones ' . i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
72 i CFF 020 AM na presenciales 2 2 NA 10:09 10:11 0:02 NA NA 0 5 4 80% 1 0001 5 100% 4 100% atender
73 HSIG CFF 15(3(2)/2 102,1\/;42 M::a ;‘)E'Q(Ve"ta"'”a 2 2 100% | 10:11 | 10:14 | 0:03 | OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
74 H\L/JIG CFF 15£g/2 102&34 M::a ?;iinecr:i: al Fila Fila NA 10:12 | 1020 | 0:08 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
75 H\LIJIG CFF 15(;;3/2 10:’3;37 M:;'a ::i"e:‘sg al Fila Fila NA 10:12 | 1020 | 0:08 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
76 | HUG | e | 1%/12/2 | 10:15:58 | Mafia | Informacién Fila Fila NA 1015 | 1017 | 002 | NA 0 0 2 1 50% 1 DM_Es_Cap 2 100% 1 100% | Puestosin
Vi 020 AM na atrio _0001 atender
15/12/2 | 10:16:41 fi . . . .
77 H\L/JIG CFF Sézo/ OASI“ M::a Hospital dedia | Fila Fila NA | 106 | 1017 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 15/12/2 | 10:32:46 | Mafia | Urgencias . . R " " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
78 Vi CFF 020 AM na 2dmision Fila Fila NA 10:30 10:32 0:02 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
Sistem el que se ALIED puesto scurrida puestos las
Hospi | Evalua . iosde pues s Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
HUG 15/12/2 | 10:33:09 | Mafia | Urgencias ) ) § ' i o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
79 Vi CFF 020 AM na Informacion Fila Fila NA 10:32 10:33 0:01 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
80 H\LIJIG CFF 153%/2 10::’3;47 M:a"a fﬁ?.ﬁﬁs Fila Fila NA | 1035 | 1037 | 002 | ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
HUG 15/12/2 | 10:41:21 | Mafia | Urgencias . . N y " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
81 Vi CFF 020 AM na 2dmision Fila Fila NA 10:42 10:42 0:00 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 15/12/2 | 10:41:45 | Mafia | Urgencias X X . . § o DM_ES_CAP o o Puesto sin
82 Vi CFF 020 AM na Informacion Fila Fila NA 10:42 10:43 0:01 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
83 HSIG CFF 15(3(2)/2 10::;18 M::a L’:?(:mac'c’” Fila Fila NA | 1046 | 1049 | 003 | Na 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi Y . iosde pues P s Buestos Observaci
&l =BlLe se ELSnce atenci  tos s durante de (Al ones
coger extrae al én — atendid atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
84 H\L/JIG CFF ISS;g/Z 10f:ﬂ:37 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 10:54 10:56 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
H 15/12/2 | 11:00:2 Maii
85 \L/JIG CFF Sézo/ /-(\)l\(il 5 :ana Extracciones 1 1 100% 11:00 11:00 0:00 OK 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
86 H\L/’IG CFF 15(6(2’/ 2 11:2359 M::a l:z;et:‘fma " 2 2 100% | 11:10 | 1112 | 002 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
15/12/2 | 11:11:2 fi L.E. i
87 H\L/JIG CFF Sézo/ A 6 M::a 2 Q(ventanilla |, 2 100% | 11:12 | 11:14 | 0:02 NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
38 HUG CFE 15/12/2 | 11:17:26 | Mafia Cltacmnles 2 ) NA 11:16 11:18 0:02 NA NA o 5 4 20% 1 DM_ES_CAP 5 100% a 100% Puesto sin
Vi 020 AM na presenciales _0001 atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
89 H\L/JIG CFF lsé;g/Z 11f§:ﬂ:24 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 11:21 11:26 0:05 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
90 H\L/JIG CFF 15(;;;/2 112’\5/;51 M:;a CMA Fila Fila NA 11:26 11:28 0:02 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
91 | HUG | g | 15/12/2 | 11:35:11 | Mafia | Informacién Fila Fila NA 11:34 | 11:37 | 003 | NA 0 0 2 1 50% 1 DM_Es_Cap 2 100% 1 100% | Puestosin
Vi 020 AM na atrio _0001 atender
HUG 15/12/2 | 11:42:31 | Mafa | Informacion ) ) i i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
92 Vi CFF 020 AM na atrio Fila Fila NA 11:40 11:42 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
HUG 15/12/2 | 11:46:22 | Mafia | Ingresos o . . § o DM_ES_CAP . Puesto sin
93 Vi CFF 020 AM na (ventanilla 1) 2 2 100% 11:43 11:43 0:00 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci || tos s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
9 H\L/JIG CFF 15£g/ 2 1:1@03 M::a L'lfr?;mam" Fila Fila NA 1326 | 1328 | 0:02 NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
HUG 15/12/2 | 1:37:02 | Mafa | Informacién ) ) i i ' " DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
95 Vi CFF 020 M na atrio Fila Fila NA 13:36 13:37 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
96 H\L/le CFF 15(63/2 1:1&34 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 13:37 13:37 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
97 H\L/JIG CFF 154;5/2 1:%'55 M::a cMA Fila Fila NA | 1337 | 1338 | 001 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
HUG 15/12/2 | 1:38:18 | Mafia | Urgencias ) ) i i ' o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
98 Vi CFF 020 M na Informacién Fila Fila NA 13:40 13:41 0:01 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
99 H\L/JIG CFF 15£g/ 2 1:‘?\;43 M::a ;J(f:l:fo'is Fila Fila NA 13:40 | 1342 | 0:02 oK 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10 HUG 15/12/2 2:09:41 Mafia | Informacion . . . } " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
o Vi CFF 020 M na atrio Fila Fila NA 14:09 14:10 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
110 H\L/jIG CFF 155;(2)/2 2:'1;\;30 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 14:17 14:17 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
1 15/12/2 2:21:1 fi i . .
20 H\L/JIG CFF Sézo/ on g M::a :’(;fnel:fc';s Fila Fila NA | 1420 | 1421 | 001 | Ok 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10 | HUG 15/12/2 | 2:21:41 | Mafia | Urgencias . . R . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
3 Vi CFF 020 M na Informacién Fila Fila NA 14:21 14:23 0:02 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
1‘? H\L/JIG CFF 15£g/ 2 Z:iife M::a ;J(f:l:fo'is Fila Fila NA 1426 | 1428 | 0:02 NA | NA 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
10 | HUG 15/12/2 | 2:27:04 | Mafa | Urgencias ) ) . . i " DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
5 Vi CFF 020 M na Informacion Fila Fila NA 14:28 14:29 0:01 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
10 | HUG 15/12/2 | 2:32:19 Informacion . . R . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
6 Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 14:31 14:34 0:03 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
10 | HUG 15/12/2 | 2:33:33 | Mafia | Citaciones o X i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
7 Vi CFF 020 PM na presenciales 2 2 100% 14:33 14:34 0:01 OK 0 0 5 4 80% 1 0001 5 100% 4 100% atender
180 HSIG CFF 15(3(2)/ 2 2;?;’1\;'12 Tarde ;‘)E'Q(Ve"ta"'”a 2 2 100% | 14:34 | 1434 | 000 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
190 H\L/JIG CFF 15£g/ 2 Z:i‘:’\;“ Tarde L'lfr?;mam" Fila Fila NA 1435 | 1436 | o001 NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
101 H\L/JIG CFF 15(;;3/2 2:—:?\;'23 M:ana Hospital de dia Fila Fila NA 14:37 14:37 0:00 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
111 H\L/jIG CFF 155;(2)/2 Z:iﬁll Tarde | CMA Fila Fila NA 14:36 14:37 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11 | HUG 15/12/2 | 2:45:30 Informacion ) ) i i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
2 Vi CFF 020 PM Tarde atrio Fila Fila NA 14:45 14:46 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
131 H\EJIG CFF 155;(2)/2 2:‘;?\;'51 M::a Hospital de dia Fila Fila NA 14:45 14:46 0:01 NA NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal aspara s€ glicfice atenci tos s durante e personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
o - Puestos
141 H\L/JIG CFF 15£g/2 2“;;25 M::a c'rt::e'z:i?les 2 2 100% | 14:45 | 14:46 | 001 | OK 0 0 5 2 40% 1 DM—()EgachP 5 100% 2 100% sin
P - atender
11 HUG 15/12/2 2:50:24 Informacion " " . . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
5 Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 14:50 14:50 0:00 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
161 H\L/’IG CFF 15(6(2’/2 2:‘3\;26 M::a l:z;et:‘fma " 2 2 100% | 14:50 | 1451 | 001 | Ok 0 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
11 15/12/2 2:53: L.E. i
, H\L/JIG CFF Sézo/ ﬁnAG Tarde | Qventanilla | -, 2 100% | 14:54 | 1455 | 0:01 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
~ - Puestos
181 HSIG CFF 15(3(2)/2 2.5;1:\}'18 M::a c'rteasce'z:iejes 2 2 NA | 1454 | 1456 | 002 | NA | NA 0 5 2 40% 1 DMBE;&CAP 5 100% 2 100% sin
P - atender

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1

Pagina 155 de 495




PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que Horar Ne de oct;rida los dad de
Hospi | Evalua BIEED Sl .se iosde pues LI s Buestos =B Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
191 H\L/JIG CFF 15£g/ 2 Z:i‘:’\;” M::a Hospital dedia | Fila Fila NA | 1454 | 14:59 | 0:05 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
12 HUG 15/12/2 | 4:17:12 Informacion " . B . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
o Vi CFF 020 M Tarde atrio Fila Fila NA 16:17 16:18 0:01 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
12 | HUG 16/12/2 | 8:46:46 | Mafia | Informacién ) ) i ' " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
1 Vi CFF 020 AM na atrio Fila Fila NA 8:45 8:47 0:02 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
12 16/12/2 :53: fi
;5 H\L/JIG CFF Géz 0/ 8 231\456 M::a l(:i:ﬁ:isllla " 2 2 100% | 848 | 856 | 0:08 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
132 HSIG CFF 16&2}/ 2 8;5:’1\;'00 M::a '(Cift?f.ua " 2 2 100% | 848 | 856 | 0:08 | NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
Identifica
Posibl: e
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que Horar Ne de oct;rida los dad de
Hospi | Evalua Sl dlleps se iosde pues [T s puestos B Observaci
Fecha Turno as para se atiende . s - de personas
&l dor atenci  tos " durante A ones
coger extrae al én — atendid atencién que
turno el turno sala os y atienden
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
12 | HUG 16/12/2 | 8:54:23 | Mafia | L.E.Q (ventanilla o . i . o DM_ES_CAP 5 Puesto sin
2 Vi CFF 020 AM na 2) 2 2 100% 8:46 8:56 0:10 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
Puestos
12 H 16/12/2 :54:4. Maii itaci DM_ES_CAP
. \LIJIG CFF Gézo/ 8 5AM 8 e C'rt::e'z:izsles 2 2 NA 854 | 856 | 0:02 | NA | NA 0 5 3 60% 1 _ooso_1c 5 100% 3 100% sin
P - atender
162 H\L/’IG CFF 16(6(2’/ 2 8:‘:’\?\;19 M::a 'a'lfr?;mac'c’" Fila Fila NA 858 | 905 | 007 | NA 0 0 2 2 100% 0 N/A 2 100% 2 100%
12 | HUG 16/12/2 | 9:00:24 | Mafia ) o . i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
7 Vi CFF 020 AM na Extracciones 1 1 100% 9:00 9:01 0:01 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
12 | HUG 16/12/2 | 9:03:38 | Mafia ) . ! ! . ) ) . DM_ES_CAP . Puesto sin
3 Vi CFF 020 AM na Hospital de dia Fila Fila NA 9:03 9:18 0:15 NA NA 0 1 0 0% 1 0001 1 100% 0 NA atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
192 H\L/JIG CFF leé;g/ 2 9:2\?\;26 M::a cMA Fila Fila NA 905 | 910 | 0:05 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
103 H\LIJIG CFF 16(%/ 2 911?\;39 M:a"a CMA Fila Fila NA 905 | 910 | 0:05 [ NA | NA 0 1 1 100% 0 N/A 1 100% 1 100%
13 | HUG 16/12/2 | 9:09:32 | Mafia | Urgencias . . . . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
1 Vi CFF 020 AM na Informacién Fila Fila NA 9:08 9:10 0:02 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:10:16 Urgencias ) ) . . i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
2 Vi CFF 020 AM Tarde 2dmision Fila Fila NA 9:09 9:11 0:02 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:12:50 Urgencias . . R . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
3 Vi CFF 020 AM Tarde 2dmision Fila Fila NA 9:11 9:15 0:04 Ok 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE

Comunidad 22/02/2021
de Madrid
f Identifica
Ne Mome ﬁ Identifica ciény
Total Mome | ntoen Tias cién de uniformi
de nto en el que N2 de — los dad de
NEE el que se Horar uesto ecurrida uestos las
Hospi | Evalua Y . iosde pues P s Buestos Observaci
tal dor Fecha Turno as para se atiende atenci e s durante de personas ones
coger extrae al én — atendid = . atencién que
turno el turno os y atienden
. 5 Sala .
operati turno | extraid horario los
vos o puestos
(N2 OK)
13 | HUG 16/12/2 | 9:14:00 | Mafia | Urgencias ) ) i i i o DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
2 Vi CFF 020 AM na Informacion Fila Fila NA 9:13 9:15 0:02 NA NA 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:18:03 | Mafia | Informacién ) ) ' . . " DM_ES_CAP 5 5 Puesto sin
5 Vi CFF 020 AM na atrio Fila Fila NA 9:05 9:17 0:12 NA 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:26:25 | Mafia | Citaciones B . " o DM_ES_CAP o o Puesto sin
6 Vi CFF 020 AM na presenciales 2 2 NA 9:18 9:20 0:02 NA NA 0 5 4 80% 1 0001 5 100% 4 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:28:12 | Mafia ) o i i i o DM_ES_CAP o o Puesto sin
7 Vi CFF 020 AM na Extracciones 1 1 100% 9:26 9:30 0:04 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
13 | HUG 16/12/2 | 9:33:49 | Mafia ) . . . ' . DM_ES_CAP . . Puesto sin
3 Vi CFF 020 AM na Extracciones 1 1 100% 9:32 9:35 0:03 OK 0 0 2 1 50% 1 0001 2 100% 1 100% atender
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

* ok Kok

Comunidad
de Madrid

Ne
Total
de
Sistem
as para
coger
turno
operati
vos

Mome

nto en

el que
se

atiende
al

turno

extraid
o

ITE Hospi | Evalua

Fecha

M &l dor

contr
ol de
turno
s (OK
/
Fuera
de
Servic
io)

Ne
Horar de
iosde pues

atenci  tos
(] enla
Sala

N2 de
puesto
s
atendid
[

Posibles
incidenc
ias
ocurrida

durante

Identifica
cién de
los
puestos
de
atencién

y
horario

13 | HUG 16/12/2 | 9:35:19 | Mafia | Informacién ) ) i . . o .
9 Vi CFF 020 AM na atrio Fila Fila NA 9:34 9:37 0:03 NA 0 2 2 100% 0 N/A 100%
G6: %
sis'?eema SELICE
G1: G2:% puestos
sde 3
v Tiempo de
gestion
de de 0:03:1 puestos
98% espera o atendid 73% 67
turnoy 6 . e
ensala [ identifica
llamada
operat] (prome (prome dos
P dio) dio) (promedi
vos
o)
(prome
dio)
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

6.5 ANEXO 5: Tabla de datos del Estudio de Calidad de la Atencién Telefdnica.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de BT Duracion de EEEIEED (T
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) PR (segundos) aases
. (segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desae q'ue € Tiempo de | (Desde que se (rtEmEDEla superan los
marca niimero e o Entrada + Resumen de
. Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, Tiempo de la llamada
derivacion al N2 de
hasta que A Locucion +
N area " llamadas
comienza la Tiempo de
correspondie totales
locucién de 3 [ G Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|R
X ealizamos la 100]si, la
Labo Magtaen LE:SZ?; llamada y la calidadde |\ g NP|No
Noche 8 Informacié s Flujo 5 0 0 NP|De0Oa 30 locucién nos No NP|No la conexién NP|No
ral espera- Admisién (no . P procede | L procede|L NP|No
(22-8) n General COMPLETO N segundos indica el procede telefénica . . procede
LV operad medido) horario de es ocucién ocucién
er atencidn, solo adecuada.
se puede
contactar con
urgencias.
NP |Flujo de
Illamada
COMPLETO|R
Tiempo ealizamos la 100]Si, la
Labo Marcan . Locucioén ”améqa via 100]Si, me | calidad f’,e NP|No NP|No
Noche . No Flujo 5 0 0 NP|De 0a 30 locucién nos No pasan con | laconexion NP|No
ral do Cita (no - . P procede|L procede|L NP|No
LV (22-8) oncién procede COMPLETO medido) segundos indica el el area telefénica ocucién ocucién procede
- P horario de solicitada. es
atencidn, solo adecuada.
se puede
contactar con
urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
*
KR K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* kK

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|RJ
C: Al primer
tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a
qué hospital .
Manten Tiempo estoy claﬁiodljcllltliz NP|No NP|No NP|No|No
Labo goa ) Servicios . Locucion llamando, e ) procede|N | procede|N se menciona
ral Noche espera- Informacié Materno - Flujo 5 0 (no 0 NP|De 0a 30 indica que el No NP|No la conexion oha o ha NP|No en ningdn
(22-8) P n General X ) COMPLETO " segundos q procede telefénica y y procede 8!
LV operad infantil medido) horario de es atencién atencién momento de
@r atencién e personal. personal. la locucién.
. - adecuada.
informacién
esde8a22
de lunes a
domingo, y si
quiero hablar
con urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
10 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
Manten Tiempo estoy 10F’|Sl' la NP|No NP|No NP|No|No
Labo 0a Locucién lamando, e calidad de rocede|N rocede|N se menciona
ral Noche esg era- Informacié Admision Flujo 5 0 (no 0 NP|De 0 a 30 indica que el No NP|No la conexion p oha p oha NP|No en ningdn
(22-8) P n General COMPLETO N segundos horario de procede telefénica y y procede e
LV operad medido) atencion e os atencion atencién momento de
@r informacién adecuada. personal. personal. la locucién.
esde8a22
de lunes a
domingo, y
que si quiero
hablar con
urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
10 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
indicando a
qué hospital
Manten Tiempo estoy 10F’|Sl' la NP|No NP|No NP|No|No
Labo 0a Locucién lamando, e calidad de rocede|N rocede|N se menciona
ral Noche esg era- Informacié Servicios Flujo 5 0 (no 0 NP|De 0 a 30 indica que el No NP|No la conexion p oha p oha NP|No en ningdn
(22-8) P n General Centrales | COMPLETO N segundos horario de procede telefénica y y procede e
LV operad medido) atencion e os atencién atencioén momento de
@r . ” personal. personal. la locucién.
informacién adecuada.
esde8a22
de lunes a
domingo, y
que si quiero
hablar con
urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
12 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|S
uena una
locucién .
Manten Tiempo directamente cla(:gjlasé'(;ae
L:;)IO Noche esgoe?a- Informacié Admision Flujo 5 0 Loc(:zlon 0 NP|De 0 a 30 CIE: gehg::ﬁ No NP|No la conexion NP|No NP|No NP|No s':’:rlg:cli'::a
(22-8) P n General COMPLETO N segundos 9 . procede telefénica procede procede procede
LV operad medido) de atencion es es esto.
@r de8a22
adecuada.
horas de lunes
aviernes. Si
espero me
pasan con
urgencias.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale . 100]Si, la
Tiempo una locucién e 100]Si, me calidad de NP|No NP|No
Labo Marcan . . . pasan con .
ral Noche do Cita No Flujo 5 0 Locucion 1 NP|De 0a30 indica que el No ol 4rea la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
LV (22-8) oncion procede COMPLETO (no segundos horario de solicitada. | telefénica le una le una procede a
- P medido) informacién Citas : es locucién. locucion.
esde8a22 ! adecuada.
horas de lunes
a domingo. Si
quiero hablar
con urgencias,
me tengo que
mantener en
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale 100[Si, me ’
Tiempo una locucién y 25an con 100]Si, la
Labo Marcan Lista de Locuc?én me indica que pel drea calidad de NP|No NP|No
Noche No Flujo 5 0 1 NP|De 0a 30 el horario de No . la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
ral do espera (no L solicitada. | P
(22-8) . P procede COMPLETO " segundos atencién e . telefénica le una le una procede a.
LV opcion quirdrgica medido) . . Lista de - -
informacién espera es locucién. locucién.
esde8a22 uirzr ica adecuada.
horas de lunes q sica.
a domingos. Si
deseo solo
hablar con
urgencias,
tengo que
estarala
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
Manten Tiempo segundo sale 100]Si, la
Labo oa Locucipén una locucién y calidad de NP|No NP|No
ral Noche esg era- Informacié Admisién Flujo 5 0 (no 1 NP|De0a30 | meindicaque No NP|No la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
LV (22-8) o perad n General COMPLETO medido) segundos el horario de procede telefénica le una le una procede a
- p@r informacion es locucion. locucion.
esde8a22 adecuada.
horas de lunes
a domingos.
Me indica que
solo puedo
esperar si
quiero hablar
con urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién e
. - 100]Si, la
Labo Vgoa" Locucin ervenica calidadde | NPINo | NPINo
ral Noche esg era- Informacié Servicios Flujo 5 0 (no 1 NP|De 0 a 30 or llamar al No NP|No la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
LV (22-8) o perad n General Médicos COMPLETO medido) segundos :os italy me procede telefénica le una le una procede a
- P . p v es locucion. locucion.
@r indica que el
¥ adecuada.
horario de
informacién
esde8a22
horas de lunes
a domingos.
Me indica solo
esperar si
quiero hablar
con urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo una
locucién
indica que
Tiempo IIa:::\odyo al 1001si, la
SD- Marcan Lista de Locucipén hospital de 100]Si, me | calidad de NP|No NP|No
Festi Noche do espera No Flujo 5 1 (no 1 NP|De 0 a 30 ViIIpalba R No pasancon | laconexién | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
vo (22-8) oncion uirzr ica procede COMPLETO medido) segundos indica que el el area telefénica leuna leuna procede a
P g g q solicitada. es locucion locucion
horario de
. ) adecuada.
informacién
esde8a22
horas de lunes
a domingos, si
quiero hablar
con urgencias
me dice que
espere hasta
que me
atienda una
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. al primer
segundo sale
una locucién y
me indica el
. 100]Si, la
i o s, aideide | oo | Wit
Festi Noche esg era- Informacié Admision Flujo 5 0 (no 1 NP|De 0a 30 dicpe uz ol No NP|No la conexién | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
vo (22-8) o F;rad n General COMPLETO medido) segundos hora:‘io de procede telefénica le una le una procede a
P . » es locucion locucién
@r informacion adecuada
esde8a22 :
horas de lunes
a domingos, si
es para
urgencias me
dice de
esperar a que
me atienda
una
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una 100]Si, la
Labo Marcan Tiempo locucion 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
ral Noche do Cita No Flujo 5 1 Locucién 1 NP|De 0a 30 automatica No pasan con | laconexiéon | procede|Ll | procede]|Ll NP|No NP|No
LV (22-8) opcién procede COMPLETO (no segundos que indica que el drea telefénica amada sin amada sin procede
= P medido) el horario de solicitada. es operador. operador.
informacién adecuada.
esde8a?22,
de Lunes a
Domingo. Para
Urgencias por
favor esperar.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e, al primer .
N ’ 100]si, la
i o e aideide | oo | it
Festi Noche esg era- Informacio Admisién Flujo 5 0 (no 1 NP|De 0a 30 me indica bier\: No NP|No la conexién | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
vo (22-8) o Ft)erad n General COMPLETO medido) segundos Vvenido al procede telefénica le una le una procede a
P y es locucién. locucién.
@r hospital
adecuada.
general de
Villalba, el
horario de
informacién
esde8a22
de lunes a
domingos, si
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
quiero hablar
con urgencias
me dice de
estaren
espera.
Tiempo N;Lafgade 1001Si, la
sD- Marcan ) Locucién COMPLETO|La 100|si,me | calidadde | NP|No NP|No
. Noche . No Flujo 5 1 1 NP|De 0a 30 L No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi do Cita (no locucién inicial . P NP|No
vo (22-8) opcion procede COMPLETO medido) segundos informa del el drea telefénica una una procede
P . solicitada. es locucién locucién
horario de
" adecuada.
atencién.
Tiempo N'I)IL’:\I'\u;gade 100]sf, la
sD- Marcan ) Locucién COMPLETO|La 100[Si,me | calidadde | NPINo NPINo
. Noche . No Flujo 5 1 1 NP|De0Oa 30 IR No pasancon | laconexién | procede|Es | procedel|Es NP|No
Festi do Cita (no locucién inicial . P NP|No
vo (22-8) opcion procede COMPLETO medido) segundos informa del el area telefénica una una procede
P . solicitada. es locucién locucién
horario de
. adecuada.
atencién.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo sale
renpe eoeny w011
Labo Marcan Locuc?én el horarioqde 100]Si, me | calidad de NP|No NP|No
ral Noche do Cita No Flujo 5 0 (no 1 NP|De 0 a 30 atencién e No pasancon | laconexién | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
LV (22-8) oncion procede COMPLETO medido) segundos informacién el area telefénica le una le una procede a
- P solicitada. es locucién locucién
esde8a22
adecuada.
de lunes a
viernes, si
quiero hablar
con urgencias
me dice de
esperar a que
me atienda
una
operadora.
Tiempo N'I)IIaFn:tgzade 0[No, no
Labo | Mediodi |\ rcan | Listade Flujo Locucion INTERRUMPID me pasan NPINo NPINo NPINo
ral a/Sobre do espera No INTERRUM 5 0 (no 22 NP|De 0a 30 0]se corta la No con el area NP|No procede|S procede|S NP|No procede|Se
mesa - A procede N segundos solicitada. | procede e corta la e corta la procede corta la
Lv (13-17) opcion quirargica PIDO medido) lamada Se corta la llamada llamada llamada
después de 22 ’ ’ ’
Illamada.
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
) NP|Flujo de 10015, la NP[No NP[No
Tiempo llamada calidad de | procede|N | procede|N
Labo Noche Marcan . No Flujo 5 1 Locucién NP NP|De 0 a 30 COMPLET? v No NP|No la conexion ose ose NP|No
ral do Cita (no na locucién . NP|No
LV (22-8) opcién procede COMPLETO medido) segundos indica el procede telefénica contacta contacta procede
- P . es con ningln | con ningun
horario para
L adecuada. agente. agente.
atencién.
NP |Flujo de
llamada .
Tiempo COMPLETO|U 100]si, la NP|No NP|No
Labo Marcan Locucién na locucion calidad de | procede|N | procede|N
ral Noche do Cita No Flujo 5 0 (no NP NP|De 0a 30 indica el No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) opcién procede COMPLETO medido) segundos horario en el procede telefénica contacta contacta procede
= P es con ningun | con ningun
que hay que
adecuada. agente. agente.
llamar para
ser atendido.
NP|Flujo de
llamada .
Manten Tiempo COMPLETO|U 109|SI' la NPINo NPNo
Labo goa Locucion na locucién calidad de | procede|N | procede|N
ral Noche espera- Informacio Admision Flujo 5 0 (no NP NP|De 0a30 indica el No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) o F:erad n General COMPLETO medido) segundos horario en el procede telefénica contacta contacta procede
- P es con ningln | con ningun
@r que hay que
adecuada. agente. agente.
llamar para
ser atendido.
Tiempo NP|Flujo de 100]si, la NP|No NP|No
Labo Marcan Lista de Locucip(')n llamada calidad de | procede|N | procede|N
ral Noche do espera No Flujo 5 1 (no NP NP|De0a30 | COMPLETO|U No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) opcion uirzr ica procede COMPLETO medido) segundos na locucién procede telefénica contacta contacta procede
- P a 8 indica el es con ningun | con ningun
horario en el adecuada. agente. agente.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
que hay que
llamar.
NP |Flujo de
Manten llamada 100]Si, la NP|No NP|No
Labo 0a Tiempo COMPLETO|U calidad de | procede|N | procede|N
ral Noche esg era- Informacid Servicios Flujo 5 1 Locucién NP NP|De 0 a 30 na locucién No NP|No la conexién ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) o F;rad n General Médicos COMPLETO (no segundos indica el procede telefénica contacta contacta procede
- p@r medido) horario de es con ningln | con ningun
atencion para adecuada. agente. agente.
llamadas.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
Tiempo automatica ’ 100]sf, la NP|No NP|No NP|No|No
Labo Marcan Locucién indicando a 100]si, me | calidad de procede|N | procede|N se menciona
Noche . No Flujo 5 0 NP NP|De0Oa 30 qué hospital No pasancon | laconexién NP|No -
ral do Cita (no . P o hay o hay en ningln
(22-8) . procede COMPLETO N segundos estoy el area telefonica - - procede
LV opcion medido) __ atencion atencion momento de
llamando, e solicitada. es L.
- personal. personal. la locucién.
indica que el adecuada.
horario de
atencion e
informacién
esde8a22
de lunes a
domingo, y
que si quiero
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
hablar con
urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
10 segundos.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
. automdtica 100]Si, la
Labo Marcan Lista de II)IZT;E‘; indicando a 100|si, me | calidad de r::elr;\‘eol N r::elr;\‘eol N sgi'lng:clig:a
Noche No Flujo 5 0 NP NP|De 0a30 qué hospital No pasancon | laconexién P P NP|No -
ral : do espera (no . P o hay o hay en ningln
(22-8) . S procede COMPLETO N segundos estoy el area telefonica - - procede
LV opcion quirdrgica medido) llamando, e solicitada os atencion atencién momento de
indica que' ol . adecuada personal. personal. la locucion.
horario de
atencion e
informacién
esde8a22
de lunes a
domingo, y
que si quiero
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
hablar con
urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
10 segundos.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
Manten Tiempo ?ut?matlca 109|SI' la NP|No NP|No NP|No|No
Labo goa Locucién indicando a calidad de procede|N | procede|N se menciona
ral Noche espera- Informacio Servicios Flujo 5 0 (no NP NP|De 0a30 qué hospital No NP|No la conexion o ha o ha NP|No en ningtn
(22-8) P n General | Quirdrgicos | COMPLETO N segundos estoy procede telefénica y y procede 8
LV operad medido) llamando, e os atencion atencion momento de
@r indica que el adecuada. personal. personal. la locucioén.
horario de
atencion e
informacién
esde8a22
de lunes a
domingo, y
que si quiero
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
hablar con
urgencias,
espere.
Cuelgo la
llamada a los
10 segundos.
A NPIFlujo de 100[Si,la | NPINo NP[No
Manten Tiempo llamada .

Labo 0a Locucién COMPLETO|La calidad de | procede|N | procede|N
ral Noche esg era- Informacié Servicios Flujo 5 1 (no NP NP|De 0a 30 locucion No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) o Zrad n General | Quirdrgicos | COMPLETO medido) segundos informa del procede telefénica contacta contacta procede
- P . es con ningun | con ningun

@r horario de
" adecuada. agente. agente.
atencién.
) NPIFlujo de 100[Si, la NP|No NP|No
Manten Tiempo lamada calidad de | procede|N | procede|N
Lz::lo Noche esgoe?a- Informacio '\S/IZI:;I::;S_ Flujo 5 1 LO(;:(;IOH NP NP|De 0a30 ﬁ;ocm::ml:l No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
(22-8) P n General . ) COMPLETO N segundos . procede telefénica contacta contacta procede
LV operad infantil medido) informa del os conningdn | con ningdn
@r horario de 8! 8!
. adecuada. agente. agente.
atencién.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
)
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
) NP|Flujo de 10015, la NP[No NP[No
Manten Tiempo lamada calidad de | procede|N | procede|N
L?:IO Noche esgoe?a- Informacié Servicios Flujo 5 1 LO(;:(;IO“ NP NP|De 0 a 30 Eimr;‘::giz No NP|No la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (22-8) o F;rad n General Centrales | COMPLETO medido) segundos informa del procede telefénica contacta contacta procede
- P . es con ningln | con ningun
@r horario de
. adecuada. agente. agente.
atencion.
Tiempo NP|Flujo de 109|SI' la
Labo Marcan Locucién llamada NP|No calidad de NP|No NP|No
Noche § No Flujo 5 0 NP NP|De 0 a 30 No procede|F | la conexion NP|No
ral (22-8) do Cita rocede COMPLETO (no segundos COMPLETO|F UERA DE telefénica procede|L procede|L rocede NPINo
LV opcion P medido) 8 UERA DE HORARIO - ocuciéN | ocucion | P
HORARIO
adecuada.
Manten Tiempo NP|Flujo de 10F’|Sl' la NP|No NP|No
Labo 0a Locucién llamada NP|No calidad de rocede|L rocede|L
7| Noche | % | informacio | o . Flujo 5 0 o NP NP|De0a30 | COMPLETO|L No procede|F | laconexion | % OCSCET- | BT | NPINo NPNo
LV (22-8) o Zrad n General COMPLETO medido) segundos OCUCION UERA DE telefénica "FUERADE | "FUERA DE procede
- p@r "FUERA DE HORARIO es HORARIO" HORARIO"
HORARIO" adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que . . .
- . marcar o 100(Si, me 109|SI' la 100]Si, el 100] i, el 100]Si, el
Labo Mediodi Marcan Tiempo esperar a que 25an con calidad de | personal se personal ersonal se
a/Sobre § No Flujo Locucién NP|De 0 a 30 P . 9 p . la conexién | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
ral do Cita 5 1 11 me atienda No el area . despide de
mesa - procede COMPLETO (no segundos . telefénica saluda de tratoy a.
LV opcién " una solicitada. | forma
(13-17) medido) y es forma tono
operadora, Citas. adecuada.
. adecuada. adecuada. | adecuado.
marco la
extensiony a
los 11
segundos me
atiende la
operadora,
me dice
buenas tardes
y me indica
que es citas y
nombra el
hospital.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica a
donde estoy
llamando y 0|No, el
cudl es el personal
horario de no se
informacién, . presenta, "
Manten Tiempo después me 100(Si, me 109|SI' la saluda de 100]sf, el 100]Si, el
SD- 0a Locucién indica que si asan con calidad de forma personal ersonal se
. Noche 8 Informacié . Flujo 5 1 15 NP|De 0a30 N 9 No p . la conexion ofrece un p . NP|No|Nad
Festi espera- Urgencias (no quiero hablar el area . adecuada. | despide de
(22-8) n General COMPLETO N segundos . - telefénica tratoy a
vo operad medido) con urgencias, solicitada. | es El operador tono forma
@r tengo que Urgencias adecuada. soIc_) me adecuado. adecuada.
esperar a que dice
me atienda admision
una de
operadora, urgencias.
pasan 4 tonos
y16
segundos, un
operador no
me saluday
no me indica
el nombre del
hospital, solo
me dice
admision de
urgencia.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
) fa “‘"’"?a,"”'a 100(Si, la
Manten Tiempo locucién nos .
Labo 0a Flujo Locucién indica que nos calidad de NP|No NP|No
Noche 8 Informacié . ; 5 0 61 NP|Dela2 9 No NP|No la conexion NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no X mantengamos . procede | L procede|L NP|No
(22-8) n General N minutos procede telefénica . ) procede
LV operad PIDO medido) alaespera es ocucién ocucién
@r para conta(':tar adecuada.
con urgencias,
tras varios
tonos la
llamada se
corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
. O|Tras 0[No, no 100]Si, la NP|No NP|No
.. | Manten Tiempo " "
Mediodi . - seleccionar la me pasan calidad de | procede|N | procede|N
SD- goa " Flujo Locucién . < "
.| a/Sobre Informacio - 6 1 62 NP|Dela2 opcion para No con el drea | la conexion ose ose NP|No
Festi espera- Admisién | INTERRUM (no X . L P NP|No
mesa n General . minutos Informacién solicitada. | telefénica contacta contacta procede
vo operad PIDO medido) L L
(13-17) @r General, Se corta la es con ningun | con ningun
suenan 14 Illamada. adecuada. agente. agente.
tonosy se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
Manten Tiempo solo me r?lIeNoa'srL?I 100]sf, la
Labo 0a Flujo Locucipdn pueden con SI area calidad de NP|No NP|No
Noche 8 Informacié . ; 5 1 63 NP|Dela?2 atender su es No - la conexion | procede|S procede|S NP|No NP|No|Nad
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no X solicitada. | .
(22-8) n General " minutos para telefénica e corta la e corta la procede a
LV operad PIDO medido) N Se corta la
urgencias, es llamada. llamada.
@r llamada.
para todo lo N adecuada.
. Urgencias.
demas ya no
es el horario,
marcé la
extensiony a
los 14 tonos y
1minutoy 3
segundos se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones
) que se deben 100($i, Ia
. . | Manten Tiempo tomar como NP|No . NP|No NP|No
Labo Mediodi 0a Flujo Locucién aciente. Una rocede|A calidad de rocede|N rocede|N
a/Sobre 8 Informacié . y 6 1 64 NP|Dela2 P C No p L la conexion | P P! NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no X vez termina dmision, se . o hablo con | o hablo con NP|No
mesa n General ) minutos L telefénica procede
LV (13-17) operad PIDO medido) esta locucién corta la es un un
@r d'a las llamada. adecuada. operador. operador.
opciones a
elegiry
selecciono la
opcién
informacién,
me quedo a la
espera con
musica de
fondo.
Pasados unos
segundos
contestan la
llamada, se
escucha ruido
y voces de
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL alll'en
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

fondoy
cuelgan.

B seRwies paseraz2010-a8 WUGVLVE | Pégina 185 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica que
estoy
hablando con
Manten ) el servicio de NP|No 100]si, la NP[No NP[No
Labo 0a Flujo Tiempo urgencias del rocede|A calidad de rocede|N rocede|N
Noche 8 Informacié i ; Locucion NP|Dela2 Hospital p ) la conexion p P NP|No
ral espera- Admisién INTERRUM 5 1 65 X No dmision. Se P o hablo con | o hablo con NP|No
(22-8) n General (no minutos General de telefénica L [ procede
LV operad PIDO N N corta la ningln ningln
@r medido) Villalba, que llamada es operador. operador.
por favor ) adecuada. P ) P )
espere que en
unos
momentos me
contesta un
agente.
Pasados unos
segundos
contestan la
llamada pero
se corta o
cuelgan.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de me pasan . NP|No NP|No
) ) 100]Si, la
Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S procede|S
L j [X i0 El D ici . L.
abo Tarde goa Informacié Servicios Flujo 2 o ocucion 66 NP|De1a2 INTERRUMPI No solicitada. | |a conexion ecuelgala | ecuelgala NP|No NP|NF>|N0
ral (17-21) espera- n General Centrales INTERRUM (no minutos O|Se cuelga la Se cuelga la telefénica llamada llamada rocede mencionan
LV operad PIDO medido) Illamada antes Illamada es antes de antes de P esto.
@r dellegarala antes de llegarala llegarala
adecuada.
operadora. llegar ala operadora. | operadora.
operadora.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Una vez
que llamo a
los dos
segundos sale
eoeny o, o
Manten Tiempo extensi()ll me pasan 100}si, la
Labo oa Flujo Locucipén tengo que coneldrea | calidad de NP|No NP|No NP|No|Se
Mafana 8 Informacié Servicios J 4 1 68 NP|Dela2 809 No solicitada.| | laconexion | procede|S procede|S NP|No
ral espera- . INTERRUM (no . marcar o . corta la
(9-13) n General Médicos ) minutos Se corta la telefénica e corta la e corta la procede
LV operad PIDO medido) esperar a que llamada.
. llamada. es llamada. llamada.
@r me atiende la L
Servicios adecuada.
operadora. P,
médicos.
Una vez
espero pasan
48 segundos y
la llamada se
corta, no me
pasan con
servicios
médicos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
q I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Manten Tiempo IC’)\‘ r;:sRLLJJ’;AsP(Ii: rgczld’\;TLa 100|s, la
Labo 0a Flujo Locuc?én la Ioc‘Lcién Tlamada se calidad de NP|No NP|No
Tarde 8 Informacié - ; 5 1 68 NP|Dela2 L No la conexion | procede|La | procede|La NP|No
ral espera- Admisién INTERRUM (no X inicial, me corta al L NP|No
(17-21) n General N minutos N telefénica llamadase | llamadase procede
LV operad PIDO medido) mantengo a la minuto con
es corta. corta.
@r esperay se 8
adecuada.
corta al segundos.
minutoy 8
segundos.
NP |Flujo de
llamada
Manten Tiempo INTERRUMPID 100]Si, la
. s Flujo Lo 0|Me NPINo | calidadde | NP|No NP|No
Festi Mafiana espera- Informacié Admision INTERRUM 5 1 (no 74 NPIPe la2 mantengo a la No procede|la | la conlex'ion procede|La | procede|La NP|No NP|No
(9-13) n General N minutos esperayla llamadase | telefénica llamadase | llamada se procede
vo operad PIDO medido)
Illamada se corta es corta corta
@r
corta al adecuada.
minutoy 14
segundos
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Después de
lalocucion
inicial, a partir
del segundo
. 100]Si, la
Labo Ma:t:" Flujo L-[)I::;?;n 52;:;?;%12 NPINo calidad de NPINo NPINo
Tarde 8 Informacié Servicios J 5 1 79 NP|Dela?2 Y . No procede|La | la conexiéon | procede|la | procede|La NP|No
ral espera- S INTERRUM (no X mantengo ala P NP|No
(17-21) n General | Quirdrgicos N minutos llamadase | telefénica llamadase | llamada se procede
LV operad PIDO medido) espera para
@r ser atendido corta es corta. corta.
adecuada.
por un agente
pero se corta
la llamada en
el minutoy 19
segundos sin
que hubiese
musica
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
Manten Tiempo :::525'3: r?lIeNoa'srL?I 100JSi, la
Labo 0a Flujo Locucipdn magrca?' o con SI area calidad de NP|No NP|No
Tarde 8 Informacié - . 10 1 32 NP|Dela2 No L la conexién | procede|La | procede|la NP|No NP|No|Nad
ral espera- Admision INTERRUM (no X esperar a que solicitada. | -
(17-21) n General " minutos . telefénica llamada se | llamada se procede a
LV operad PIDO medido) me atienda Se corta la
es corta corta
@r una llamada.
. adecuada.
operadora, Admision
esperoy
después de
una musica,
hay 3 tonos y
al minutoy
veinte
segundo la
llamada se
corta.
0|No, no
NP|Flujo de me pasan . NP|No NP|No
) 100]Si, la
Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S | procede|S
Labo goa . Flujo p INTERRUMPID solicitada. | ) ecuelgala | ecuelgala NP|No|No
Tarde Informacié . Locucién NP|Dela2 la conexion NP|No N
ral espera- Urgencias | INTERRUM 4 0 39 . O|Se cuelga la No Se cuelga la . llamada llamada mencionan
(17-21) n General (no minutos telefénica procede
LV operad PIDO N llamada antes llamada antes de antes de esto.
medido) es
@r dellegarala antes de llegar a la llegar a la
adecuada.
operadora. llegarala operadora. | operadora.
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
que se deben NP|No 100($i, Ia recuerde
Manten Tiempo tomar como procede|Ar calidadyde NP|No NP|No que se
Labo Tarde goa Informacié Servicios Flujo 9 1 Locucién 2 NP|De 122 paciente. .Una No ea |a conexién procede|N | procede|N NP|No pueFIe pedir
ral espera- Materno- | INTERRUM (no X vez termina materno- . o hablo con | o hablo con citas o
(17-21) n General X . N minutos . . . telefénica L L procede )
LV operad infantil PIDO medido) esta locucion infantil. Se es ningin ningin gestionar
@r dalas corta la operador. operador. una cita
N adecuada. "
opciones a Illamada. pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
musica, a los
pocos
segundos se
queda en
silencio la
llamada, se
escucha como
si cogieran la
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
llamaday se
corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID NP|No NP|No NP|No NP|No|En
. O|Tras la 100]Si, la procede|A | procede|A | procede|A -
Tiempo . " . ningun
. . L. locucion 100]|Si, me | calidad de ntes de ser | ntesdeser | ntesde ser
Labo . Marcan Lista de Flujo Locucién . - . . N momento
Mafiana No 10 1 43 NP|Dela2 inicial, y No pasancon | laconexién | atendida,y | atendida,y | atendida,y
ral do espera INTERRUM (no . . P soy
(9-13) . P procede " minutos darme la el area telefénica tras la tras la tras la . .
LV opcion quirdrgica PIDO medido) i - direccionado
opcion de solicitada. es espera, la espera, la espera, la N
a gestionar
marcar 2, me adecuada. llamadase | llamadase | llamadase
por Internet.
ponen en corta. corta. corta.
espera con
hilo musical y,
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PA SER-42/2019-AE

AR INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que area Locucion + llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
antes de ser
atendida, y
tras la espera,
la llamada se
corta.
0|No, la
calidad de
la conexién
telefénica
" noes
Manten Tiempo .
. ) NP |Flujo de adecuada. |
tebo | rode 892 | | formaci6 ) Flujo 4 1 Locucién 45 NP|Dela2 llamada No NPINo 1 ) musica | NPINo NPINo NP[No
ral (17-21) espera- n General Urgencias | INTERRUM (no minutos INTERRUMPID procede|S St procede|L procede|L procede NP|No
LV op(;rrad PIDO medido) O|SE CORTA E CORTA ESCUCHA OCUCION OCUCION
MUY BAJA
Y SE OYEN
TONOS DE
MARCACIO
N
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
autcr'nat'ma NPISi,
que indica Y
locucion
sobre las .
. automatica|
prevenciones -
. La locucion
covid del o
N indica que
hospital y las
. . recuerde
Manten Tiempo prevenciones NP|No 100]Si, la e se
Labo 0a Fluio Locucipdn que se deben procede|S calidad de NP|No NP|No ugde edir
Tarde 8 Informacié Servicios y 5 1 46 NP|Dela2 tomar como No ervicios la conexion | procede|Ll | procede]Ll NP|No P N p
ral espera- S INTERRUM (no . . I P . " citas o
(17-21) n General | Quirurgicos " minutos paciente. Una quirdrgicos | telefénica amada sin amada sin procede .
LV operad PIDO medido) . gestionar
vez termina . Se corta la es operador. operador. N
@r L una cita
esta locucion llamada. adecuada. "
da las pendiente
N desde la
opciones a L
elegiry pagina web
> del hospital
selecciono la
- en el portal
opcion .
. - del paciente.
informacion.
Me quedo a la
espera con
musicay
pasados unos
segundos se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid, a
continuacién
dala
blenvgmda al 0|No, no
hospital de me pasan
Manten . V|IIaIba: Y con el area 109|SI' la NP|No NP|No NP|No|No
. Tiempo después - calidad de )
Labo goa L Flujo ) solicitada. | L procede|N | procede|N se menciona
Tarde Informacid i Locucién NP|Dela2 detalla el la conexién NP|No -
ral espera- Admisién INTERRUM 9 0 49 . . No Tras P o hay o hay en ninguln
(17-21) n General (no minutos listado de las telefénica - - procede
LV operad PIDO ) ) esperar 49 atencion atencion momento de
medido) diferentes es L.
@r ) segundos, personal. personal. la locucién.
opciones de adecuada.
. secortala
desvio de llamada
llamada. Tras :
terminar la
locucién
automatica
me quedo a la
espera para
ser atendido
por un
operador. Se
activa el hilo
musical
durante 10
segundos, y
después
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
comienzan a
sonar tonos
de llamada.
Tras 7 tonos,
se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones NP|Si,
covid del locucion
hospltal'y las NP|No automat!c’al
prevenciones La locucién
ue se deben procede|$ indica que
. g ervicios | 100]Si,la | NPINo NP|No a
. . | Manten Tiempo tomar como - . recuerde
Labo Mediodi 0a Fluio Locucién aciente. Una médicos. calidadde | procede|N | procede|N e se
a/Sobre 8 Informacié Servicios J 7 1 53 NP|Dela?2 P . No Se cortala | laconexion o consigo o consigo NP|No q .
ral espera- - INTERRUM (no h vez termina P puede pedir
mesa n General Médicos ) minutos L llamada telefénica hablar con hablar con procede N
LV operad PIDO medido) esta locucion citas o
(13-17) antes de es un un .
@r dalas . gestionar
N comunicar | adecuada. operador. operador. 5
opciones a una cita
X me con un .
elegiry operador pendiente
selecciono la P ) desde la
opcion pagina web
informacion. del hospital.
Me quedo a la
espera con
musica, se
corta la
musicay
empiezan a
sonar tonos
de llamada,
después de 8
tonos y unos

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 197 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
segundos, se
corta la
Illamada.
NP|Flujo de
llamada
Manten Tiempo INTECF:FI\L/JI’;APID r:lczldl\gLa 100]sf, la
SD- 0a Flujo Locuc?()n mantengo a la Tlamada se calidad de NPINo NPINo
. Tarde 8 Informacio s ' 5 1 56 NP|Dela2 8 No la conexion | procede|La | procede|La NP|No
Festi espera- Admisién INTERRUM (no X espera, y corta antes - NP|No
(17-21) n General N minutos telefénica llamadase | llamadase procede
vo operad PIDO medido) cuando acaba de poder os corta corta
@r la locuciéon hablar con
- adecuada.
inicial salta un agente.
otra indicando
que estoy
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Illamando al
hospital y se
cuelga.
NP |Flujo de
llamada 0|No, no
) ¢ 100]Si, la
Labo Ma;‘t:” Flujo |I)I:lT2ipl;1 INTESTBL:I’;APID crg:za;:; calidad de NP|No NP|No
Tarde 8 Informacié . ; 5 1 60 NP|Dela2 No - la conexién | procede|La | procede|la NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no X mantengo a la solicitada. | . NP|No
(17-21) n General " minutos telefénica llamadase | llamada se procede
LV operad PIDO medido) esperay al La llamada
N es corta corta
@r minuto exacto se corta al
. adecuada.
secortala minuto.
comunicacion.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
explicando el 0[No, no 0|No, Ia
protocolo "
N me pasan calidad de
Covid, y a ) L,
. L coneldrea | laconexién
continuacion L P
solicitada. | telefénica
dala
. . Tras noes
bienvenida al .
N terminarla | adecuada.|
hospital de locucion Tras
Manten Tiempo Villalba, y . . NP|No NP|No NP|No|No
SD- goa Flujo Locucion detalla el automdtica | terminar la procede|N | procede|N se menciona
. | Mafana Informacié Servicios 21 0 3 NP|Dela2 . No , se queda locucion NP|No P
Festi espera- . INTERRUM (no X listado de las N R . o hay o hay en ningln
(9-13) n General Médicos ) minutos B ensilencio | automatica L - procede
vo operad PIDO medido) diferentes atencion atencion momento de
) ydurante2 | ,sequeda -
@r opciones de N N personal. personal. la locucion.
. segundos en silencio
desvio de
suenauna | ydurante2
llamada. Para
. - voz segundos
informacién . )
eneral, hay distorsiona | suenauna
gue mar'car el da. se voz
g o esperar corta la distorsiona
perar, y llamada. da.
quedoala
espera para
ser atendido
por un
operador. Se
activa una
locucién
indicando que
hablo con el

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 200 de 495



* kK

****

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
servicio de
informacién.
Se queda en
silencio 1
segundo, y
durante 2
segundos

suena una voz

distorsionada.
Secorta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Manten COMPLETO|Al 100]Si, la
sD- 0a Tiempo marcar la 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Festi Mafiana esg era- Informacid Admisién Flujo 30 1 Locucién 3 NP|Dela?2 opcioén otra No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
vo (9-13) o perad n General COMPLETO (no minutos locucién me el area telefénica una una procede
p@r medido) informa del solicitada. es locucién locucién
teléfono al adecuada.
cual debo
llamar.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial NP|Si,
y sale una locucion
locucion automatica|
automdtica La locucién
que indica indica que
sobre las NP|No 100[Si, la recuerde
Manten Tiempo prevenciones procede | Ar calidad'de NP|No NP|No que se
Labo Mafiana goa Informacié Servicios Flujo 19 1 Locucion 3 NP|De 122 covid del No ea |a conexion procede|N | procede|N NP|No puede pedir
ral (9-13) espera- n General Materno- | INTERRUM (no minutos hospital y las materno- telefénica o hablo con | o hablo con rocede citas o
LV operad infantil PIDO medido) prevenciones infantil. Se os ningun ningun p gestionar
@r que se deben corta la operador. operador. una cita
adecuada.
tomar como Illamada. pendiente
paciente. Una desde la
vez termina pagina web
esta locucion del hospital
dalas en el portal
opciones a del paciente.
elegiry
selecciono la
opcién
informacion.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Me quedo a la
espera con
musica, la
llamada se
queda en
silencio y unos
segundos
después se
corta la
llamada.
0|No, no
NP|Flujo de me pasan . NP|No NP|No
. ) 100]Si, la
Mediod Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S | procede|S
SD- goa . - Flujo Locucidén INTERRUMPID solicitada. | L, ecortala ecortala NP|No|No
. | a/Sobre Informacié Servicios 17 0 13 NP|Dela2 No la conexion NP|No y
Festi espera- . INTERRUM (no . O|Secortala Se corta la . llamada llamada se menciona
mesa n General Médicos ) minutos telefénica procede
vo (13-17) operad PIDO medido) llamada antes llamada es antes de antes de esto.
@r dellegarala antes de llegar ala llegar a la
adecuada.
operadora. llegarala operadora. | operadora.
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de me pasan . NP|No NP|No
) ) 100]Si, la
Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S procede|S
Labo goa " - Flujo Locucién INTERRUMPID solicitada. | L ecortala ecortala NP|No|No
Tarde Informacid Servicios 9 0 17 NP|Dela2 No la conexion NP|No )
ral (17-21) espera- n General Médicos INTERRUM (no minutos O|Se corta la Se corta la telefénica llamada llamada rocede mencionan
LV operad PIDO medido) Illamada antes Illamada es antes de antes de P esto.
@r dellegarala antes de llegarala llegarala
adecuada.
operadora. llegar ala operadora. | operadora.
operadora.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
Memenaon 0lNo, no
Manten Tiempo tengo que me pasan 100]si, la
sD- 0a Eluio Locucip(')n magrca?' o coneldrea | calidad de NP|No NP|No
. | Mafiana 8 Informacio Servicios s 6 1 18 NP|Dela2 No solicitada.| | la conexion | procede|lLa | procede|La NP|No NP|No|Nad
Festi espera- I INTERRUM (no X esperar a que P
(9-13) n General | Quirdrgicos . minutos . La llamada telefénica llamadase | llamada se procede a
vo operad PIDO medido) me atienda
se corta. es corta corta
@r una .
Servicios adecuada.
operadora, s
quirdrgicos
espero a que
me atienday
cuando han
pasado 1
minutoy 2
segundos
desde que
Illamo, se corta
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucion y
me indica que
Manten Tiempo :exr:egg?; r?lleNoa'srL?I 100JSi, la
SD- Mediodi 0a Flujo Locucipén magrca?' o con SI area calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 Informacié . . 7 1 18 NP|Dela2 No L la conexién | procede|La | procede|la NP|No NP|No|Nad
Festi espera- Urgencias INTERRUM (no . esperar a que solicitada. | .
mesa n General " minutos . telefénica llamada se | llamada se procede a
vo operad PIDO medido) me atienda Se corta la
(13-17) es corta corta.
@r una llamada.
. adecuada.
operadora, Urgencias
espero a que
me atienda
una
operadoray
cuando la
llamada lleva
1minutoy 3
segundos esta
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
Manten Tiempo extension r?lIeNoa'srL?I 100]sf, la
Labo 0a Flujo Locucipdn tengo que con SI area calidad de NP|No NP|No
Mafiana 8 Informacié . y 5 1 18 NP|Dela2 marcar o No . la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|Nad
ral (9-13) espera- n General Admision INTERRUM (no minutos esperar a que solicitada. | telefénica llamadase | llamada se rocede a
LV operad PIDO medido) P . 9 La llamada P!
me atienda es corta corta
@r se corta.
una s adecuada.
Admision
operadora,
espero a que
me atienda
una
operadoray al
minutoy un
segundo la
Illamada se
corta.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada .
INTERRUMPID NPISi,
i locucién
O|Realizamos o
automatica|
lallamaday s
. La locucién
Manten nos 100JSi, la inicial nos
Labo 0a Fluio Tiempo mantenemos calidad de NP|No NP|No indica que
Tarde 8 Informacio Servicios J Locucién NP|Dela2 ala espera, NP|No la conexion | procede|La | procede|la NP|No a
ral espera- INTERRUM 18 0 20 X - No P podemos
(17-21) n General Centrales (no minutos como indica la procede telefénica llamada se | llamada se procede "
LV operad PIDO N ) realizar
medido) locucion, tras es corta. corta. .
@r R varias
unos instantes adecuada. .
gestiones a
donde suena 5
. través del
el hilo
N portal del
musical, la aciente
llamada se P :
corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Una vez
que marcd
pasan 1
!
) segundo yle 0|No, no 100[i, Ia
Manten Tiempo atiende una me pasan .
. i ;2 ) calidad de NP|No NP|No
Labo . goa ” Flujo Locucion locucién, me conel drea ) NP|No|Se
Mafana Informacié . 3 1 21 NP|Dela2 o . No - la conexién | procede|S procede|S NP|No
ral espera- Admisién INTERRUM (no X indica a qué solicitada. | P corta la
(9-13) n General ) minutos S o telefénica e corta la ecortala procede
LV operad PIDO medido) marcacion Admision, llamada.
es llamada. llamada.
@r tengo que secortala
adecuada.
llamar, o llamada.
esperar a que
me atienda
una
operadora,
me pongo en
esperay al
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
minuto y dos
segundos, la
Illamada se
corta sin
ninguna
respuesta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
Manten Tiempo lallamaday 109|S|, la
SD- oa Flujo Locucion nos calidad de NP|No NP|No
. | Mafana 8 Informacié . ; 5 0 21 NP|Dela2 mantenemos No NP|No la conexion NP|No
Festi espera- Urgencias | INTERRUM (no . P procede|L procede|L NP|No
(9-13) n General N minutos ala espera, procede telefénica - - procede
vo operad PIDO medido) . ocucion. ocucion.
@r mientras es
suena el hilo adecuada.
musical. Tras
unos instantes
la llamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100($i, Ia recuerde
Manten Tiempo tomar como NP|No . que se
Labo goa Flujo Locucién paciente. Una procede |A calidad de NP[No NP[No puede pedir
Tarde Informacié o 21 1 21 NP|Dela2 » No L la conexion | procede|Ll | procede]|Ll NP|No 5
ral espera- Admision INTERRUM (no X vez termina dmision. Se . " " citas o
(17-21) n General ) minutos L telefénica amada sin amada sin procede .
LV operad PIDO medido) esta locucion corta la gestionar
es operador. operador. .
@r da las llamada. una cita
N adecuada. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
Informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
mdusica. Me
contesta una
operadoray le
digo que
quiero hablar
con admision,
me dice que
si, que por
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).
Locucién

en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

favor espere
un momento y
me quedo a la
espera con
musica.
Pasados unos
segundos se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
Manten Tiempo extension r?lIeNoa'srL?I 100]sf, la
sD- Mediodi 0a Fluio Locucipdn tengo que con :I irea calidad de NP|No NP|No
. | a/Sobre 8 Informacié . y 4 1 23 NP|Dela2 marcar o No . la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|Nad
Festi espera- Admision INTERRUM (no X solicitada. | .
mesa n General " minutos esperar a que telefénica llamada se | llamada se procede a
vo operad PIDO medido) . La llamada
(13-17) me atienda es corta. corta
@r se corta.
una s adecuada.
Admision
operadora,
espero a que
me atienda
una
operadoray al
minuto y cinco
segundos la
Illamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucion y
Manten Tiempo me indica que r?\LNO;sr:r)l 1001Si, la
Labo Mediodi 0a Fluio Locucipén extension con §| 4rea calidad de NP|No NP|No
a/Sobre 8 Informacié - ; 5 1 24 NP|Dela2 tengo que No - la conexién | procede|S procede|S NP|No NP|No|Nad
ral espera- Admisién INTERRUM (no X solicitada. | L
mesa n General " minutos marcar o telefénica e corta la ecortala procede a.
LV operad PIDO medido) Se corta la
(13-17) esperar a que es llamada. llamada.
@r . llamada.
me atienda o adecuada.
Admision.
una
operadora,
espero a ser
atendidoy a
los 24
segundos, la
Illamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica NP|Si,
que indica locucién
sobre las automatica|
prevenciones La locucion
covid del indica que
Manten preveniones NpINo | 100ISHl2 e
. Tiempo p calidad de NP|No NP|No q .
Labo o goa ) Flujo i que se deben procede |U ) puede pedir
Mafiana Informacié . Locucién NP|Dela2 . la conexion | procede|Ll | procede]Ll NP|No N
ral espera- Urgencias INTERRUM 44 1 25 . tomar como No rgencias. . . . citas o
(9-13) n General (no minutos . telefénica amada sin amada sin procede .
LV operad PIDO N paciente. Una Se corta la gestionar
medido) X es operador. operador. N
@r vez termina llamada. una cita
., adecuada. .
esta locucion pendiente
dalas desde la
opciones a pagina web
elegiry del hospital
selecciono la en el portal
opcién del paciente.
informacién.
Me quedo a la
esperay unos
segundos
después se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
. O|Tras marcar 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Manten Tiempo ) N
. ) la opcidn para me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo goa L. Flujo Locucién . L.
Tarde Informacid s 10 1 26 NP|Dela2 hablar con No con el area | la conexion ose ose NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no . . - . NP|No
(17-21) n General N minutos Informacién solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad PIDO medido) L L
@r General, Secorta la es con ninglin | con ningun
suena una Illamada. adecuada. agente. agente.
musica y se
corta la
Ilamada.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O] La locucién
indica que
para hablar
con
) Informacién 0[No,no | 100[Si, la NP|No NP|No
Manten Tiempo General, pulse "
. i me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo goa ) L Flujo Locucion 3ome . )
Tarde Informacio Servicios 3 1 26 NP|Dela2 No con el area | la conexion ose ose NP|No
ral espera- . INTERRUM (no X mantenga ala - P NP|No
(17-21) n General Médicos N minutos solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad PIDO medido) esperay L L
’ Secorta la es con ninglin | con ningun
@r espere a oir la
o llamada. adecuada. agente. agente.
sefial. Suena
musica y no
tonosy
después se
corta la
llamada de
manera
automdtica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta pocos
) segundos 0INo,no | 100(Si,la | NP|No NP|No
Manten Tiempo después de N
. ) me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo goa L. Flujo Locucion marcar la . .
Tarde Informacié . 4 1 26 NP|Dela2 " No con el drea | laconexién ose ose NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no X opcion para - P NP|No
(17-21) n General " minutos solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad PIDO medido) hablar con L A
L Secorta la es con ninglin | con ningln
@r Informacion.
llamada. adecuada. agente. agente.
En lugar de
tonos se
escucha
musica
mientras
espero.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
autcr'nat'ma NPISi,
que indica Y
locucion
sobre las .
. automatica|
prevenciones -
. La locucion
covid del o
N indica que
hospital y las
revenciones NP|No 100]Si, la recuerde
Manten Tiempo P o NP|No NP|No que se
. 9 que se deben procede|S calidad de .
SD- goa ) . Flujo Locucién . L, procede|N | procede|N puede pedir
. Tarde Informacié Servicios 4 1 26 NP|Dela2 tomar como No ervicios la conexion NP|No N
Festi espera- 4 INTERRUM (no . . . P o hablo con | o hablo con citas o
(17-21) n General Médicos " minutos paciente. Una médicos. telefénica N L procede .
vo operad PIDO medido) . ningun ningun gestionar
vez termina Secorta la es y
@r i operador. operador. una cita
esta locucion llamada. adecuada. "
pendiente
dalas
N desde la
opciones a L
elegiry pagina web
> del hospital
selecciono la
- en el portal
opcion .
. - del paciente.
informacion.
Me quedo a la
espera con
musicay
pasados unos
segundos se
corta la
llamada.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
Manten Tiempo tengo que r?\LNO;sr:r)l 1001Si, la
SD- 0a Flujo Locuc?én marcaro con SI drea calidad de NP[No NP[No
. | Mafana 8 Informacié . ; 5 1 29 NP|Dela2 esperar a que No - la conexion | procede|La | procede|La NP|No NP|No|Nad
Festi espera- Urgencias INTERRUM (no X " solicitada. | .
(9-13) n General N minutos me atienda telefénica llamadase | llamada se procede a
vo operad PIDO medido) Se corta la
@r una llamada es corta corta
operadora, o adecuada.
Urgencias
espero que
me atienda
una
operadoray al
minutoy 12
segundos
desde que
hago la
llamada estd
se corta.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
la llamada, y
Manten Tiempo nos 109|SI' la
Labo oa Flujo Locucion mantenemos calidad de NP|No NP|No
Mafiana 8 Informacié . y 12 1 14 NP|Dela2 alaespera No NP|No la conexion NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no . o P procede|L procede|L NP|No
(9-13) n General N minutos como indica la procede telefénica ) - procede
LV operad PIDO medido) . ocucion ocucion
@r locucién es
inicial. Tras adecuada.
unos
segundos, con
hilo musical, la
Illamada se
corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
la llamada,
comienza la
locucién 0|No, la
Labo Marcan Fluio Tiempo inicial, pero se calidad de NP|No NP|No
ral Mafiana do Cita No INTERJRUM 24 0 Locucion NP NPlpe la2 corta a los No NP|No la conlex'ién procefilelLa procefilelLa NP|No NP|No
(9-13) . procede (no minutos pocos procede telefénica locucion se | locucion se procede
LV opcién PIDO )
medido) segundos. Nos no es corta. corta.
mantenemos adecuada.
alaesperaen
caso de que
un operador
reciba la
llamada, pero
no es asi, por
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
lo que
finalizamos.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
la llamada,
comienza la
locucién inicial
. y de repente 0|No, la
Manten . Tlem_plo se queda en calidad de NP|No NP|No
Labo goa ) Flujo Locucion P -
Tarde Informacio . 45 0 NP NP|Dela2 silencio. Nos No NP|No la conexion | procede|La | procede|La NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no . . NP|No
(17-21) n General ) minutos mantenemos procede telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad PIDO medido)
@r ala espera por no es corta. corta.
si atiende la adecuada.
llamada un
operador,
pero
terminamos
finalizando la
llamada, nadie
nos atiende.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
lallamaday
nos
Manten Tiempo mantenemos 0|AN0, a
SD- 0a Flujo Locucién ala espera, calidad de NP|No NP|No
. | Mahana 8 Informacié . ; 30 0 NP NP|Dela2 . pera, No NP|No la conexion NP|No
Festi espera- Urgencias | INTERRUM (no X mientras P procede|L procede|L NP|No
(9-13) n General " minutos . procede telefénica " " procede
vo operad PIDO medido) suena el hilo o es ocucion. ocucion.
@r musical con
- adecuada.
pitidos y mala
calidad.
Pasados unos
instantes la
llamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
. lallamaday 100]Si, la
Labo Magt:n Fluio II)'ZT;FJ; nos calidad de NP|No NP|No
Mafiana 8 Informacio s ; 32 0 NP NP|Dela2 mantenemos No NP|No la conexion | procede|La | procede|La NP|No
ral espera- Admisién INTERRUM (no . . NP|No
(9-13) n General ) minutos ala espera, procede telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad PIDO medido)
@r escuchamos el es corta. corta.
hilo musical. adecuada.
Tras unos
instantes la
Illamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Me
mantengo a la
espera a ser "
. " 100]Si, la
Labo Ma;‘t:” Flujo |I)I:lT2ipl;1 Z;:“Sgiod\; ryczld’\LIeTLa calidad de NP|No NP|No
Mafiana 8 Informacié o, y 10 1 NP NP|Dela2 P No p la conexion | procede|La | procede|la NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no X descolgar llamada no . NP|No
(9-13) n General " minutos ) telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad PIDO medido) varias veces y es
. es corta corta
@r volverme a atendida.
adecuada.
poner en
espera, al
minuto y 45
segundos se
corta la
llamada.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 221 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
Tiemno (::f::r ‘:z:z;‘ 100Isi,1a | 100|si,el | 100]si el 'ec‘;‘:;‘:e
Labo Mediodi Marcan Locucipdn aciente. Una 100]|Si, me | calidadde | personal se personal ugde edir
a/Sobre . No Flujo 6 1 65 NP|Dela?2 P » No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No p 3 3
ral do Cita (no X vez termina . . citas o
mesa - procede COMPLETO ) minutos ., el area telefénica saluda de tratoy procede .
LV opcion medido) esta locucion - gestionar
(13-17) solicitada. es forma tono 5
dalas una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcion citas. del hospital
Pasados unos en el portal
segundos del paciente.
entra una
locucion que
dice que todos
los agentes
estan
ocupados, que
por favor
espere.
Recuerda el
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca niimero
en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

uso de la web
para gestionar
citas y unos
segundos
después me
atiende un
operador. Una
vez que
compruebo
que es el area
correcta
cuelgo la
llamada.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
f’? Ig locucién NP,
inicial y dar la L
opcién pulsar locucién
N automatica|
1 para Cita, La locucién
me mantienen 100]si, la 100]si, el 100]si, el
) . . NP|No ofrece
Tiempo en espera con 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo o Marcan . i . . ) procede|N | gestionarla
Mafiana . No Flujo Locucién NP|Dela2 hilo musical y, pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un " .
ral do Cita 12 1 66 . No . P oleda cita a través
(9-13) . procede COMPLETO (no minutos salta otra el drea telefénica saluda de tratoy .
LV opcion N . - tiempo a de la web
medido) locucion solicitada. es forma tono despedirse | www.hevillal
informandom adecuada. adecuada. | adecuado. P balef a
e que puedo trav;és del
gestionar mi 4rea de
cita a través aciente
de Internet, la P .
llamada es
finalmente,
atendida.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Tiempo tomar como . .
) . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan . Locucién paciente. Una .

Tarde . No Flujo 5 1 66 NP|Dela2 . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no X vez termina . . NP|No
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede
- P da las solicitada. es forma tono

N adecuada. adecuada. | adecuado.
opciones a
elegiry
selecciono la
opcion citas,
me quedo en
espera con
musica.
Pasados unos
segundos me
contesta un
operador, le
digo que
quiero pedir
una citay me
pide mi DNI,
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
comprobada
que es el area
correcta
cuelgo la
Illamada.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones NP|Si,
covid del 0|No, no locucion
hospital y las me pasan automatica|
prevenciones con el area La locucion
) que se deben soI|C|tac'ia4| 100($i, Ia 100(Si, el 100]$i, el ) indica que
Manten Tiempo tomar como Urgencias. . 100]Si, el recuerde
Labo 0a Locucion aciente. Una El operador calidad de | personal se personal ersonal se ue se
Tarde 8 Informacio . Flujo 2 1 68 NP|Dela?2 P » No P ) la conexién presentay ofrece un P! . q .
ral espera- Urgencias (no X vez termina me dice . despide de | puede pedir
(17-21) n General COMPLETO N minutos i telefénica saluda de tratoy N
LV operad medido) esta locucion que no me es forma tono forma citas o
e@r d'a las puede adecuada. adecuada. adecuado. adecuada. gestlo!'nar
opciones a pasar, que una cita
elegiry no hacen pendiente
selecciono la consultas desde la
opcién telefdnicas. pagina web
informacion. del hospital.
Me quedo a la
espera con
musicay
pasados unos
segundos me
contesta una
operadoray le
digo que
quiero hablar
con Urgencias,
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).
Locucién

en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

me pregunta
que necesito y
me dice que
no pueden
pasarme con
Urgencias,
que no
pueden hacer
consultas
telefénicas.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
scbre'las 0[No, no )
prevenciones NP|Si,
. me pasan -
covid del ) locucion
hospital y las con el drea automatica|
. solicitada. | .
prevenciones L La locucién
ue se deben Servicios indica que
) 9 médicos, | 100|Si,la | 100|Si,el | 100]Si, el ’
Manten Tiempo tomar como . . 100]Si, el recuerde
Labo 0a Locucién aciente. Una medicina calidad de | personal se personal ersonal se ue se
ral Tarde esg era- Informacid Servicios Flujo 4 1 (no 76 NP|Dela?2 pvez tern‘ﬁina No interna. El | la conexion | presentay ofrece un Zes ide de u:lde edir
LV (17-21) o F:erad n General Médicos COMPLETO medido) minutos esta locucion operador telefénica saluda de tratoy fgrma P citaspo
- P me dice es forma tono .
@r da las adecuada. gestionar
N que no adecuada. adecuada. adecuado. 5
opciones a una cita
. puede "
elegiry pendiente
. pasarme
selecciono la desde la
opcién con pagina web
. - consultas 5
informacion. - del hospital.
médicas.
Pasados unos
segundos me
contesta un
operador, le
digo que
quiero hablar
con servicios
médicos, con
medicina
interna. Me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
dice que a
esta hora ya
no estaran,
pero que
aparte no
pueden
comunicar
llamadas con
las consultas
médicas, que
no hacen
consultas
telefénicas.
Que para ello
tendria que
llamar a
atencion
primaria.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de 0|No, no
llamada me pasan
INTERRUMPID cor.I ‘.EI ares
. solicitada. |
O|Hospital de
) Cuando me
Villalba, intentan
informacion 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten . pasar la N 100]Si, el "
. Tiempo general para calidad de | personal se personal NP|No|Ni
Labo . goa - Flujo ) . llamada el L personal se .
Mafiana Informacié L, Locucion NP|Dela?2 admisiones, la conexion presentay ofrece un . primer
ral espera- Admision INTERRUM 5 NP 85 X No agente se - despide de .
(9-13) n General (no minutos cuando el telefénica saluda de tratoy agente ni
LV operad PIDO N escucha forma L
@r medido) agente pasa la una es forma tono 2decuada locucién.
llamada, salta Jocucion adecuada. adecuada. adecuado. )
una locucién -
- que indica
que indica que e o es
el nimero g .
un nimero
marcado no es A
vélido vélidoy se
| corta.
NP |Flujo de
Illamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament .
_ e, al primer 1001Si; me | 150151 12 | 100/i,el | 100ISi, el )
Manten Tiempo pasan con . 100]Si, el
SD- 0a Servicios Locucion segundo sale el area calidad de | personal se personal ersonal se
. | Mafana 8 Informacié Flujo 5 1 31 NP|Dela2 una locucién y No s la conexién | presentay ofrece un p 5 NP|No|Nad
Festi espera- Materno - (no X - solicitada. | P despide de
(9-13) n General . ) COMPLETO . minutos me indica que telefénica saluda de tratoy a
vo operad infantil medido) L Area de forma
extension es forma tono
@r materno adecuada.
tengo que . " adecuada. adecuada. adecuado.
marcar o infantil
esperar a que
me atienda
una
operadora,
esperoy a los
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
31 segundos
una
operadora me
saluday me
indica a donde
estoy
llamando y me
pasa con area
de materno
infantil.
NP|Flujo de
llamada
Manten Tiempo COMPLETO|M ) 109|s|, la | 100|Si,el | 100]|Si, el 100]0 el
i e mantengo a 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo goa ” . Locucién N L, personal se
ral Tarde espera- Informacié Admisién Flujo 31 1 (no 31 NP|Dela2 la espera, pido No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de NP|No
LV (17-21) o F:erad n General COMPLETO medido) minutos por el area telefonica saluda de tratoy fgrma
- p@r Admisiones y solicitada. es forma tono adecuada
me transfieren adecuada. adecuada. | adecuado. vaca-
correctament
e.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica NPSi,
sobre las L
. locucién
prevenciones .
. automatica|
covid del .
8 La locucién
hospital y las -
. indica que
prevenciones recuerde
. que se deben 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
. . | Manten Tiempo . . que se
Mediodi i tomar como 100|Si, me | calidadde | personal se personal "
Labo goa ” . Locucién . L puede pedir
a/Sobre Informacid L Flujo 4 1 31 NP|Dela2 paciente. Una No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No )
ral espera- Admision (no . . . . citas o
mesa n General COMPLETO N minutos vez termina el drea telefénica saluda de tratoy procede .
LV operad medido) L L gestionar
(13-17) esta locucion solicitada. es forma tono 5
@r una cita
dalas adecuada. adecuada. | adecuado. "
N pendiente
opciones a desde la
eleglr Y pagina web
selecciono la N
- del hospital
opcion
. - en el portal
informacion. del paciente
Pasados unos P :
segundos de
espera me
contesta un
operador, le
digo que
quiero hablar
con admision
y me pasa con
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
el area de
citas.
0|No, no
) NPIFlujo de mepasan | gagisila | 100(Siel | 100]Si, el .
Manten Tiempo Illamada con el area calidad de ersonal se ersonal 100]Si, el
Labo goa " Flujo Locucion INTERRUMPID solicitada. | . P P personal se NP|No|No
Tarde Informacié L 5 0 31 NP|Dela2 No la conexién | presentay ofrece un . )
ral espera- Admisién | INTERRUM (no X O|Se cuelga la Se cuelga la L despide de | mencionan
(17-21) n General N minutos telefénica saluda de tratoy
LV operad PIDO medido) Illamada antes Illamada forma esto.
@r dellegarala antes de es forma tono adecuada
adecuada. adecuada. | adecuado. :
operadora. llegarala
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
) me indica que 100]Si,la | 100/si,el | 100]Si el ]
Tiempo extension . . 100]Si, el
Labo Marcan Locucion tengo que 100|s, me | calidad de | personal se personal ersonal se
Tarde . No Flujo 5 1 32 NP|Dela2 80 d No pasancon | laconexién | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
ral do Cita (no X marcar, una . - despide de
LV (17-21) opcién procede COMPLETO medido) minutos vez que marcé el drea telefénica saluda de tratoy forma a
- P guem . solicitada. es forma tono
la extension a adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
la30
segundos me
atiende la
operadoray
me saluda con
buenas tardes
y me indica
que escitay
me nombra el
hospital.
NP|Flujo de
llamada . . .
Tiempo COMPLETO|Tr ) 100ISi,la | 100ISi, el | 100ISi,el | g0 ¢ o
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|No
Labo Marcan . Locucion as marcar la L personal se .
Tarde . No Flujo 5 0 33 NP|Dela2 . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . mencionan
ral do Cita (no X opciény . P despide de
LV (17-21) opcion procede COMPLETO medido) minutos esperar 34 el area telefénica saluda de tratoy forma nada al
- P P solicitada. es forma tono respecto.
segundos, me adecuada.
> adecuada. adecuada. | adecuado.
atienden en
citas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién
inicial que me
da la opcidn
de marcar 1 ”
para citas, me I:::Zlciscl’;n
eso:;n(ﬁirllo automatica|
muspical) me 0|No, el Un locucién
informa;'ly e personal dice "le
todos qus no se recordamos
agentes estan 100]Si, la presenta, 100]Si, el que a través
Labo Marcan Tiempo (g)cu 2dos 100|Si, me | calidad de saluda de personal NP|No de la web
ral Tarde do Cita No Flujo 5 1 Locucién 34 NP|Dela2 e E')a tra\llgs No pasan con | laconexién forma ofrece un procede|In | www.hospit
(17-21) . procede COMPLETO (no minutos q el area telefénica | adecuada.| tratoy terrumpo | algeneralvilla
LV opcion de la web
- P medido) www.hosnital solicitada. es El agente tono llamada ba.es puede
enerélvilgba adecuada. solo dice adecuado. gestionar sus
8 o5 puede : "Hospital citas con el
estiSnar sus de Villalba, Hospital de
8 3 digame". manera agil
citas con el seaura en
Hospital de yel égrea de
manera agil y paciente”
seguraen el :
area de
paciente".
Finalmente, la
llamada es
atendida en
cita.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Villalba,
Informacién
Manten Temno f:rciecrizlg 100/Si,la | 100|Si,el | 100]Si el
sD- Mediodi 0a Locuc?én centrales 100]|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|No
. a/Sobre 8 Informacid Servicios Flujo 18 0 35 NP|Dela?2 L ! No pasan con la conexion presentay ofrece un NP|No lo indica ni
Festi espera- (no . solicito por . . N
mesa n General Centrales | COMPLETO N minutos N . el area telefénica saluda de tratoy procede locucion ni
vo operad medido) anestesiologia -
(13-17) @r me indican solicitada. es forma tono agente
v adecuada. adecuada. | adecuado.
que no
pueden pasar
llamadas a los
facultativos y
que ademas
hoy no
estaban.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
locucién
informa que
para hablar
con
Informacion
marque 3 0
espere. Me
quedoala
esperay
pocos . . .
Manten Tiempo segundos . 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el 100]Si, el
i ) 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . goa L. . Locucién después . personal se
ral Mafiana espera- Informacid Admisién Flujo 10 1 (no 36 NP|Dela?2 atiende una No pasan con la conexién presentay ofrece un despide de NP|No
LV (9-13) o perad n General COMPLETO medido) minutos operadora a el area telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r P Lien le solicitada. es forma tono adecuada
au adecuada. adecuada. | adecuado. :
solicito que
me pase con
Admisién. Me
indica que me
vaapasary,
me poneala
espera con
musica hasta
que me
atiende una
operadora del
area de
Admision.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
MPLETO | Al . .
. co ol 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten Tiempo hablar con la . . 100]Si, el
i 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . goa ” . Locucién operadora, le L personal se NP|No|No
Mafiana Informacié L, Flujo 9 0 36 NP|Dela2 s No pasan con la conexion presentay ofrece un . .
ral espera- Admision (no X pido que me . - despide de mencionan
LV (9-13) operad n General COMPLETO medido) minutos ase con el area telefénica saluda de tratoy forma esto.
- p@r aZmisién solicitada. es forma tono 2decuada .
v adecuada. adecuada. adecuado. )
tras una
espera me
atienden.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y . . ”
. 100Si, | 100]Si, el 100(Si, el .
Tiempo me indica que 100]Si, me ) Isi, la ISi, e Isi, e 100]Si, el
Labo Marcan Locucion extension asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Tarde . No Flujo 5 1 36 NP|Dela2 No P . la conexién | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
ral do Cita (no . tengo que el area P despide de
(17-21) - procede COMPLETO N minutos . telefénica saluda de tratoy a
LV opcién medido) marcar o solicitada. | es forma tono forma
esperal" aque Citas adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
me atienda
una
operadora,
marcé la
extensiony a
los 36
segundos me
atiende una
operadora,
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL alll'en
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

me indica a
donde estoy
llamando y me
saluda con
buenas tardes.

B seRwies paseraz2010-a8 WUGVLVE | Pégina 240 de 495



PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,ya
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
Villalba, y
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de 100]Si, me

desvio de pasan con
llamada. Para el area 0|No, el
informacion solicitada. | personal
general, hay El agente no se
que marcar el que me despide de
Manten 3 0 esperar, y atiende en forma NP|No|No

. Tiempo . L. :
SD- . goa L. Flujo L. quedoala informacié . adecuada.| | se menciona
Mafiana Informacié Locucién NP|Dela2 la conexion | presentay ofrece un -
espera para No n me pasa El agente en ningun

Festi (9-13) espera- n General Admisién INTERRUM 7 0 (no 37 minutos . s telefénica saluda de tratoy
) ser atendido a admision no se momento de
medido) es forma tono

vo operad PIDO
er por un de, adecuada. adecuada. | adecuado. f:iesplfie, lalocucion.
operador. Se urgencias, dice "si, un
activa una pero a los segundin",
locucion dos y me pasa
indicando que segundos la llamada.
hablo con el secortala
servicio de llamada.
informacion, y
a continuacion
se activa el
hilo musical
durante 35
segundos. En
ese momento
me atiende un
operador, que
se presenta
correctament
e, pero que
habla muy
rapido.
Solicito hablar
con admisidn,
y me dice que
no es posible
en este

100]si, la 100]si, el 100]si, el
calidad de | personal se personal
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* ok Kok

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

( auren

horario, que

llame el lunes.

Entonces
aclaro que
quiero hablar
con admision
de urgencias,
y me

responde, "ah,

entonces si.

Un segundin",

y me pasa la

llamada, pero
alos2

segundos se
corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100|si,la | 100|si,el | 100|si,el ’ recuerde
Manten Tiempo tomar como . . 100]Si, el que se
Labo 0a Locucién aciente. Una 100]Si, me | calidad de | personal se personal ersonal se uede pedir
ral Mafana esg era- Informacid Servicios Flujo 20 1 (no 38 NP|Dela?2 pvez tern‘ﬁina No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de p citaspo
LV (9-13) o F:erad n General | Quirdrgicos | COMPLETO medido) minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy fgrma estionar
- P solicitada. es forma tono 8 .
@r da las adecuada. una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Pasados unos del paciente.
segundos me
contesta un
agente, le digo
que quiero
hablar con
servicios
quirdrgicos y
me pregunta
si tengo una
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
operacion
programada,
le digo que siy
me transfiere
a sus
compafieros
de lista de
espera
quirdrgica que
ellos me
pueden
ayudar.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|U
na locucién
inicial me NP|Si,
indica las locucion
opciones a automatica|
marcary, tras La locucién
un tiempo de indica que
. . . desde el
) espera, me 100]Si,la | 100/si,el | 100]Si el osae e
Tiempo pasan con el . . area de
. " . 100(Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo . Marcan Lista de . Locucion area . pacientes
ral Mafiana do espera No Flujo 3 1 (no 38 NP|Dela2 correspondien No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No ara acceder
(9-13) . R p . procede COMPLETO " minutos P el area telefénica saluda de tratoy procede p
LV opcion quirdrgica medido) te. solicitada es forma tono ala
Previamente : informacion
- adecuada. adecuada. adecuado. s
otra locucién y realizar
me informa de gestiones
que se pueden conel
realizar las hospital de
gestiones a forma réapida
través del y segura.
portal del
paciente de
forma rapiday
segura.
NP|Flujo de NPISi,
llamada 100(Si,la | 100|Si,el | 100|Si,el locucién
Tiempo COMPLETO|H . S ! ! o
) . 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatica|
Labo Marcan . Locucion ospital de L .
ral Tarde do Cita No Flujo 4 0 (no 38 NP|Dela2 Villalba No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No La locucion
LV (17-21) opcion procede COMPLETO medido) minutos marcacic‘;n el area telefénica saluda de tratoy procede informa para
- P N solicitada. es forma tono hacer
citas, me P
. adecuada. adecuada. | adecuado. tramites
atienden tras
. web.
locucién y
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL alll'en
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

mdsica a los

38 segundos
en citas

correctament

e.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones :]LNO;;(:]
que se deben con SI drea
Manten tomar como solicitada. | 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo 0a Tiempo paciente. Una Serviciog calidad de | personal se personal ersona,I se
Mafana 8 Informacid Servicios Flujo Locucién NP|Dela?2 vez termina . la conexién | presentay ofrece un p .
ral espera- - 5 1 40 . L. No médicos - despide de NP|No
(9-13) n General Médicos COMPLETO (no minutos esta locucion . X telefénica saluda de tratoy
LV operad ) (digestivo). forma
medido) da las es forma tono
@r . No me adecuada.
opciones a vede adecuada. adecuada. | adecuado.
elegiry :sar con
selecciono la pasar
opcién médicos.
informacién.
Pasados unos
segundos me
contesta un
operador, le
digo que
quiero hablar
con servicios
médicos, me
pregunta que
necesitoy le
digo que
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca niimero
en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

hablar con un
médico
digestivo. Me
dice que no
me puede
pasar con los
médicos y me
preguntd si
era por una
cita o algin
otro tipo de
consulta, le
dije que era
una consulta,
que podia
esperary
después de
despedirse
colgué la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
A COMPLETO|M 100(si,1a | 100[si,el | 100]si el )
. .. | Manten Tiempo e mantengo a . . 100]Si, el
sD- Mediodi 0a Locucion |a espera 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
. | a/Sobre 8 Informacid L Flujo 5 1 40 NP|Dela2 peray No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un p .
Festi espera- Admision (no X cuando me . - despide de NP|No
mesa n General COMPLETO N minutos N el area telefénica saluda de tratoy
vo operad medido) atienden me - forma
(13-17) . solicitada. es forma tono
@r informan del adecuada.
. adecuada. adecuada. | adecuado.
horario para
hablar con
admisiones.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones 0|No, no indica que
) que se deben mepasan | 60|si1a | 100|Si,el | 100]Si, el ) recuerde
Manten Tiempo tomar como con el drea . 100]Si, el que se
SD- goa Locucién paciente. Una solicitada. | calidad de | personal se personal personal se | puede pedir
. | Mafana Informacié o, Flujo 5 1 41 NP|Dela2 » No S la conexién | presentay ofrece un 5 N
Festi espera- Admision (no X vez termina Admision. . despide de citas o
(9-13) n General COMPLETO N minutos ") X telefénica saluda de tratoy N
vo operad medido) esta locucion Me dicen es forma tono forma gestionar
@r dalas que llame adecuada. una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a de lunes a pendiente
elegiry viernes. desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
musica y unos
segundos
después me
contesta una
operadora, le
digo que
quiero hablar
con admision
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

y me dice que
llame de lunes
aviernes en
horario
laborable.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
calidad de
Manten Tiempo la conexién 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi 0a Locucip()n NP | Flujo de 100(Si, me telefénica personal se personal
ral a/Sobre esg era- Informacié Admision Flujo 23 1 (no 45 NP|Dela2 IIamaJda No pasan con no es presentay ofrece un NP|No NP|No
LV mesa o F;rad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el drea adecuada. | saluda de tratoy procede
= (13-17) p@r solicitada. | LA MUSICA forma tono
SE adecuada. adecuado.
ESCUCHA
MUY MAL
Tiempo 100(Si, la 100]si, el 100]si, el
$D- Marcan ) Locucién NP Flujo de 100|Si, me | calidad 'dle personal se personal NPI?[,
Festi Tarde do Cita No Flujo 5 1 (no 45 NP|Dela2 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No locucion
vo (17-21) opcién procede COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automatica|
P solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. adecuada. | adecuado.
0|No, la
Manten Tiempo calidad de 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi 0a Locucip(')n NP [ Flujo de 100]Si, me | laconexion | personal se personal
ral a/Sobre esg era- Informacié Servicios Flujo 30 1 (no 46 NP|Dela2 Ilam;da No pasan con telefénica presentay ofrece un NP|No NP|No
LV mesa o Zrad n General | Quirdrgicos | COMPLETO medido) minutos COMPLETO el drea no es saluda de tratoy procede
- (13-17) p@r solicitada. | adecuada.| forma tono
CON adecuada. adecuado.
RUIDO
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e, al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que .
extension 100lsi,me | 100160 1a | 100|si, el | 100]Si el '
. pasan con . 100]Si, el
. Tiempo tengo que . calidad de | personal se personal
Labo o Marcan Lista de . L. el area . personal se
Mafiana No Flujo Locucién NP|Dela?2 marcar, pasan - la conexion presentay ofrece un . NP|No|Nad
ral do espera 5 1 46 X No solicitada. | . despide de
(9-13) " A procede COMPLETO (no minutos 46 segundos y . telefénica saluda de tratoy a.
LV opcioén quirdrgica " Lista de forma
medido) una espera es forma tono adecuada
operadora me . p . adecuada. adecuada. adecuado. :
quirdrgica.
saluda con
amabilidad y
me indica a
qué hospital
estoy
llamandoy a
donde estoy
llamando, lista
de espera
quirdrgica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del 0|No, no automatica|
hospital y las me pasan La locucion
prevenciones con el area indica que
) que se deben soI|C|t'a'dla4 | 100($i, Ia 100(Si, el 100]$i, el ) recuerde
Manten Tiempo tomar como Admision. . 100]Si, el que se
SD- 0a Locucion aciente. Una La calidad de | personal se personal ersonal se uede pedir
. Tarde 8 Informacid s Flujo 24 1 47 NP|Dela2 P C No la conexién | presentay ofrece un P! ! p 3 3
Festi espera- Admision (no X vez termina operadora . despide de citas o
(17-21) n General COMPLETO ) minutos L ) telefénica saluda de tratoy .
vo operad medido) esta locucion me dice forma gestionar
es forma tono .
@r da las que no adecuada. una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a puede pendiente
elegiry pasar desde la
selecciono la llamadas a pagina web
opcién esa drea. del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
musicay alos
pocos
segundos me
atiende una
operadora, le
digo que
quiero hablar
con admision
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

y me pregunta
que necesito,
le digo que
hablar con
admisién de
urgencias para
una consulta,
me dice que
no puede
pasar
llamadas a
urgencias, que
quizés ella me
pueda ayudar.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda . . .
Manten Tiempo una . 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo oa Locucion operadora 100]|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal s
ral Tarde esg ora- Informacié Admisién Flujo 6 1 (no 48 NP|Dela?2 espero al‘l No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No|Nad
LV (17-21) o F:erad n General COMPLETO medido) minutos mﬁnutg 7 el area telefénica saluda de tratoy fgrma a
- p@r se undo:un solicitada. es forma tono adecuada
8 adecuada. adecuada. adecuado. :
operador me
atiende, me
saluday me
indica a donde
estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con admision
y me indica
que pasa la
Illamada, a los
25 segundos,
otra
operadora me
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
dice admision
y me saluday
dice a donde
estoy
Illamando.
Manten Tiempo 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
SD- . goa - . Locucion NP |Flujo de L L
Festi Mafana espera- Informacié Urgencias Flujo 9 1 (no 48 NP|Dela2 llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
vo (9-13) o F:erad n General 8 COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automatica|
p@r solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO|La 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
Mediodi X p locucién 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Marcan Lista de . Locucién . » NP|Si,
a/Sobre No Flujo 5 1 48 NP|Dela2 indica que me No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No Y
ral do espera (no X . - locucién
LV mesa opcién virdreica procede COMPLETO medido) minutos mantenga a la el drea telefénica saluda de tratoy procede automitica
= (13-17) P a 8 espera hasta solicitada. es forma tono
que me adecuada. adecuada. adecuado.
atiende una
operadora.
0|No, el
personal
no se
presenta,
NP |Flujo de saluda de
llamada forma
COMPLETO|Tr adecuada. |
as la locucién 100]si, la Mientras 100]si, el NP|No|No
- . P . X NP|No
Mediodi Tiempo inicial, y 100|Si, me | calidad de estoy en personal soy
Labo Marcan . ) L, procede|C Lo
a/Sobre . No Flujo Locucion NP|Dela2 marcar 1 me pasan con | laconexion espera, ofrece un direccionada
ral do Cita 5 1 49 . No . P uelgo antes s
mesa - procede COMPLETO (no minutos ponen en el drea telefénica saltaun tratoy arealizar
LV opcion N . - que pueda . .
(13-17) medido) espera (hilo solicitada. es agente que tono ) gestiones via
. N despedirse.
musical), adecuada. me “pide adecuado. Internet.
finalmente, la que siga
Illamada es esperando,
atendida. cuando lo
vuelve a
coger, solo
dice
digame.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo NP|Si,
Covid, y a locucién
continuacion 0[No, Ia automat{c’al
dala " La locucién
. | calidad de L
bienvenida al ) indica que
hospital de la conexion los agentes
. N telefénica 100]Si, el 100]Si, el <
- Tiempo Villalba, y . estan
Labo Mediodi Marcan Locucion detalla el 100]Si, me no es personal se personal ocupados
a/Sobre § No Flujo 1 0 51 NP|Dela2 . No pasancon | adecuada.| | presentay ofrece un NP|No P S v
ral do Cita (no . listado de las . L quesilo
mesa . procede COMPLETO N minutos N el area La musica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) diferentes - N deseo puedo
(13-17) ) solicitada. del hilo forma tono .
opciones de N realizar las
. musical adecuada. | adecuado. .
desvio de gestiones a
suena .
llamada. Para . . través de la
. distorsiona
citas, hay web del
da. .
marcoel 1,y hospital, en
se activa el el portal del
hilo musical. paciente.
Espero 18
segundos, y
salta una
locucién
indicando que
los agentes
estan
ocupados, que
espere, 0 bien
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

puedo realizar
las gestiones a
través de la
web del
hospital, en el
portal del
paciente.
Vuelve a saltar
el hilo
musical, y
espero 20
segundos,
momento en
el que atiende
la llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
*
KR K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* kK

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
locucion
automatica|
NP |Flujo de En la espera,
llamada salta una
Tiempo COMPLETO|Tr 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el locucién que
Labo Marcan Locucipén asvla locucion 100|Si, me | calidadde | personal se personal recuerda
ral Tarde do Cita No Flujo 2 1 (no 57 NP|Dela?2 inicial y No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No que desde el
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minutos mantenerme el area telefénica saluda de tratoy procede Area de
- P aen espera solicitada. es forma tono pacientes de
(hilo musical), adecuada. adecuada. adecuado. www.hgvillal
la llamada es ba.es se
atendida. podra tener
informacioén
y hacer
gestiones.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones NP|Si,
covid del locucion
hospital y las automatica|
prevenciones La locucion
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el indica que
Tiempo tomar como . " recuerde
Labo Marcan Locucion aciente. Una 100]|Si, me | calidadde | personal se personal e se
Tarde . No Flujo 5 1 57 NP|Dela?2 P » No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No a .
ral do Cita (no X vez termina . . puede pedir
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede citas o
- P da las solicitada. es forma tono estionar
N adecuada. adecuada. | adecuado. 8 .
opciones a una cita
elegiry pendiente
selecciono la desde la
opcion citas. pagina web
Me quedo a la del hospital.
espera con
musica,
pasados unos
segundos me
coge una
agente
informando
que hablo con
el érea de
citas. Una vez
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
comprobada
que es el area
correcta,
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién
inicial, me
informan que
marque 3 0
espere para
ser atendida NP|No
en 100Si,la | 100[si,el | 100]si,el | procede|tr | NPINOINO
Manten . .2 . . me
Tiempo Informacién, 100|Si, me | calidadde | personal se personal as coger la " .
Labo o goa ) . i ) direccionan
ral Mafiana espera- Informacié Admision Flujo 14 1 Locucién 59 NP|Dela2 tras esperar No pasancon | laconexién | presentay ofrece un llamada en 2 realizar
(9-13) P n General COMPLETO (no minutos con hilo el area telefénica saluda de tratoy Admision .
LV operad N . - gestion
@r medido) musical me solicitada. es forma tono de alauna por
atienden en adecuada. adecuada. adecuado. Urgencias, 8 p
- Internet.
Informaciény cuelgo.
me pasan con
Admisién de
Urgencias,
tras 2 seg. de
espera, me
atienden en
Admisiony
cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el recuerde
Tiempo tomar como . " que se
Labo Marcan Lista de Locucién aciente. Una 100]Si, me | calidad de | personal se personal uede pedir
ral Mafana do espera No Flujo 7 1 (no 60 NP|Dela?2 pvez tern‘ﬁina No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No p citaspo
(9-13) . _ p X procede COMPLETO N minutos ., el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV opcion quirdrgica medido) esta locucion solicitada os forma tono gestionar
dalas : una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcidn Lista del hospital
de espera. en el portal
Atiende una del paciente.
locucién
automatica
que me dice
que todos los
agentes
siguen
ocupados, que
por favor
espere un
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
momento.
Recuerda el

uso de la web
para gestionar
citas. Me
vuelvo a
quedara la
espera con
mdsicay
pasados unos
segundos me
contesta un
agente
informdndom
e que hablo
con Lista de
espera.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Manten Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
SD- goa ” . Locucién NP |Flujo de L P
Festi Tarde espera- Informacié Admisién Flujo 5 1 (no 43 NP|Dela?2 llamada No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No locucién
vo (17-21) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automatica|
p@r solicitada. es forma tono PAGINA WEB
adecuada. adecuada. | adecuado.
0|No, no
me pasan
con el area
NP |Flujo de solicitada. |
llamada Pido que
) COMPLETO|Al MePAseN 1 yooisi,la | 100Si,el | 100]si, el
Tiempo solicitar para con el area .
Labo Marcan Locucién pedir una cita decitas y calidad de | personal se personal
Tarde . No Flujo 5 1 50 NP|Dela?2 ! No la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no X me preguntan me . NP|No
(17-21) . procede COMPLETO N minutos . telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) sies que me la preguntan es forma tono
ha solicitado el motivo,
. - . adecuada. adecuada. | adecuado.
algin médico les digo
y nome la que para
dan. solicitar un
cita pero
no me
pasan.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
e mantengo a
laesperayla
operadora, " " .
Manten Tiempo cuando me 0[No, no 109'5" la 100]Si, el 100] s, el 100]Si, el
sD- 0a Locucién atiende v le me pasan calidad de | personal se personal ersonal s
Festi Mafiana esg era- Informacié Servicios Flujo 59 1 (no 0 NP|Dela2 ido ueyme No conelarea | laconexion | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
vo (9-13) o perad n General Médicos COMPLETO medido) minutos P asz con solicitada. | telefénica saluda de tratoy fgrma
p@r Alper ologia Estd fuera es forma tono adecuada
"reologia, de horario. | adecuada. | adecuada. | adecuado. ’
me indica que
no hay nadie
en consultay
que tengo que
llamar a partir
del lunes.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament . . .
Manten Tiempo e. Al primer . 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo goa Servicios Locucion segundo sale 100]Si, me | calidad de | personal se personal personal se
ral Mafiana espera- Informacié Materno - Flujo 28 1 (no 0 NP|Dela2 una locucion No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de NP|No|Nad
(9-13) P n General X ) COMPLETO . minutos ™ Y el area telefénica saluda de tratoy P a
LV operad infantil medido) me indica de solicitada os forma tono forma
. d da.
@r "‘arca'. ,una adecuada. adecuada. adecuado. adecuada
extension o
esperar a que
me atienda
una
operadora,
esperoy a los
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
24 segundos
una
operadora me
saluda con
buenos dias y
me indica a
donde estoy
llamando.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr 0|No, el
as la locucién personal
inicial, espero 10015, la nose 10015, el NP|No|No,
Manten . a ser atendida . . presenta,
Tiempo 100]|Si, me | calidad de personal no
Labo o goa ) - . - por L, saluda de " N
Mafiana Informacié Servicios Flujo Locucién NP|Dela2 . pasancon | laconexién ofrece un NP|No direccionan
ral espera- . 44 1 1 . Informacién No . . forma N
(9-13) n General Médicos COMPLETO (no minutos el area telefénica tratoy procede a realizar
LV operad N General, que - adecuada. | . .
medido) o solicitada. es tono gestiones via
@r automaticame La agente .
adecuada. PO adecuado. internet.
nte, me pasa solo dice
con "buenos
Rehabilitacién dias".
, donde cogen
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M 0INo, no
me pasan
e mantengo a con el 4rea
Manten Tiempo la gspera ¥ solicitada. | 10F’|Sl' la 100]si, el 100]si, el 100]Si, el
i pido por calidad de | personal se personal
Labo o goa ) . Locucién . Me ) personal se
ral Mafiana espera- Informacié Urgencias Flujo 37 1 (no 1 NP|Dela2 urgencias No informa la conexion | presentay ofrece un despide de NP|No
LV (9-13) o F;rad n General & COMPLETO medido) minutos pero me e no telefénica saluda de tratoy fgrma
= p@r informan que queden es forma tono adecuada
no tienen P adecuada. adecuada. adecuado. )
ermitido pasar
p llamadas a
pasar urgencias
llamadas a .
urgencias.
NP|Flujo de 0INo, no
me pasan
lamada con el area
COMPLETO[M -
solicitada. |
e mantengo a .
Solicito que
la espera para
h me pasen
ser atendido y
solicito que con
. urgencias 100]si, la 100]si, el 100]si, el
Manten Tiempo me pasen con .
Labo 0a Locucion urgencias pero me calidad de | personal se personal
ral Mafiana esg era- Informacié Urgencias Flujo 38 1 (no 1 NP|Dela2 gro me No indican que | la conexidn | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) o F:erad n General 8 COMPLETO medido) minutos indipcan e no no puede telefénica saluda de tratoy procede
- p@r uedeqasar pasar es forma tono
P! P llamadas, adecuada. adecuada. adecuado.
llamadas, me me
pregunta que
deseoyle pregunta
N que deseo
digo que .
y le digo
hablar con un
N que hablar
paciente y me
regunta su conun
p paciente y
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
nombre para me
pasarle nota. pregunta
sunombre
para
pasarle
nota.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Manten Tiempo V|IIaIbaL . 109|SI' la 100]Si, el 100]sf, el 100]Si, el | NP|No|Ning
) Informacién 100|Si, me | calidadde | personal se personal
SD- . goa - . Locucion L personal se una de las
Festi Mafiana espera- Informacié Admisién Flujo 52 0 (no 1 NP|Dela2 General para No pasancon | laconexién | presentay ofrece un despide de | dos opciones
vo (9-13) o F:erad n General COMPLETO medido) minutos admisidn, dejo el area telefénica saluda de tratoy fgrma me reZiri ea
p@r pasar solicitada. es forma tono 2decuada a webg
locuciones adecuada. adecuada. | adecuado. :
hasta que me
atiende
empleadoy
me indica que
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL alll'en
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

admisiones
estd en ese
momento
fuera de
horario y que
llame el lunes.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
Villalba, y
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada. Para
informacién
general, hay

Manten Tiempo que marcar el
Labo goa Flujo Locucién 3 0 esperar.
Mafiana Informacid Servicios 58 0 5 NP|Dela?2 Marcoel 3y No - la conexién | presentay ofrece un . -
ral espera- - INTERRUM (no X me indica L despide de en ningln
(9-13) n General Médicos . minutos quedoala telefénica saluda de tratoy
LV operad PIDO medido) que no me forma momento de
@r espera para puede es forma tono adecuada la locucién
ser atendido adecuada. | adecuada. | adecuado. ’ :
por un pasar con

operador. Se las
. X consultas.
activa el hilo
musical y
espero 5
segundos,
momento en
el que atiende
la llamada un
agente que se
presenta
correctament
e. Le comento
que necesito
hablar con
dermatologia,
y el agente
responde que
no es posible
porque no
pueden pasar
llamadas a las
consultas.
Indico que

0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
El agente

100(Si,la | 100|Si,el | 100|Si, el

100]Si, el NP|No|N
calidad de | personal se personal ISi, e [No|No

personal se | se menciona
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

entonces me
pasaré un dia
por la consulta
para hablar
con mi
médico. Se
despide y me
da las gracias.

NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|M
arco la opcion . . .
1 1 1
) de citas y me . 0.0|S|' la 001Si, el 00[Si, el 100]Si, el
Tiempo 100|Si, me | calidad de | personal se personal
Labo Marcan . ) preguntan L personal se
ral Tarde do Cita No Flujo 30 1 Locucion 6 NP|Dela2 Lién pide la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de NP|No
(17-21) L. procede COMPLETO (no minutos q ) P el area telefénica saluda de tratoy P
LV opcién X citay me - forma
medido) I solicitada. es forma tono
facilita el adecuada.
. adecuada. adecuada. adecuado.
teléfono al
que debo
llamar para
pedirla.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica NP|Si,
sobre las locucion
prevenciones automatica|
covid del La locucion
hospital y las indica que
) prevenciones 100($f,1a | 100|si,el | 100[Si,el recuerde
Tiempo que se deben . . que se
. i 100(Si, me | calidadde | personal se personal "
Labo o Marcan Lista de . Locucién tomar como ) puede pedir
Mafiana No Flujo 27 1 6 NP|Dela2 . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No N
ral do espera (no X paciente. Una . - citas o
(9-13) . P procede COMPLETO N minutos . el drea telefénica saluda de tratoy procede .
LV opcion quirdrgica medido) vez termina solicitada es forma tono gestionar
esta locucion : una cita
adecuada. adecuada. adecuado. "
dalas pendiente
opciones a desde la
elegiry pagina web
selecciono la del hospital
opcidn Lista en el portal
de espera del paciente.
quirdrgica.
Pasados unos
segundos me
atiende una
operadora
indicando que
es el drea
correcta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
m\g:]:alakc)izn NP|Si,
. ) 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el locucién
Tiempo para lista de . N e

Labo Marcan Lista de Locucién espera 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatica|
ral Mafiana do espera No Flujo 38 0 (no 7 NP|Dela2 uirzr ica No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No La locucion
LV (9-13) oncién uirgr ica procede COMPLETO medido) minutos ?ocucignes: el drea telefénica saluda de tratoy procede facilita la
- P a g solicitada. es forma tono web para

durante 070
adecuada. adecuada. adecuado. hacer
segundos, me estiones
atiende 8 ’
correctament
e el locutor en
el segundo
077.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as I; locucion 0[No, el
inicial que me
da la opcidn personal
. 100]Si, la no se 100]Si, el NP|No|No
Manten Tiempo de marcar 30 . .

Labo goa Locucion esperar, 100]|Si, me | calidad de presenta, personal me
ral Mafana espera- Informacié Urgencias Flujo 19 1 (no 8 NP|Dela2 espero sélta No pasancon | laconexién saluda de ofrece un NP|No direccionan
LV (9-13) o F:erad n General 8 COMPLETO medido) minutos pun hzlo el area telefénica forma tratoy procede a realizar
- P . solicitada. es adecuada. | tono gestiones via

@r musical. La O .
adecuada. Solo dice adecuado. internet.
Illamada es "
. buenos
cogida en en
L dias".
Informacién
General
donde le pido
que me pase
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
con Urgencias,
y la agente me
dice que no
puede
pasarme con
Urgencias.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO[H
ospital de
Villalba,
informacién
Manten Tiempo gene're?l para ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[Si, el )
i admisiones, 100]|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|Ning
SD- goa L. . Locucién . personal se
Festi Tarde espera- Informacié Admisién Flujo 34 0 (no 8 NP|Dela2 espero hasta No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de uno de los
vo (17-21) o Ft)erad n General COMPLETO medido) minutos hablar con un el drea telefénica saluda de tratoy fgrma dos me
p@r agente que solicitada. es forma tono adecuada redirige.
me indica que adecuada. adecuada. adecuado. :
los fines de
semana no se
atiende en
admisiones
solo de lunes
aviernes.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Péagina 277 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y
pulsamos la
opcién
deseada, . " .
. . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Tiempo mientras nos . .
9 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Marcan . Locucion mantenemos .
ral Mafiana do Cita No Flujo 21 0 (no 8 NP|Dela2 ala espera No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minutos suena el hilo el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P musical. Tras solicitada. es forma tono
P adecuada. adecuada. adecuado.
unos instantes
una
operadora
atiende la
llamada y nos
indica que es
del drea
buscada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre las .
prevenciones Ic:\lclt’,llcisgn
CoYld del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
que se deben recue:je
tomar como 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el e se
Tiempo paciente. Una 100|Si, me | calidadde | personal se personal q "
Labo . Marcan . ) X L puede pedir
Mafiana . No Flujo Locucién NP|Dela2 vez termina pasan con la conexion presentay ofrece un NP|No y
ral do Cita 15 1 8 . i No . P citas o
(9-13) . procede COMPLETO (no minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV opcién ) L gestionar
medido) dalas solicitada. es forma tono una cita
opciones a adecuada. adecuada. adecuado. pendiente
elegiry desde la
selecciono .
citas. Me pagina web
ued£> ala del hospital
qes ora en el portal
peray del paciente.
pasados unos
segundos me
atiende un
agente, le digo
que llamaba
para pedir una
cita me dice
que si, que le
diga mi DNL.
Comprobado
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

que es el area
correcta
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

NP|Flujo de 0|No, no
llamada me pasan
COMPLETO|V: con el drea
Al primer tono solicitada. |
de llamada Tras
salta una solicitar
locucion hablar con
automatica cirugia
explicando el general, la
protocolo operadora
Covid,ya me indica
continuacion que no
dala puede
bienvenida al pasar la
hospital de llamada a
Villalba, y consultas,
detalla el y me
listado de las pregunta el
diferentes motivo.
opciones de Indico que
desvio de voy a ser
llamada. Para sometida a
informacién una
general, hay operacion,
Manten Tiempo que marcar el y quye 10_0|S|’, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No|No
Labo . goa - i Locucién 3 o esperar. queria calidad ,d,e personal se personal NP|No se menciona
Mafiana Informacié o, Flujo 12 0 12 NP|Dela2 Marcoel 3,y No hablar con | laconexiéon | presentay ofrece un procede|C -
ral espera- Admisién (no . o P en ningln
(9-13) n General COMPLETO . minutos quedoala mi médico telefénica saluda de tratoy orto
LV operad medido) momento de
@r espera para por unas es forma tono llamada. I locucién.
ser atendido dudas. La adecuada. adecuada. adecuado.
por un agente
operador. Se pregunta
activa el hilo que siya
musical, y tengo la
espero 12 cita para la
segundos, que operacion,
atiende la y respondo
llamada una quesi,yle
agente que se comento
presenta que si
correctament entonces
e,y me tengo que
pregunta qué ir
necesito. directamen
Solicito hablar te al
con cirugia hospital. La
general, y la agente me
operadora me pregunta si
indica que no ya me han
puede pasar la hecho el
llamada a preoperato
consultas, y rio, y
me pregunta vuelvo a
el motivo. responder
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
Indico que voy que si,
a ser sometida pero que
auna tengo unas
operacion, y dudasy
que queria quiero
hablar con mi hablar con
meédico por ellos. Me
unas dudas. La vuelve a
agente preguntar
pregunta que sobre las
siyatengola pruebas, y
cita para la cuelgo la
operacion, y llamada.
respondo que
si,yle
comento que
si entonces
tengo que ir
directamente
al hospital. La
agente me

pregunta siya
me han hecho
el
preoperatorio,
y vuelvo a
responder que
si, pero que
tengo unas
dudas y quiero
hablar con
ellos. Me
vuelve a
preguntar
sobre las
pruebas, y
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de U UL Duracién de EE (e
amada en operador y/o
Entrada Espera la llamada llamadas
(segundos). P! (segundos)
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, derivacién al Tiempo de la llamada Ne de
hasta que Locucién + a
comienza la e Tiempo de Hamarss
correspondie P totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Villalba, . . "
Manten Tiempo informacion 1001si, la 100[Si, el 100]Si, el
Labo 0a Locucion eneral para 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP |No|Ni
ral Mafana esg era- Informacid Admisién Flujo 38 0 (no 12 NP|Dela?2 gadmisiofles No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No agente ni
(9-13) P n General COMPLETO N minutos N ! el area telefénica saluda de tratoy procede g .
LV operad medido) me atienden - locucién.
@r correctament solicitada. es forma tono
e alos 012 adecuada. adecuada. | adecuado.
segundos de
que el agente
pase la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
CDYId' y'al 0|No, no
continuacién
dala me pasan
. . con el drea
bienvenida al L
N solicitada. |
hospital de La agente
Manten Villalba, y ge 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No|No
Tiempo detalla el . . calidad de | personal se personal NP|No .
L
z::lo Mafana esgoe?a- Informacid Urgencias Flujo 13 o Locucién 13 NP|Dela?2 listado de las No |nf(:1rmzao la conexién | presentay ofrece un procede|C s:’]n;r:]a;):a
(9-13) P n General 8 COMPLETO (no minutos diferentes telefénica saluda de tratoy orto e
LV operad ) ) pregunta momento de
@r medido) opciones de con auien es forma tono llamada. la locucién
desvio de qu?ero adecuada. adecuada. adecuado. .
I!amada I??ra hablar de
informacién .
eneral, hay urgencias.
8 ! Cuelgo la
que marcar el
llamada.
3 oesperar,y
quedoala
espera para
ser atendido
por un
operador.
Salta el hilo
musical y
espero 13
segundos,
momento en
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

el que atiende
la llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Pregunto
por urgencias,
y la agente me
pregunta con
quien quiero
hablar. Cuelgo
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica NP|Si,
explicando el locucion
protocolo automatica|
Covid, y a Tras
continuacion seleccionar
dala la opcién 2
bienvenida al para lista de
) hospital de 100|si,la | 100|si,el | 100|si,el espera
Tiempo Villalba, y . . quirdrgica,
. ) 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Marcan Lista de . Locucion detalla el L, salta una
Mafana No Flujo 19 0 13 NP|Dela2 . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No .
ral do espera (no . listado de las . . locucién
(9-13) . A procede COMPLETO N minutos ) el area telefénica saluda de tratoy procede i
LV opcion quirdrgica medido) diferentes solicitada es forma tono automatica
opciones de . indicando
. adecuada. adecuada. | adecuado.
desvio de que puedo
llamada. Para realizar las
lista de espera gestiones a
quirdrgica, través de la
hay que web del
marcar el 2. hospital, en
Automaticame el portal del
nte, se activa paciente.
una locucién
en la que
primero indica
que las lineas
estan
ocupadas, que
espere, y
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
después
informa sobre
realizar las
gestiones a
través del
portal del
paciente en la
web del
hospital. Se
activa el hilo
musical,
espero 13
segundos, y
me atiende la
Illamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as seleccionar
la opcién de
Informacion
general suena
musica en
lugar de tonos 0|No, no
mientras me me pasan . . .
. 1 , 1 , 1 , .
Manten Tiempo mantengoa la con el drea OF’lS' la 00]5i, el 00[Si, el 100]Si, el
Labo goa Locucién espera solicitada. | calidad de | personal se personal personal se
Mafiana Informacié . Flujo 24 1 14 NP|Dela2 . No S la conexion | presentay ofrece un .
ral espera- Urgencias (no X Cuando me Me indican - despide de NP|No
(9-13) n General COMPLETO " minutos telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) responde una que no es forma tono forma
er ag('ar?tey le pasan adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
solicito que Illamadas a
me pase con Urgencias.
Urgencias me
indica que no
pasan
llamadas a
urgencias y se
interesa por
saber qué
necesito.
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PA SER-42/2019-AE
*
KR K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* kK

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no
llamada m n
COMPLETO|M © pasa
e mantengo a con el area
. . | Manten Tiempo la espera, me S°||C|Féda'| 109'5" la 100]si, el 100]si, el 100]Si, el
sD- Mediodi 0a Locucién atienden Solicito calidad de | personal se personal ersonal s
. | a/Sobre 8 Informacié . Flujo 36 1 15 NP|Dela2 . v No hablar con | laconexidon | presentay ofrece un p .
Festi espera- Urgencias (no X cuando pido . P despide de NP|No
mesa n General COMPLETO " minutos . Urgencias telefénica saluda de tratoy
vo operad medido) por el area de forma
(13-17) . pero me es forma tono
@r urgencias me . adecuada.
. indican que | adecuada. adecuada. adecuado.
informan que
no pueden
no me pueden
asar con ese pasar
P . llamadas
area.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucion
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,ya
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
Villalba, y
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de 0|No, el
llamada. Para personal

informacién nose
general, hay despide de

que marcar el . ” . forma
1 i, | 1 i, el 1 i, el
Manten . 3 0 esperar. . O_OIS, 2 001Si, 001Si, e adecuada. | NP|No|No
Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo goa ) - . ) Marcoel 3,y ) El agente se menciona
Informacié Servicios Flujo Locucién NP|Dela2 pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un L
22 0 15 quedoa la No . P de en ningln
el drea telefénica saluda de tratoy . .
informacié | momento de
ser atendido

Tarde
ral (17-21) espera n General Médicos COMPLETO (no minutos
LV operad ) espera para -
medido) solicitada. es forma tono -
@r nno se la locucién.
adecuada. adecuada. adecuado. .
por un despide al

operador. Se transferir la
activa el hilo llamada a
musical, y a rehabilitaci
los 6 segundos on.
atiende la
llamada un
agente que se
presenta
correctament
e. Solicito
hablar con
rehabilitacion,
y me dice "un
momento, le
paso", y
transfiere la
llamada,
activandose
de nuevoel
hilo musical
de espera. A
los 9 segundos
cambia la
musica, y
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

suena 1 tono.
Enese
momento
atienden la
llamada,
diciendo
"rehabilitacion
". Cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de
llamada 0|No, el
COMPLETO|La personal
agente que no se
Manten Tiempo coge la 100]Si, la presenta, 100]Si, el NP|No|No
Labo Mediodi goa Locucin llamada en 100|Si, me | calidad de saluda de personal soy
a/Sobre Informacié . Flujo 9 1 16 NP|Dela2 Informacion No pasan con | laconexion forma ofrece un NP|No direccionada
ral espera- Admision (no . . P N
mesa n General COMPLETO . minutos General, me el area telefénica | adecuada.| tratoy procede para realizar
LV operad medido) - S
(13-17) @r pregunta de solicitada. es La agente tono gestion via
parte de adecuada. | quecogela | adecuado. Internet.
quién, para llamada,
pasarme con s6lo dice
Admision de digame.
Urgencias,
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
tras esto,
cuelgo.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando me
atiende la
operadcltal de 0[No, no
Informacién y me pasan
~ | Manten Tiempo le solicito que con el 4rea 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Mediodi i me pase con - calidad de | personal se personal
Labo goa ” . Locucién N solicitada. | L, personal se
a/Sobre Informacié . Flujo 21 1 16 NP|Dela2 Urgencias me No . la conexién | presentay ofrece un .
ral espera- Urgencias (no . T Me indican . despide de NP|No
mesa n General COMPLETO ) minutos indica que no telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) - que no forma
(13-17) @r hay atencion eden es forma tono adecuada
telefonica de pu adecuada. adecuada. adecuado. vada.
Urgencias, pasar
’ llamadas.
que es de
manera
presencial y
que no
pueden pasar
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda . . .

Manten Tiempo una 100(Si, me 109|SI' la 100]Si, el 100]sf, el 100]Si, el
SD- 0a Locucién operadora, asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Festi Tarde esg ora- Informacié Urgencias Flujo 15 1 (no 16 NP|Dela?2 mepes ero ‘a No pel 4rea la conexion | presentay ofrece un Zes ide de NP|No|Nad

(17-21) P n General 8 COMPLETO ) minutos peroy . telefénica saluda de tratoy P a
vo operad medido) los 16 solicitada. | os forma tono forma
er segun’dos Urgencias adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
después de
indicar la
locucién de
esperar que
me atienda
una
operadora, el
operador me
saluda con
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamando. Le
indico que
quiero hablar
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

con urgencias
y me indica
que no puede
pasar
llamadas.
Después se
despide.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
equedoala
espera para
hablar con
Informacién
Generaly,
Manten ) cuando me ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Tiempo responden, 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . goa L. . . 9 . . personal se
ral Mafiana espera- Informacid Servicios Flujo 21 1 Locucién 17 NP|Dela?2 comunico a la No pasan con la conexién presentay ofrece un despide de NP|No
LV (9-13) o perad n General Centrales | COMPLETO (no minutos operadora el area telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r medido) que quiero solicitada. es forma tono adecuada
hablar con adecuada. adecuada. adecuado. :
Farmacia, me
responde que
me pasay 2
tonos después
responde una
operadora del
area de
Farmacia.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada, nos
mantenemos
alaespera 0[No, no
mientras !
. me pasan
suena el hilo .
. con el area
musical. La L
solicitada. |
operadora la
atiende la
llamada y operadora
. - atiende la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten Tiempo solicitamos . 100]Si, el
) llamada 'y calidad de | personal se personal
Labo ~ goa L. . Locucién contactar con L . personal se
Mafana Informacid " Flujo 38 1 17 NP|Dela?2 . No solicitamos | la conexion | presentay ofrece un .
ral espera- Urgencias (no . urgencias, la . despide de NP|No
(9-13) n General COMPLETO N minutos contactar telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) operadora nos con es forma tono forma
@r informa de N adecuada.
urgenciasy | adecuada. adecuada. adecuado.
que no es la
. FO.SIble’ operadora
insistimos en nos
nuestra .
. informa de
peticiény la
que no es
operadora nos .
L posible.
indica que
facilitemos la
consultay ella
intenta
ponerse en
contacto con
urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
alaespera
mientras
Manten Tiempo sueha e hilo ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
sD- 0a Locucion musical. Tras 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
Festi Tarde esg era- Informacié Admision Flujo 21 0 (no 18 NP|Dela2 unos instantes No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
vo (17-21) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos una el drea telefénica saluda de tratoy f:))rma
p@r operadora solicitada. es forma tono 2decuada
atiende la adecuada. adecuada. | adecuado. :
llamada,
solicitamos
contactar con
admision de
citas y nos
indica el
horario de
atencién.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
alaespera
mientras
Manten Tiempo suena gl hilo ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo 0a Locucion musical. 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
ral Tarde esg era- Informacié Admision Flujo 32 0 (no 20 NP|Dela2 Seguidamente No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
LV (17-21) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos nos atiende el drea telefénica saluda de tratoy f:))rma
- p@r un operador, solicitada. es forma tono 2decuada
al cual adecuada. adecuada. | adecuado. :
solicitamos
contactar con
admisién de
citas, pasa la
llamada y
contactamos
con el area
solicitada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Villalba,
informacién
Manten Tiempo general para 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
$D- 0a Locucipén urgencias, me 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|Ning
Festi Noche esg era- Informacié Urgencias Flujo 13 0 (no 20 NP|Dela2 atiende No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No uno de los 2
vo (22-8) o F;rad n General & COMPLETO medido) minutos operadoray el drea telefénica saluda de tratoy procede canales
p@r cuando le pido solicitada. es forma tono redirigen.
me pase con adecuada. adecuada. adecuado.
urgencias me
indica que las
urgencias no
se atienden
telefénicamen
te.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre las .
prevenciones Ic:\lclt’,llcisgn
CoYld del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones 0|No, no indica que
que se deben me pasan recue:je
tomar como con el area 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
. . | Manten . . - . que se
Mediodi . Tiempo paciente. Una solicitada.| | calidadde | personal se personal "
Labo goa L Servicios . i X < L puede pedir
a/Sobre Informacid Flujo Locucién NP|Dela2 vez termina Area la conexién | presentay ofrece un NP|No )
ral espera- Materno - 21 1 21 . L. No - citas o
mesa n General . ) COMPLETO (no minutos esta locucion materno - telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad infantil ) . N gestionar
(13-17) medido) dalas infantil. No es forma tono 5
@r N una cita
opciones a me puede adecuada. adecuada. | adecuado. endiente
elegiry pasar con pdesde a
selecciono la médicos. .
opcién pagina web
. - del hospital
informacién.
en el portal
Me quedo a la .
del paciente.
espera unos
segundos con
musicay me
contesta un
operador, le
pido hablar
con el area
materno
infantil, me
pregunta que
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*
KR K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* kK

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

necesito
porque no me
puede pasar
con las dreas
meédicas, pero
que igual ella

me puede

ayudar.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
inicial que me
da la opcién
de marcar 3 o
esperar, salta
un hilo
musical y me
ponen en
espera, donde 0|No, el
vuelve a personal
repetirse la no se
misma . presenta, .
Manten Tiempo locucién de . 109|SI' la saluda de 100]si, el NP|No|No
- ) 100|Si, me | calidad de personal .
SD- ~ goa L. Servicios . Locucién marcar 3 0 . forma informan
. | Mafiana Informacié Flujo 17 1 22 NP|Dela2 No pasan con | la conexion ofrece un NP|No
Festi espera- Materno - (no . esperar a ser . . adecuada. | para hacer
(9-13) n General X . COMPLETO ) minutos . el area telefénica tratoy procede . .
vo operad infantil medido) atendida. solicitada es El agente tono gestiones via
@r Finalmente, la : sélo dice internet.
adecuada. " B adecuado.
Illamada es Hospital
atendida por de Villalba,
un agente que buenos
me informa dias".
que "en
Pediatria no
hay nadie,
pero que de
todas formas,
no pasan
llamada a
facultativos".
Es entonces
cuando
cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
alaespera
mientras
suena el hilo
musical.
) Seguidamente 100]Si,1a | 100]Si,el | 100[si,el .
Manten Tiempo una . . 100]Si, el
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal
SD- ~ goa L. . Locucién operadora . personal se
Festi Mafiana espera- Informacid Admisién Flujo 16 0 (no 22 NP|Dela?2 atiende la No pasan con la conexién presentay ofrece un despide de NP|No
vo (9-13) o perad n General COMPLETO medido) minutos llamada el area telefénica saluda de tratoy fgrma
P - ! solicitada. es forma tono
@r solicitamos adecuada.
adecuada. adecuada. | adecuado.
contactar con
admision de
citas, la
operadora nos
indica que
debemos
llamar a partir
del lunes
dentro del
horario de
atencion.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucion
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,ya
continuacién
dala
bienvenida al 0[No, no
hospital de me pa?an
Villalba, y con el drea
detalla el solicitada. |
listado de las El agente
diferentes me
opciones de pregunta
desvio de nec:siio y
llamada. Para e indic&,)
informacién que quiero
general, hay
que marcar el :::elzanrcuc:sn 100(Sf,1a | 100|si,el | 100[Si,el
Manten Tiempo 3oesperar,y Me . calidadyde 'I . | NP|N NP|No|No
Labo goa ) . p quedoala ) persona’ se persona N se menciona
ral Tarde espera- Informacié Urgencias Flujo 27 0 Locucién 2 NP|Dela2 espera para No responde la conexion | presentay ofrece un procede|C en ningtin
(17-21) n General COMPLETO (no minutos ) que no me telefénica saluda de tratoy orto
LV operad . ser atendido momento de
@r medido) por un puede es forma tono llamada. Ia locucion.
operador. Se pasar con adecuada. adecuada. adecuado.
activa el hilo ellos, y me
musical pregynta el
durante 12 motivo. Le
segundos, y comento
entonces que ter.1.go
cambia la !,m familiar
melodia de ingresado,
éste. Cuando v me
llevo 1 minuto pregunta
y 10 segundos sz nolmblre.
esperando, ”:fniz:
me atiende la :
llamada un
operador que
se presenta
correctament
e. El agente
me pregunta
que necesito,
y le indico que
quiero hablar
con urgencias.
Me responde
que no me
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

( auren

puede pasar
conellos, y
me pregunta
el motivo. Le
comento que
tengo un
familiar
ingresado, y
me pregunta
sunombre.
Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
* Kk k x INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

NP |Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
Villalba, y
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada. Para
informacién
general, hay

. que marcar el 100|Si, la 100]Si, el 100]Si, el

Manten Tiempo . .
Labo . goa ) ) Locucion 3 o esperar. 100]|Si, me | calidad _de personal se personal
Mafiana Informacid Flujo 18 0 22 NP|Dela?2 Marcoel 3y No pasan con | laconexién | presentay ofrece un

| - Admisi6 ! P
Lrav (9-13) espera n General mision COMPLETO (o minutos quedoala el area telefénica saluda de tratoy

ongd medido) espera para solicitada. es forma tono
ser atendido adecuada. | adecuada. | adecuado.
por un
operador. Se
activa una
locucién
indicando que
hablo con el
servicio de
informaciony
se activa el
hilo musical.
Espero 7
segundos, y
me atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Indico que
quiero hablar
con admision,
y me dice "le
paso", y
transfiere la
llamada,

0|No, el
personal
no se

despide de
forma NP|No|No
adecuada.| | se menciona

La agente en ningln
de momento de
informacié la locucién.
nno se
despide,
s6lo dice
"le paso".
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PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok Kok

activandose
de nuevo el
hilo musical.
Espero de
nuevo 15
segundos, y
me atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de Oel::g'n:||
llamada P no se
COMPLETO|Tr
as la locucién presenta,
Tiempo inicial gue me 100]si, la saluda de 100]si, el NP|No|No,
Labo Marcan Locucipén dala g cion 100]Si, me | calidad de forma personal NP|No no me
Mafana . No Flujo 5 1 22 NP|Dela2 P No pasan con | laconexiéon | adecuada.| ofrece un procede|In | direccionan
ral do Cita (no . de marcar 1 . P N
(9-13) . procede COMPLETO . minutos X el area telefénica El agente tratoy terrumpo arealizar
LV opcién medido) para citas, me L . . . .
onen en solicitada. es sélo dice tono llamada gestiones via
er) era (hilo adecuada. "Hospital adecuado. internet.
pera de Villalba,
musical),
X buenos
finalmente, la .
dias,
llamada es . "
digame".
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atendida por
un agente.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
Manten ) una‘lac‘ucmn y ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Tiempo me indica que 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo " goa ) . - . L, personal se
Mafiana Informacié s Flujo Locucién NP|Dela2 extension pasancon | laconexién | presentay ofrece un . NP|No|Nad
ral espera- Admisién 7 1 23 . No ) . despide de
(9-13) n General COMPLETO (no minutos tengo que el area telefénica saluda de tratoy a
LV operad N - forma
@r medido) marcar o solicitada. es forma tono adecuada
esperar a que adecuada. adecuada. adecuado. :
me atienda
una
operadora,
esperoy a los
23 segundos,
la operadora
me saluday
me indica a
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
donde estoy
llamando.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO [H 0[No, no
. me pasan
ospital de )
. con el area
Villalba, .
L solicitada. |
Informacion Solicito con
. General , . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.. | Manten Tiempo - servicios .
sD- Mediodi 0a Locucin servicios Lirdraicos calidad de | personal se personal NP|No|No
. | a/Sobre 8 Informacio Servicios Flujo 26 0 23 NP|Dela2 quirargicos, No a 8 la conexidn | presentay ofrece un NP|No me informa
Festi espera- s (no X A y me L . N
mesa n General | Quirdrgicos | COMPLETO N minutos llamo sin — telefénica saluda de tratoy procede ni agente ni
vo operad medido) indican que .
(13-17) @r marcar, me o pueden es forma tono locucion.
atiende un pasar adecuada. adecuada. adecuado.
agente enel Ilapmadas
segundo 023y
. que lo
me indica que N
no me puede tienen
prohibido.
pasar con esa
area porque
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid

tienen
prohibido

pasar
llamadas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda
una . . .
Manten Tiempo operadora, . 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo goa Locucion esper6 a que 100|Si, me | calidadde | personal se personal personal se
ral Mafana espera- Informacid Servicios Flujo 5 1 (no 24 NP|Dela?2 me atienda No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un despide de NP|No|Nad
LV (9-13) o F:erad n General | Quirdrgicos | COMPLETO medido) minutos una el area telefénica saluda de tratoy fgrma a
- p@r operadoray a solicitada. es forma tono adecuada
P v adecuada. adecuada. adecuado. :
los 24
segundos me
atiende, le
indico que
quiero hablar
con servicios
quirdrgicos, y
me indica con
quién, le
indico
Urologia, me
va a pasar,
pero me
indica que por
favor le
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
indique de
parte de
quién.
Manten Tiempo 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|Si,
SD- " goa ” . Locucién NP|Flujo de L, L
Festi Mafana espera- Informacié Admisién Flujo 10 1 (no 24 NP|Dela2 llamada No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No locucién
vo (9-13) o F:erad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede automatica|
p@r solicitada. es forma tono PORTAL WEB
adecuada. adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|D
espués de
marcar la
opcién de
informacién
Manten Tiempo general, una ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Labo oa Locucion agente me 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
ral Mafana esg era- Informacid Admisién Flujo 24 1 (no 25 NP|Dela?2 atiendey le No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
LV (9-13) o perad n General COMPLETO medido) minutos solicito que el area telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r me pase con solicitada. es forma tono adecuada
Admisién, adecuada. adecuada. adecuado. .
pocos
segundos
después me
atiende una
agente de ese
departamento
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que . . .
.. | Manten Tiempo me atienda . mf”s" la 100]si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo Mediodi 0a Locucion una 100(Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
a/Sobre 8 Informacié - Flujo 5 1 25 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
ral espera- Admision (no X operadora, . - despide de
mesa n General COMPLETO . minutos el drea telefénica saluda de tratoy a
LV operad medido) esperoy alos - forma
(13-17) @r 28 seaundos solicitada. es forma tono 2decuada
g adecuada. adecuada. adecuado. )
un operador
me saluday
me indica a
qué hospital
estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con admision
de urgenciay
me dice que
no se pueden
pasar las
llamadas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda
Manten ) una 100]Si, me 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo goa Tiempo operadora, pasan con calidad de | personal se personal personal se
arde nformacié s ujo ocucion ela esperoy alos . a conexion | presentay | ofrece un . o|Na
ral Tard espera- Inf 6 Admision Fluj 28 1 L i 25 NP|Dela2 I No el drea ! i9 f despide de NP|No|Nad
LV (17-21) o F;rad n General COMPLETO (no minutos 25 segundos solicitada. | telefénica saluda de tratoy f:))rma a
- p@r medido) me atiende un Admisién. es forma tono 2decuada
operador, este ) adecuada. adecuada. adecuado. :
me saluda con
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con admision
y me indica
que me pasara
lallamada, a
los 22
segundos,
otra
operadora me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
saluda con
buenas tardes

y meindica a
donde estoy
llamando.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, ya 0[No, el
continuacion personal
dala no se
bienvenida al despide de
hospital de . . . forma
Manten Tiempo Villalba, y . 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el adecuada. | NP|No|No
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo goa L. . Locucién detalla el . La agente se menciona
ral Tarde espera- Informacid Admisién Flujo 16 0 (no 26 NP|Dela?2 Jistado de las No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un de en ningdn
(17-21) P n General COMPLETO ) minutos ) el area telefénica saluda de tratoy . . 8
LV operad medido) diferentes - informacié | momento de
) solicitada. es forma tono W
@r opciones de nno se la locucién.
. adecuada. adecuada. | adecuado. .
desvio de despide,
llamada. Para s6lo me
informacién indica que
general, pasa la
marcoel 30 llamada.
esperar. Se
activa el hilo
musical, y
espero 12
segundos
hasta que me
atiende la
Illamada una
operadora
que se
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
presenta
correctament
e. leindico
que quiero
hablar con
admision, y
ella responde
un omento,

que le paso, y
transfiere la
llamada.
Espero 14
segundos, y
me atiende la
llamada otra
agente, que se
presenta
"Hospital de
Villalba, le
atiende
Laura". Cuelgo
la llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
MPLETO|T . .
Temno Cgs marca?lla r 100(Si,1a | 100|Si,el | 100[si, el
Mediodi p " 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Marcan . Locucién opcion de L NP|Si,
a/Sobre . No Flujo 3 1 26 NP|Dela2 ) No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No L
ral do Cita (no X Citas suena . - locucién
LV mesa opcién procede COMPLETO medido) minutos msica y un el area telefénica saluda de tratoy procede automdtica
= (13-17) P v solicitada. es forma tono
agente del
. 8 adecuada. adecuada. | adecuado.
area de Citas
atiende la
llamada.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
) que indica 100(Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Tiempo sobre las . )
Labo Marcan Locucin revenciones 100(Si, me | calidadde | personal se personal
ral Mafana do Cita No Flujo 5 1 (no 27 NP|Dela2 P covid del No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minutos hospital v las el area telefénica saluda de tratoy procede
- P re\?enciznes solicitada. es forma tono
P adecuada. adecuada. adecuado.
que se deben
tomar como
paciente. Una
vez termina
esta locucion
dalas
opciones a
elegiry
selecciono la
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
opcion citas.

Pasados unos
segundos me
contesta una
operadora,
cuando
compruebo
que es el area
adecuaday
me pueden
gestionar una
cita cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|C
uando me
atiende la
operadora de 0|No, no
Informaciény me pasan
le solicito que coneldrea | o012 | 100si el | 100|i,el
Manten . me pase con solicitada. | .
- Tiempo A o calidad de | personal se personal
Labo . goa L Servicios . ) Pediatria, me Me indican L
Mafana Informacid Flujo Locucién NP|Dela?2 la conexién | presentay ofrece un NP|No
ral espera- Materno - 12 1 28 X pregunta de No que no - NP|No
(9-13) n General . ) COMPLETO (no minutos N ) telefénica saluda de tratoy procede
LV operad infantil N parte de quien tienen
@r medido) ra qué secretaria es forma tono
vP . que adecuada. adecuada. adecuado.
seglin me de los
explica no hay departame
secretaria de ntos.
los diferentes
departamento
sy no pueden
pasar la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
Manten Tiempo (::(rgns; gz:ﬁ: 100}si, la 100]Si, el 100}si, el reijuee;ge
Labo Mediodi oa Locucipdn aciente. Una 100]|Si, me | calidadde | personal se personal ugde edir
a/Sobre 8 Informacié . Flujo 4 1 28 NP|Dela?2 P . No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No P N P
ral espera- Urgencias (no h vez termina . P citas o
mesa n General COMPLETO N minutos ") el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad medido) esta locucion - gestionar
(13-17) solicitada. es forma tono 5
@r da las una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
musicay
pasados unos
segundos me
atiende una
operadora, le
digo que
quiero hablar
con Urgencias,
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
me dice que
si, que un
momento, me
quedoala
esperay me
contestan en
Urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
) marcaro 100[st me | 401612 | 100|si,el | 10005 el ’
Tiempo esperar a que pasan con . 100]Si, el
Labo Marcan Lista de Locucion me atienda el area calidad de | personal se personal ersonal se
Mafana No Flujo 5 1 28 NP|Dela?2 No . la conexién | presentay ofrece un P! . NP|No|Nad
ral do espera (no . una solicitada. | . despide de
(9-13) - R procede COMPLETO N minutos . telefénica saluda de tratoy a
LV opcioén quirdrgica medido) operadora, Lista de es forma tono forma
margc’ﬂa espera adecuada. | adecuada. | adecuado. adecuada.
extensiony a quirdrgica.
los 28
segundos, una
operadora me
saluda, me
indica que
estoy
llamando a
lista de espera
quirdrgicay
me indica el
nombre del
hospital.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
| Manten Tiempo extension 100]Si, me 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
sD- Mediodi 0a Locucion tengo que asan con calidad de | personal se personal ersonal se
. | a/Sobre 8 Informacié - Flujo 5 1 29 NP|Dela?2 marcar o No P . la conexién | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
Festi espera- Admisién (no X el area . despide de
mesa n General COMPLETO N minutos esperar a que . telefénica saluda de tratoy a
vo operad medido) . solicitada. | forma
(13-17) @r me atienda Admision es forma tono adecuada
una adecuada. adecuada. | adecuado. :
operadora,
espero que
me atienday a
los 28
segundos un
operador me
saluday me
indica a donde
estoy
llamando.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
NP|Flujo de con el drea
llamada solicitada. |
COMPLETO|C Cuando me
Manten Tiempo ua}ndo me atiende la 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
) atiende la operadora, | calidadde | personal se personal
Labo goa L . Locucion . L personal se NP|No|No
ral Tarde espera- Informacid Urgencias Flujo 4 0 (no 29 NP|Dela?2 operadora, le No le pido que | laconexion | presentay ofrece un despide de mencionan
LV (17-21) o perad n General 8 COMPLETO medido) minutos pido que me me pase telefénica saluda de tratoy fgrma esto.
- p@r pase con con es forma tono adecuada :
urgencias, me urgencias, adecuada. adecuada. adecuado. .
preguntan me
para qué y no preguntan
me pasan. para quéy
no me
pasan.
NP |Flujo de
Illamada
Tiempo COMPLETO[S 100]si, la 100]si, el 100]si, el
Labo Marcan Locucipén olicito que me 100(Si, me | calidadde | personal se personal
ral Mafiana do Cita No Flujo 29 1 (no 29 NP|Dela2 pasen con No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) opcion procede COMPLETO medido) minutos citas, y la el area telefénica saluda de tratoy procede
- P transferencia solicitada. es forma tono
se realiza adecuada. adecuada. adecuado.
correctament
e.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
e mantengo a
Manten ) la esperay ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
D- oa Tiempo cuando me 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
Festi Tarde esg era- Informacid Servicios Flujo 22 1 Locucién 30 NP|Dela?2 atiendeny No pasan con | laconexién | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
(17-21) P n General Centrales | COMPLETO (no minutos pido por el area telefénica saluda de tratoy P
vo operad " : L forma
@r medido) Farmacia me solicitada. es forma tono adecuada
indican que no adecuada. adecuada. adecuado. .
hay nadiey
que debo
llamar el
lunes.
0|No, no
NP Flujo de me pasan
llamada conel drea
COMPLETO|M solicitada. |
Al solicitar . . ”
. e mantengo a < 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten Tiempo por el area " 100]Si, el
SD- oa Servicios Locucién la esperay materno calidad de personal se personal ersonal se
. Tarde 8 Informacié Flujo 18 1 30 NP|Dela2 pido por el No . . la conexién | presentay ofrece un P .
Festi espera- Materno - (no . . infantil, me P despide de NP|No
(17-21) n General X . COMPLETO N minutos area materno telefénica saluda de tratoy
vo operad infantil medido) . . preguntan forma
infantil pero N es forma tono
@r el motivoy adecuada.
no me pasan aRaden adecuada. adecuada. adecuado.
porque no
pasan que no
llamadas. pasan
llamadas
telefénicas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada . ” .
Manten Tiempo COMPLETO|S ’ 100]Si,la | 100i, el | 100[Si,el | ;0 ¢ o)
L. - 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa L. . Locucion olicito que me . personal se
ral Mafiana espera- Informacié Admisién Flujo 22 1 (no 30 NP|Dela2 pasen con No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de NP|No
LV (9-13) operad n General COMPLETO medido) minutos Admisiones el drea telefénica saluda de tratoy forma
- P esy solicitada. es forma tono
@r me transfieren adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado.
correctament
e.
NP |Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO|D 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100{si, e
Mediodi p espués de 30 100|Si, me | calidadde | personal se personal ! NP|No|No
Labo Marcan . Locucién L personal se L
ral a/Sobre do Cita No Flujo 5 0 (no 30 NP|Dela?2 segundos de No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un despide de me indican
LV mesa opcién procede COMPLETO medido) minutos espera al el area telefénica saluda de tratoy f:))rma nada al
- (13-17) P marcar la solicitada. es forma tono respecto.
) adecuada.
opcién, me adecuada. adecuada. adecuado.
pasan con
citas.
NP|Flujo de NPI_S|’,
locucion
lamada automatica|
. COMPL,ETO 1o 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el . Tras marcar
Tiempo espués de . " 100]Si, el L
i 100|Si, me | calidadde | personal se personal la opcidn,
Labo " Marcan . Locucion marcar la L personal se
Mafana . No Flujo 5 0 30 NP|Dela2 - No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . suena la
ral do Cita (no . opcién suena . . despide de .
LV (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minutos |a locucidn de el area telefénica saluda de tratoy forma locucion
- P la web, més solicitada. es forma tono adecuada indicando
. adecuada. adecuada. | adecuado. : donde
musicay me
N puedo
atienden
X acceder en la
enseguida.
web.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de I:lcl:.llciscl';n
Tiempo llamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el automitical|
.p, COMPLETO|M 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo " Marcan . Locucién - . nforma del
ral Mafiana do Cita No Flujo 22 1 (no 30 NP|Dela?2 arco la opcién No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No ortal del
LV (9-13) opcién procede COMPLETO medido) minutos de citas y me el area telefénica saluda de tratoy procede p aciente
- P transfieren solicitada. es forma tono P )
para citas,
correctament adecuada. adecuada. | adecuado. )
o informes,
. etc.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, y a
continuacion NPISi,
dala .
. . locucion
bienvenida al I
hospital de automatica|
. . 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el La locucién
Tiempo Villalba, y . . i
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal automatica
Labo Marcan . Locucion detalla el L, -
ral Tarde do Cita No Flujo 5 0 (no 30 NP|Dela?2 Jistado de las No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No indica que
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minutos diferentes el area telefénica saluda de tratoy procede puedo
- P ) solicitada. es forma tono realizar las
opciones de .
. adecuada. adecuada. adecuado. gestiones a
desvio de .
través de la
llamada. Para
. web del
citas, marco el hospital
1,yquedoala pital.
espera. Se
activa el hilo
musical, y a
continuacién
una locucién
indicando que
todos los
agentes estan
ocupados, que
puedo realizar
las gestiones a

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 330 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
través de la
web del
hospital, y
suena de
nuevo el hilo
musical. En el
minuto1ly 7
segundos
atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgola
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada NP|No . . .
Manten Tiempo INTERRUMPID procede [N cla(i:‘:j' :c;,;ae ple(:?g:;esle t)oeorlz'r":ll
Labo Mafana goa Informacié . Flujo 18 1 Locucién 12 NP|Dela2 OILAAGENTE No O ME la conexion | presentay ofrece un NP|No
ral (9-13) espera- n General Urgencias INTERRUM (no minutos NO ME ESCUCHAN telefénica saluda de trato rocede NPINo
LV operad PIDO medido) ESCUCHA AL HABLAR - o wnoy P!
er CUANDO Y ME adecuada adecuada adecuado.
HABLO Y ME CUELGAN ) ) .
CUELGA
100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Marcan ) Tlempg NP|Flujo de 100]|Si, me | calidad de personal se personal

a/Sobre . No Flujo Locucién NP|Dela?2 pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita 35 0 19 X llamada No . . NP|No
LV mesa opcién procede COMPLETO (no minutos COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
= (13-17) P medido) solicitada. es forma tono

adecuada. adecuada. | adecuado.
) 100]si, la 100]Si, el 100]Si, el
Manten Tiempo " .
. P . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa " Servicios . Locucion NP|Flujo de "

Mafana Informacio Flujo 10 1 20 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral (9-13) espera- n General Materno - COMPLETO (no minutos llamada el drea telefénica saluda de trato rocede NP|No
LV operad infantil medido) COMPLETO @ Y P

@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
Illamada,
pulsamos la
opcion citas,
Tiemno lcf)’c’“u‘c’i(',)’:ld'czo'z 100(Sf,1a | 100|si,el | 100[Si,el
P, M 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Marcan . Locucion mantenemos .

Mafiana . No Flujo 3 0 20 NP|Dela2 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no ala espera. NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minutos Tras unos el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P . solicitada. es forma tono

instantes, con
. . adecuada. adecuada. adecuado.
hilo musical,
nos atiende
un operador,
conuna
atencién
adecuaday
finalizamos la
llamada.
Manten Tiempo 100]si, la 100]si, el 100]si, el
.p, . 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa L, . . Locucién NP|Flujo de .
ral Mafiana espera- Informacio Servicios Flujo 22 1 (no 27 NP|Dela2 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
(9-13) n General Centrales | COMPLETO N minutos el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad medido) COMPLETO
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de NP[Si,
llamada locucién
COMPLETO|N (o
. automatica|
ada més Después de
) marcar la 100[Si,1a | 100/si,el | 100]Si,el ) P
Tiempo - . N 100]Si, el marcar la
. i opcién suena 100|Si, me | calidadde | personal se personal "
Labo o Marcan Lista de . Locucién » » personal se opcion,
Mafiana No Flujo 10 0 NP NP|Dela2 la locucion de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un .
ral do espera (no despide de suena la
LV (9-13) opcion virdreica procede COMPLETO medido) minutos las gestiones el drea telefénica saluda de tratoy forma locucin
- P g g en laweb. En solicitada. es forma tono -
adecuada. indicando
cuanto se adecuada. adecuada. adecuado.
que puedo
acaba la
i hacer
locucién me estiones
atiendenenla 8
. por la web.
seccion.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO[M
e mantengo a
la esperay
pido por
) urgencias, 100(Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Manten Tiempo pero me .
Labo goa Locucion preguntan el calidad de | personal se personal
ral Tarde espera- Informacié Urgencias Flujo 34 1 (no NP NP|Dela2 motivo va aue No NP|No la conexién | presentay ofrece un NP|No NP|No
(17-21) P n General g COMPLETO N minutos yaq procede telefénica saluda de tratoy procede
LV operad medido) no pueden os forma tono
er pasar adecuada. adecuada. | adecuado.
llamadas.
Indico que es
para hablar
conun
paciente y me
pregunta el
nombre.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de me pasan 100|Si, la NP|No NP|No
Manten Tiempo llamada con el drea calidad'de procede|La | procede|La
SD- . goa L Flujo Locucién INTERRUMPID solicitada. | L llamadase | llamada se NP|No|No
. Mafana Informacid L, 5 0 92 NP|De2a3 No la conexion NP|No .
Festi (9-13) espera- n General Admision INTERRUM (no minutos O|La llamada La llamada telefénica corta antes | corta antes rocede se menciona
vo operad PIDO medido) se corta antes se corta es dellegara | dellegara P esto.
@r dellegarala antes de adecuada la la
operadora. llegar ala " | operadora. | operadora.
operadora.
NP |Flujo de 0|No, no
Illamada me pasan NP|No NP|No
Manten Tiempo INTERRUMPID con el drea 100]Si, la procede|M | procede|M NP|No|No
Labo 0a Fluio Locuc?én O|Tras la solicitada.| | calidad de ientras ientras me
ral Tarde esg era- Informacid Servicios INTERJRUM 10 1 (no 100 NP|De2a3 locucién inicial No Mientras la conexién espero a espero a NP|No direccionan
LV (17-21) o F;rad n General Médicos PIDO medido) minutos y mientras espero a telefénica ser ser procede arealizar
- p@r espero a ser ser es atendida, atendida, gestiones via
atendida, la atendida, adecuada. la llamada la llamada internet.
Illamada se la llamada se corta. se corta.
corta. se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica NP|Si,
sobre las locucién
prevenciones automatica|
covid del La locucién
hospital y las indica que
prevenciones 100]Si, la recuerde
Manten . que se deben . . NP|No NP|No que se
Tiempo 100]|Si, me | calidad de .
Labo goa L. . 9 tomar como . procede|N | procede|N puede pedir
Tarde Informacid . Flujo Locucién NP|De2a3 . pasancon | laconexién NP|No )
ral espera- Urgencias 5 1 112 X paciente. Una No . . o hablo con | o hablo con citas o
(17-21) n General COMPLETO (no minutos X el area telefénica L I procede N
LV operad medido) vez termina solicitada os ningln ningln gestionar
@r esta locucion ! adecuada operador. operador. una cita
da las : pendiente
opciones a desde la
elegiry pagina web
selecciono la del hospital
opcién en el portal
informacion. del paciente.
Me quedo a la
espera con
musicay
pasados un
par de
minutos se
corta la
llamada.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Péagina 336 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
con el res NPINo | NPINo
NP|Flujo de solicitada. | procede|S procede|S
llamada SE CORTA ECORTALA | ECORTALA
INTERRUMPID LA LLAMADA, LLAMADA,
) O|SE CORTA 100|Si,la | DESPUES DESPUES
Manten ) Tiempo LA LLAMADA, LLAMADA, | alidad de DE 15 DE 15
Labo goa L. Flujo Locucion . DESPUES ”
Noche Informacié . 5 0 136 NP|De2a3 DESPUES DE No la conexion | TONOSDE | TONOS DE NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no X DE 15 L NP|No
LV (22-8) operad n General PIDO medido) minutos 15 TONOS DE TONOS DE telefénica ESPERA ESPERA procede
- P ESPERA PARA es PARA QUE PARA QUE
@r ESPERA
QUE ME PARA QUE adecuada. ME ME
ATENDIESEN ME ATENDIESE | ATENDIESE
EN NEN NEN
URGENCIAS ATi:\lED’LESE URGENCIA | URGENCIA
URGENCIA s s
S
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tras la 0|No, no
locucién inicial me pasan NP|No NP|No NP|No|En
Manten Tiempo que me dala cop gl drea 109|S|, la pr?cedelM pr?cedelM ningun
Labo oa Flujo Locucién opcién de solicitada.| | calidad de ientras ientras momento,
Tarde 8 Informacio - ; 58 1 44 NP|De2a3 marcar 3 o No Mientras la conexion espero a espero a NP|No me
ral espera- Admisién INTERRUM (no X P " .
(17-21) n General . minutos esperar a ser espero a telefénica ser ser procede direccionan
LV operad PIDO medido) . " " N
@r atendida, me ser es atendida, atendida, arealizar
ponen en atendida, adecuada. la llamada la llamada gestiones via
espera (hilo la llamada se corta. se corta. internet.
musical). se corta.
Mientras
espero a ser
atendida, la
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Illamada se
corta.
NP|Flujo de
llamada ”
INTERRUMPID NP|§[,
. locucion
O|Realizamos e
automatica|
la llamada,
Trasla
nos seleccion
Manten Tiempo mantenemos 100]si, la inicial, una
Mediodi . . p alaespera, NP|No calidad de NP|No NP|No -
Labo goa " Servicios Flujo Fuera de Locucion L Fuera de L locucién nos
a/Sobre Informacié 0 NP NP|De2a3 como indica la procede|La | laconexién | procede|la | procede|La NP|No .
ral espera- Materno - | INTERRUM rango-corte (no X L. rango-corte - indica la
mesa n General . ) N minutos locucién llamadase | telefénica llamada se | llamada se procede .
LV operad infantil PIDO medido) A posibilidad
(13-17) inicial, tras corta. es corta. corta. N
@r de realizar
unos adecuada. P
tramites a
momentos, .
través de la
donde se
. web, enel
escucha el hilo
. portal del
musical, la aciente
llamada se P .
corta.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me atienda . . .
Manten Tiempo una 100(Si, me 109|SI' la 100]Si, el 100]sf, el 100]Si, el
SD- 0a Locucién operadora, asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Festi Tarde esg ora- Informacié Urgencias Flujo 24 1 (no 63 NP|De2a3 m: ongo e‘n No pel 4rea la conexion | presentay ofrece un Zes ide de NP|No|Nad
(17-21) P n General 8 COMPLETO ) minutos pong . telefénica saluda de tratoy P a
vo operad medido) esperay alos solicitada. | es forma tono forma
er 63 segt{ndos Urgencias. adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
después de
indicar de
esperar que
me atienda
una
operadora,
esta me
saluda con
buenas tardes
y me indica a
donde estoy
llamando, al
indicar de
hablar con
urgencias me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
indica si es
para un
familiar.
NP|Flujo de NP|Si,
llamada . . . locucién
Tiempo COMPLETO[M ) 100Jsi,la | 100ISi,el | 100]Si,el | o5 o o | o tomaticall
. ) L 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Marcan Lista de . Locucion ARco la opcion L, personal se nforma
Mafiana No Flujo 32 1 70 NP|De2a3 . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un .
ral do espera (no X de lista de . P despide de sobre la
(9-13) . L procede COMPLETO N minutos el area telefénica saluda de tratoy S
LV opcion quirdrgica medido) esperay me solicitada os forma tono forma posibilidad
transfieren : adecuada. de hacer
adecuada. adecuada. | adecuado. . .
correctament gestiones via
e. internet.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
e mantengo a
la espera para
hablar con
Informacion
General y
suena una
musica que,
de repente
cambia y
suena otra
Manten ) diferente. A ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo goa Tiempo los 50 100|Si, me | calidadde | personal se personal personal se
ral Mafana espera- Informacid Admisién Flujo 13 1 Locucién 76 NP|De2a3 segundos me No pasan con | laconexién | presentay ofrece un despide de NP|No
LV (9-13) o F;rad n General COMPLETO (no minutos responde una el area telefénica saluda de tratoy f:))rma
- p@r medido) operadoray solicitada. es forma tono 2decuada
solicito que adecuada. adecuada. adecuado. )
me pase con
Admisién y me
indica que me
pasa. Se
escucha
musicay, tras
unos
segundos mds,
me responde
una
operadora del
area de
Admision.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|M
ientras espero
no se
escuchan
tonos sino que
) suena masica. 100(Sf,1a | 100|si,el | 100[Si,el
Tiempo Me mantengo . .
Labo Marcan Locucién 2 la espera 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Tarde ) No Flujo 2 1 86 NP|De2a3 P No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no X tras pulsar la . P NP|No
LV (17-21) oncién procede COMPLETO medido) minutos oncién de el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P Cit:s orque solicitada. es forma tono
p q . adecuada. adecuada. adecuado.
una locucién
me indica que
los agentes
estadn
ocupados, tras
lo cual una
operadora me
atiende.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Manten Tiempo tomar como . .
Labo oa Locucion aciente. Una 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral Tarde esg era- Informacid Admisién Flujo 5 1 (no 90 NP|De2a3 pvez tern‘ﬁina No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (17-21) o F:erad n General COMPLETO medido) minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r da las solicitada. es forma tono
N adecuada. adecuada. | adecuado.
opciones a
elegiry
selecciono la
opcién
informacion.
Me quedo a la
espera con
musicay
pasados unos
minutos me
atiende un
operador, le
digo que
quiero hablar
con Admision,
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).
Locucién

en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

me pregunta
sidecitasyle
digo que no,
que de
Urgencias, me
dice que por
favor espere
un momento y
pasados unos
segundos me
contesta otro
agente desde
el drea de
Urgencias.
Una vez que
compruebo
que es el drea
correcta,
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Manten Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . goa ” . Locucién NP |Flujo de L
ral Mafiana espera- Informacié Admisién Flujo 5 1 (no 105 NP|De2a3 llamada No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No NP[No
LV (9-13) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
Manten Tiempo 100(Si, la 100]si, el 100]si, el
P, . 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa L. . Locucion NP |Flujo de .
ral Mafiana espera- Informacié Admisién Flujo 5 1 (no 120 NP|De2a3 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
(9-13) n General COMPLETO " minutos el area telefénica saluda de tratoy procede
LV operad medido) COMPLETO
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
0|No, no
aee | o
L calidad de
solicitada. | a conexién
... | Manten Tiempo MEDICE LA telefénica 100|si, el 100] s, el 100]Si, el
Labo Mediodi 0a Locucion NP|Flujo de AGENTE noes personal se personal ersonal se
a/Sobre 8 Informacio . Flujo 78 1 62 NP|De2a3 N Perdida QUENO presentay ofrece un p 5
ral espera- Urgencias (no X llamada i adecuada. | despide de NP|No
LV mesa operad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO ESTAN LA MUSICA saluda de tratoy forma
=V | (1317) P AUTORIZA forma tono
@r SE adecuada.
DOS A adecuada. adecuado.
PASARME ESCUCHA
BASTANTE
CoN MAL
URGENCIA
S.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! (segundos). 8 resueltas por
locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada o
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) P (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
0|No, no
COMPLETO|R |
. me pasan
ealizamos la .
con el drea
llamada y nos .
solicitada. |
mantenemos la
alaespera
. operadora
mientras e
suena el hilo 'q
. atiende la
musical. Nos
. llamada
atiende una .
inicialment
operadora, a -
. eindica
quien
- que nos va
indicamos que
queremos a pasar con
el drea 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten . hablar con el . . l l l 100]Si, el
. Tiempo . solicitada, calidad de | personal se personal
Labo goa ” Servicios . L 4rea materno L personal se
Tarde Informacié Flujo Locucién NP|De2a3 ) N pero la la conexién | presentay ofrece un .
ral espera- Materno - 60 0 65 X infantil, No C - despide de NP|No
(17-21) n General X ) COMPLETO (no minutos I siguiente telefénica saluda de tratoy
LV operad infantil N pediatria. La forma
medido) operadora es forma tono
@r operadora nos adecuada.
L que nos adecuada. adecuada. adecuado.
indica que va .
atiende es
apasarla
de
llamada, pero . L.
informacié
nos contestan n general
desde generaly
. . nos indica
informacién
general que no es
! osible
donde nos P
L pasar la
indican que no
R llamada, ya
es posible e no ha
transferir la que no hay
nadie en
llamada, ya
ese
que no hay
. momento.
nadie en ese
momento.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la NPSi,
llamada, L
locucién
pulsamos la o
I automatica|
opcion lista de
Tras
espera .
V. seleccionar
quirdrgica, .
L . " . el drea
. como indica la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Tiempo L. . . buscada, una
. ) locucién y nos 100|Si, me | calidadde | personal se personal -
Labo o Marcan Lista de . Locucion L, locucién nos
ral Mafiana do espera No Flujo 9 0 (no 73 NP|De2a3 mantenemos No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No indica que
LV (9-13) oncién uirgr ica procede COMPLETO medido) minutos ala espera. el drea telefénica saluda de tratoy procede oden?os
- P g g Tras unos solicitada. es forma tono prealizar
instantes, con adecuada. adecuada. adecuado. .
. . diferentes
hilo musical, .
. tipos de
nos atiende .
gestiones a
una .
operadora través del
P ! portal del
conuna .
L paciente.
atencion
adecuaday
finalizamos la
llamada.
Manten Tiempo 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
Labo 0a Locucipc‘)n NP | Flujo de 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral Tarde esg era- Informacié Admisién Flujo 49 1 (no 82 NP|De2a3 Ilam;da No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (17-21) o Zrad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 347 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Manten Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo goa ” . Locucién NP |Flujo de L
ral Tarde espera- Informacié Admision Flujo 5 1 (no 91 NP|De2a3 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (17-21) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
nrala NPs,
llamada inicial L
sale una locucién
v ) automatica|
locucién .
. La locucién
automatica -
- indica que
que indica recuerde
. sobre las 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Manten Tiempo . . . que se
Labo 0a Locucion prevenciones 100|Si, me | calidadde | personal se personal uede pedir
ral Mafiana esg era- Informacio Admision Flujo 6 1 (no 126 NP|De2a3 covid del No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No P citaspo
LV (9-13) o Zrad n General COMPLETO medido) minutos hospital y las el area telefénica saluda de tratoy procede estionar
- P prevenciones solicitada. es forma tono 8 5
@r una cita
que se deben adecuada. adecuada. adecuado. .
pendiente
tomar como
. desde la
paciente. Una P
X pagina web
vez termina .
i del hospital
esta locucion
en el portal
dalas .
N del paciente.
opciones a
elegiry
selecciono
para atencion.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) nte, h asta que Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre las .
prevenciones Ic:\lclt’,llcisgn
CoYld del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
que se deben recue:je
Manten tomar como 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el e se
Labo 0a Tiempo paciente. Una 100|Si, me | calidadde | personal se personal u:de edir
ral Mafana esg era- Informacid Admisién Flujo 6 1 Locucién 126 NP|De2a3 vez termina No pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No P cita.fo
(9-13) P n General COMPLETO (no minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad . . gestionar
@r medido) dalas solicitada. es forma tono una cita
opciones a adecuada. adecuada. adecuado. pendiente
elegiry desde la
selecciono la .
opcién pagina web
. - del hospital
informacién.
en el portal
Pasados unos .
. del paciente.
minutos me
atiende un
operadory le
digo que
quiero hablar
con admision,
me pregunta
si de citas, le
digoque siy
me dice que

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 349 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
por favor
espere un
momento.

Pasados unos
segundos me
contesta otra
operadora del
area de citas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
. calidad de 100]si, el 100]Si, el
. .. | Manten Tiempo . .
Labo Mediodi 0a Locucion NP [Flujo de 100|Si, me | la conexion | personal se personal
a/Sobre 8 Informacié Servicios Flujo 3 1 135 NP|De2a3 J No pasan con telefénica presentay ofrece un NP|No
ral espera- (no X llamada . NP|No
mesa n General Centrales COMPLETO " minutos el area noes saluda de tratoy procede
LV operad medido) COMPLETO -
(13-17) @r solicitada. | adecuada.| forma tono
CON adecuada. adecuado.
RUIDO
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|M 0|No, no
e mantengo a me z;san
la espera una con SI irea
vez finaliza la .
locucion solicitada. |
luego ! Solicito que
permanezco a mec;();sen
la espera Traumatolo
. hasta que en ) 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
Manten Tiempo . giay me . 100]si, el
D- oa Locucion el minuto 2 indica que calidad de | personal se personal ersonal se
Festi Tarde esg era- Informacié Servicios Flujo 5 1 (no 170 NP|De2a3 con 45 No arg la conexién | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
(17-21) P n General | Quirdrgicos | COMPLETO N minutos segundos me P telefénica saluda de tratoy P
vo operad medido) 3 consultas forma
@r atiendeny ersonales es forma tono adecuada
cuando pido p ho me adecuada. adecuada. adecuado. :
que nr;z:asen pueden
Traumatologia ‘:;SE:;
me indican p’ q
ue para esta sélo el
:ansultas traumatdlo
d
personales no Egrd‘iea
me pueden g .
pasar porque
esta sélo el

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 351 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
traumatodlogo
de guardia.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|D NP|Si,
espués de . . . locucion
Manten Tiempo esperarala . 109|SI' la 100]Si, el 100]Si, el 100]Si, el | automética|
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo goa - . Locucion operadora, le L personal se Suena una
Tarde Informacié L Flujo 39 0 44 NP|De2a3 I No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . L.
ral espera- Admisién (no X pido que me . P despide de | locucién que
LV (17-21) operad n General COMPLETO medido) minutos asen con el area telefénica saluda de tratoy forma indica que
- p@r A:misién Me solicitada. es forma tono adecuada uedo thcer
. adecuada. | adecuada. | adecuado. - | Pueco
pasany gestiones
responden por la web.
pasados unos
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
) calidadde |00 i o | 100]si, el
... | Manten Tiempo . la conexion
Mediodi L. . 100(Si, me - personal se personal
Labo goa L. . Locucién NP|Flujo de telefénica
ral a/Sobre espera- Informacié Admisién Flujo 55 1 (no 45 NP|De2a3 llamada No pasan con o es presentay ofrece un NP|No NP|No
LV mesa operad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el drea adecuada.| saluda de tratoy procede
- (13-17) p@r solicitada. SUENA : forma tono
CON adecuada. adecuado.
RUIDO
0|No, la
calidad de
Tiempo la conexion 100]Si, el 100]Si, el
Labo Mediodi Marcan Lista de ) Locucion NP|Flujo de 100|Si, me | telefénica | personal se personal
ral a/Sobre do espera No Flujo 51 0 (no 45 NP|De2a3 llamada No pasan con no es presentay ofrece un NP|No NP[No
LV mesa opcién uirZr ica procede COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area adecuada. | saluda de tratoy procede
= (13-17) P a 8 solicitada. La mdsica forma tono
no se adecuada. | adecuado.
escucha
bien.
0|No, la
. calidad de | 305167 o1 | 100|s, el
. .. | Manten Tiempo . la conexion
Labo Mediodi oa Locucion NP|Flujo de 100]f, me telefénica personal se personal
ral a/Sobre esg era- Informacié Servicios Flujo 10 1 (no 46 NP|De2a3 IIamaJda No pasan con o es presentay ofrece un NP|No NP|No
LV mesa o Ft)erad n General Médicos COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area adecuada. | saluda de tratoy procede
- (13-17) P solicitada. . forma tono
e@r NO SE OYE adecuada adecuado.
BIEN LA ) .
MUSICA
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! (segundos). 8 resueltas por
locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada o
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) P (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de
[Fluj 0|No, no
llamada me pasan
COMPLETO|R P .
. con el drea
ealizamos la -
solicitada. |
llamada, nos .
Solicitamos
mantenemos ala
ala espera,
. operadora
mientras
. contactar
suena el hilo .
. con el drea
musical.
X materno
Seguidamente . "
infantil,
s una inecologia
operadora g 812 | 100si,1a | 100|Si,el | 100]si, el '
Manten . . ,la . 100]Si, el
- Tiempo recibe la calidad de | personal se personal
Labo o goa L. Servicios . . operadora . personal se
Mafiana Informacié Flujo Locucién NP|De2a3 llamada y la conexion | presentay ofrece un .
ral espera- Materno - 46 0 46 X - No nos . despide de NP|No
(9-13) n General X . COMPLETO (no minutos solicitamos . telefénica saluda de tratoy
LV operad infantil " comunica forma
medido) contactar con es forma tono
@r . que no es adecuada.
el area posible adecuada. adecuada. adecuado.
materno .
. ) transferir la
infantil, la
llamada y
operadora nos
. nos pone
indica que no
y en
es posible,
y contacto
transfiere la )
con citas,
llamada a
G para
citaciones, X
ara comunicarl
P N es cudl es
comunicarles
nuestra
nuestra o
o peticién.
peticidn.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Villalba,
Informacion
General, drea
materno
Manten Tiempo a:iqef:ztell; ;n:)s 1001si, la 100[Si, el 100]Si, el
Mediodi . p 100|Si, me | calidadde | personal se personal NP|No|Niel
SD- goa L. Servicios . Locucién 060 segundos, . .
Festi a/Sobre espera- Informacid Materno - Flujo 24 0 (no 60 NP|De2a3 FeEUNtO DOF No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No agente nila
vo mesa o perad n General infantil COMPLETO medido) minutos ZI égrea :ne el area telefénica saluda de tratoy procede web informa
(13-17) p@r re ur:/tan solicitada. es forma tono al respecto
preg . adecuada. adecuada. | adecuado.
para qué,
indico
ginecologia y
me dicen que
no me pueden
atender
porque solo
hay médico de
guardia.
) 100(Si,1a | 100]Si,el | 100]Si el NPISi,
Tiempo 100(Si, me | calidad de ersonal se ersonal locucién
Labo . Marcan Lista de . Locucidén NP|Flujo de ’ - P P automatica|
ral Mafiana do espera No Flujo 52 0 (no 44 NP|De2a3 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No ME REMITEN
Lv (9-13) opeién quirdirgica procede COMPLETO medido) minutos COMPLETO S;:cailtr:;a telefeznlca safl;l:lna;:e t;aotnooy procede A LA WEB
) adecuada adecuada adecuado. DEL
) ) ) HOSPITAL
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Manten Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo 0a Locucip()n NP Flujo de 100|Si, me | calidadde | personal se personal
ral Mafana esg era- Informacié Admision Flujo 10 1 (no 46 NP|De2a3 IIam;da No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
Manten Tiempo 100(Si, la 100]si, el 100]si, el
P, . 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa . . . Locucién NP |Flujo de »
ral Mafiana espera- Informacié Servicios Flujo 36 1 (no 60 NP|De2a3 llamada No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) operad n General | Quirurgicos | COMPLETO medido) minutos COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
0|No, no
me pasan
con el drea
solicitada. |
ME PASAN
CON EL
AREA
Manten Tiempo MATERNO 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]$i, el
Labo goa Servicios Locucién NP|Flujo de INFANTIL calidad de | personal se personal personal se
ral Tarde espera- Informacié Materno - Flujo 45 1 (no 0 NP|De2a3 llamada No DONDE la conexién | presentay ofrece un despide de NP|No
(17-21) P n General 1atemo - | comPLETO ‘ minutos SOLICITO | telefénica | saluda de tratoy P
LV operad infantil medido) COMPLETO PEDIATRIA es forma tono forma
er Y ME adecuada. adecuada. | adecuado. adecuada.
INDICAN
QUE POR
LA TARDE,
NO HAY
CONSULTA
QUE DEBO
LLAMAR
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) nte, h asta que Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo 0|No, no
Covid,y a me pasan
continuacién con el drea
dala solicitada. |
bienvenida al La agente
hospital de de
Manten ) Villalba, y |nfcrma'C|o 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No|No
Labo 0a Tiempo detalla el n me dice calidad de | personal se personal NP|No se menciona
ral Mafana esg era- Informacid Urgencias Flujo 13 o Locucién 7 NP|De2a3 listado de las No quenome | laconexién | presentay ofrece un procede|C en ningdn
(9-13) P n General 8 COMPLETO (no minutos diferentes puede telefénica saluda de tratoy orto e
LV operad ) ) momento de
@r medido) opciones de pasar con es forma tono llamada. la locucién
desvio de urgencias, adecuada. adecuada. adecuado. .
Illamada. Para que le dé
informacién los datos a
general, hay ella para
que marcar el mirar la
3 0 esperar. informacio
marcoel 3y n.
quedoala
espera para
ser atendido
por un
operador.
Salta el hilo
musical, y
espero
durante 7
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
segundos,
momento en

el que atiende
la llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Solicito
hablar con
urgencias, y la
agente me
dice que no
me puede
pasar, que le
dé los datos a
ella para mirar
la
informacién.
Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
ala espera,
como indica la
locucién,
mientras
suena el hilo
musical. Nos . ” .
Manten Tiempo atiende la . mf”s" la 100]si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo 0a Locucion operadora, a 100(Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
ral Mafiana esg era- Informacié Servicios Flujo 10 0 (no 10 NP|De2a3 P uien ! No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
LV (9-13) o F;rad n General Centrales COMPLETO medido) minutos sol?citamos el drea telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r contactar con solicitada. es forma tono adecuada
L adecuada. adecuada. adecuado. )
servicios
centrales,
farmacia. La
operadora
transfiere la
llamada y
finalmente,
tras 5 tonos,
somos
atendidos por
personal de
farmacia.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|D
espués de
Manten Tiempo esperar para ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
i hablar con la 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o goa ) . Locucién ) personal se NP|No|No
ral Mafiana espera- Informacié Admision Flujo 10 0 (no 21 NP|De2a3 operadora, le No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un despide de mencionan
LV (9-13) o F;rad n General COMPLETO medido) minutos pido que me el drea telefénica saluda de tratoy fgrma esto.
= p@r pasen con solicitada. es forma tono adecuada .
admisiény adecuada. adecuada. adecuado. )
después de
una breve
espera me
pasan.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO[R NP|Si,
ealizamos la locucion
llamada y nos automatica|
mantenemos Trasla
alaespera seleccion
Manten Tiempo mientras 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el inicial, una
Labo Mediodi oa Locucipén suena el hilo 100|Si, me | calidadde | personal se personal locucién nos
ral a/Sobre esg era- Informacié Admisién Flujo 74 0 (no 28 NP|De2a3 musical. La Perdida pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No indica la
LV mesa o F:erad n General COMPLETO medido) minutos operadora el area telefénica saluda de tratoy procede posibilidad
- (13-17) p@r atiende solicitada. es forma tono de realizar
nuestra adecuada. adecuada. | adecuado. diversos
llamada y tramites a
pedimos que través de la
nos pase con web, en el
admision de portal del
citas, paciente.
seguidamente
nos atiende
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esa area.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
con el area
solicitada. |
NP |Flujo de Solicitamos
Illamada ponernos .
COMPLETO|R en NP| Si,
. locucién
ealizamos la contacto .

) automatica|
llamada, nos con el area Tras
mantenemos de servicios

S mantenerno
alaespera quirdrgicos salaespera
como indica la B 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el pera,
.. | Manten . . . una
Mediodi Tiempo grabaciony concretam calidad de | personal se personal L.
Labo goa L - . i ) grabacion
a/Sobre Informacid Servicios Flujo Locucién NP|De2a3 cuando nos " ente la conexién | presentay ofrece un NP|No .
ral espera- S 107 0 20 . . Perdida - nos informa
LV mesa operad n General | Quirdrgicos | COMPLETO (no minutos atiende la traumatolo | telefénica saluda de tratoy procede dela
= (13-17) medido) operadora gia. La es forma tono .
@r . posibilidad
solicitamos operadora adecuada. adecuada. adecuado. N
ue nos pase ue nos de realizar
q . P g . diversos
con el drea de atiende .
. - tramites, en
traumatologia nos indica
el portal del
. La operadora que de N
; . paciente en
nos informa ninguna
la web.
que no es manera
posible. pueden
pasar
llamadas a
ningun
area.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
. (segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, el
NP |Flujo de personal
no ofrece
llamada un trato,
COMPLETO|R '
. tono
ealizamos la 0|No, no
llamada, me pasan adecuado.|
’ pas Cuando NP|Si,
esperamos a con el area L -
L solicitamos locucion
que nos solicitada. | e
N . ala automatica|
atienda la Solicitamos .
operadora Mientras nos
operadora, tal ala ue nos mantenemos
. como indica la operadora 100]Si, la 100]Si, el q .
. .. | Manten Tiempo L. . pase con el 100]Si, el alaespera
Labo Mediodi 0a Locucion locucion. contactar calidad de | personal se reade ersonal se | una locucidn
a/Sobre 8 Informacid s Flujo 58 0 20 NP|De2a3 Mientras No con el area | laconexion | presentay o P! ! o
ral espera- Admisién (no . . admision despide de | nos indica la
mesa n General COMPLETO N minutos estamos de telefénica saluda de .
LV operad medido) L de forma posibilidad
(13-17) escuchando el admision es forma . N
@r N . urgencias, adecuada. de realizar
hilo musical, la de adecuada. adecuada. o
. ya que es tramites
llamada es urgencias y . .
. importante mediante el
atendida por la
,la portal del
la operadora, operadora .
. - operadora paciente en
que nos indica nos indica
nos la web.
que no se que no es
. responde
puede posible.
conun
traspasar al
. tono
area elevado
solicitada. ¥
poco
cordial.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, la
calidad de
la conexion
telefénica
no es . .
. .. | Manten Tiempo . adecuada. | 100[Si, el 100]Si, el
Mediodi . i . 100|Si, me personal se personal
Labo goa L Servicios . Locucion NP|Flujo de LAS DOS
a/Sobre Informacid Flujo 10 1 NP NP|De2a3 No pasan con presentay ofrece un NP|No
ral espera- Materno - (no X llamada . MUSICAS NP|No
mesa n General . . COMPLETO N minutos el drea saluda de tratoy procede
LV operad infantil medido) COMPLETO - SE
(13-17) solicitada. forma tono
er ESCUCHAN adecuada adecuado.
BASTANTE : :
MALY SE
OYE
ALGUN
VACIO
0|No, no
NP|Flujo de me pafan NP|No NP|No
con el area . procede|S | procede|S
Manten Tiempo lamada solicitada. | 100]sf, la e corta la e corta la
) femp INTERRUMPID ‘etada 1 calidad de
Labo " goa ) - Flujo Locucién Se corta la L, llamada llamada NP|No|No
Mafiana Informacié Servicios 6 0 141 NP|De3a4 O|Se cortala No la conexion NP|No )
ral espera- . INTERRUM (no . llamada P antes de antes de mencionan
(9-13) n General Médicos ) minutos llamada antes telefénica procede
LV operad PIDO medido) de que me antes de es que me que me esto.
@r N que me pasen con pasen con
pasen con la adecuada.
pasen con la la
operadora.
la operadora. | operadora.
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100|si,la | 100|si,el | 100|si,el ’ recuerde
. . | Manten Tiempo tomar como . . 100]Si, el que se
Labo Mediodi 0a Locucion aciente. Una 100[Si, me | calidad de | personal se personal ersonal se uede pedir
a/Sobre 8 Informacio Servicios Flujo 59 1 137 NP|De3a4 P » No pasan con la conexién presentay ofrece un P! ! p 3 3
ral espera- S (no X vez termina . . despide de citas o
mesa n General | Quirdrgicos [ COMPLETO N minutos ") el area telefénica saluda de tratoy N
LV operad medido) esta locucion - forma gestionar
(13-17) solicitada. es forma tono 5
@r da las adecuada. una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
espera con
musicay
pasados unos
minutos me
contesta un
agente. Le
digo que
quiero hablar
con servicios
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
quirdrgicos,
me dice que
espere un
momentoy a
los pocos

segundos me
contesta otro
operador
desde lista de
espera
quirurgica.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
esta me indica
de marcar la
extension o
esperar a que
me atienda
una
Manten operadora. 100]Si, me 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo 0a Tiempo Me pongo en asan'con calidad de | personal se personal ersona,I se
ral Mafana esg era- Informacid Urgencias Flujo 2 1 Locucién 138 NP|De3a4 esperayal 1 No pel 4rea la conexién | presentay ofrece un Zes ide de NP|No|Nad
LV (9-13) o F;rad n General 8 COMPLETO (no minutos minuto y 46 se solicitada. | telefénica saluda de tratoy f:))rma a
- p@r medido) escucha una un encia; es forma tono 2decuada
voz que me 8 " | adecuada. adecuada. | adecuado. )
dice un
momento por
favor, después
alos3
minutos 118
segundos, una
operadora me
saluda con
buenos dias y
me indica a
donde estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con urgencias,

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 368 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

me indica que
es lo que
quiero hablar
con urgencias,
para poder
pasar la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O] V: Al primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
Villalba, y
detalla el
listado de las
diferentes 0|No, el
opciones de personal
desvio de 0|No, no nose
llamada. Para ! despide de

R L. me pasan
informacién . forma
conel drea
general, hay solicitada. | adecuada. |
. que marcar el y 100|Si, la 100]Si, el 100]Si, el La agente
Manten Tiempo Se corta la .
. ) 3 o esperar. calidad de | personal se personal de
Labo " goa L Flujo Locucién llamada L, . .,
Mafiana Informacid i 19 0 146 NP|De3a4 Marco el 3y No la conexién | presentay ofrece un informacid
ral espera- Admisién INTERRUM (no X cuando P
(9-13) n General . minutos quedoala telefénica saluda de tratoy nnose
LV operad PIDO medido) estoy )
@r espera para esperando es forma tono despide al
ser atendido P adecuada. | adecuada. | adecuado. | transferirla
que me lo
por un ) llamada,
cojan en P
operador. Se L sélo dice
3 N admision net
activa el hilo . si, le paso
) de citas. .
musical, y a con mis
los 10 compariero
segundos s
atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Indico que
quiero hablar
con admisién,
y la agente me
pregunta si
con admision
de citas.
Respondo que
si, y ella dice
"si, le paso
con mis
compafieros”,
y me pone en

NP|No|No
se menciona
en ningln
momento de
la locucién.
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Comunidad 22/02/2021

de Madrid
espera con el
hilo musical. A
los 23
segundos
cambia la
musica del
hilo musical, y
alos3
minutos y 23
segundos se
oye un ruido,
y se corta la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, y a
continuacion 0|No, el
dala personal
bienvenida al no se
hospital de . presenta, "
Tiempo Villalba, y . 109|SI' la saluda de 100]si, el NP|No|No
T, 100|Si, me | calidad de personal NP|No .
Labo o Marcan . Locucion detalla el L, forma se menciona
Mafana . No Flujo 5 0 162 NP|De3a4 . No pasancon | laconexién ofrece un procede|In P
ral do Cita (no . listado de las . . adecuada. | en ningln
(9-13) - procede COMPLETO ) minutos ) el area telefénica tratoy terrumpo
LV opcion medido) diferentes - La agente momento de
) solicitada. es tono llamada W
opciones de que la locucion.
. adecuada. . adecuado.
desvio de atiende la
llamada. Para llamada
citas, marco el dice
1. Se activa el "¢hola?".
hilo musical,
el cual cambia
de melodia
cuando llevo 8
segundos
esperando.
Espero en
total 2
minutos y 42
segundos,
hasta que
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atiende la
llamada una
agente que se
presenta
diciendo
"¢hola?".
Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién
inicial que me
da la opcidn
de marcar3 o 0|No, el
esperar a ser personal
atendida, me no se
ponen en 100]si,1a | P& | a00)si el NP|No|No
Manten . espera con " . saluda de
Tiempo . . 100|Si, me | calidad de personal me
SD- . goa L - . ) hilo musical. L forma . N
. Mafana Informacié Servicios Flujo Locucion NP|De3a4 pasan con la conexién ofrece un NP|No direccionan
Festi espera- 12 1 165 X Tras la espera, No . P adecuada. | N
(9-13) n General Centrales | COMPLETO (no minutos el area telefénica tratoy procede a realizar
vo operad . coge el . El agente . B
medido) A solicitada. es oM tono gestiones via
@r teléfono un sélo dice .
adecuada. " adecuado. internet.
agente, al que buenos
le pido que dias,
me ponga con Hospital de
Farmacia, éste Villalba".
me informa
que "hoy no
atienden, que
llame
mafana". Tras
esto, cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
alaespera
mientras 0|No, no
suena el hilo me pasan
musical, Tras con el area
unos instantes solicitada. |
nos atiende La
una operadora . " "
100]si, | 100]Si, el 100]Si, el .
Manten Tiempo operadora, a nos indica N Isi 1a ISi, e ISi, e 100]Si, el
Labo 0a Locucion uien ue no es calidad de | personal se personal ersonal se
Mafana 8 Informacid " Flujo 113 0 38 NP|De3a4 q Perdida q N la conexién | presentay ofrece un p .
ral espera- Urgencias (no . solicitamos, posible . despide de NP|No
(9-13) n General COMPLETO N minutos telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) nos pase con contactar es forma tono forma
@r urgencias. La con adecuada. adecuada. | adecuado. adecuada.
operadora nos urgencias,
indica que no insistimos,
es posible, pero no es
insistimos posible que
diciendo que pase la
tenemos una llamada.
duda de un
tratamiento
pautadoy la
operadora nos
vuelve a
indicar que no
es posible.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 375 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Realizamos
lallamaday
nos
mantenemos
ala espera,
suenan cinco
tonosy a
) continuacion 100]Si,la | 100|Si,el | 100|Si,el
Manten Tiempo el hilo .
Labo 0a Fluio Locucisn musical calidad de | personal se personal
Tarde 8 Informacié . y 108 0 49 NP|De3a4 . . Perdida NP|No la conexion | presentay ofrece un NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no X Seguidamente . NP|No
(17-21) n General N minutos procede telefénica saluda de tratoy procede
LV operad PIDO medido) un operador
@r atiende la es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
llamada y
solicitamos
contactar con
admision de
citas, el
operador
transfiere la
Illamaday tras
unos instantes
la llamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
e e e 0 o
SD- Mediodi Marcan . Locucion NP|De 30 paciente. Una 100|Si, me | calidad de NPINo NPINo puede pedir
. | a/Sobre . No Flujo 5 1 34 X No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]|Ll NP|No N
Festi do Cita (no segundos a 1 vez termina . . " " citas o
mesa - procede COMPLETO ) R i el area telefénica amada sin amada sin procede .
vo opcion medido) minuto esta locucion - gestionar
(13-17) solicitada. es operador. operador. 5
dalas una cita
N adecuada. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcion citas. del hospital
Pasados unos en el portal
segundos del paciente.
entra una
locucion que
dice que el
horario de
citas es de
lunes a
viernes
laborables de
8a22.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
e o s P
SD- Marcan . Locucion NP|De 30 paciente. Una 100|Si, me | calidad de NPINo NPINo puede pedir
. Tarde . No Flujo 5 2 34 . No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]|Ll NP|No y
Festi do Cita (no segundos a 1 vez termina . . " " citas o
(17-21) . procede COMPLETO ) R i el area telefénica amada sin amada sin procede .
vo opcion medido) minuto esta locucion - gestionar
solicitada. es operador. operador. .
dalas una cita
N adecuada. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcion citas. del hospital
Pasados unos en el portal
segundos del paciente.
entra una
locucion que
dice que el
horario de
citas es de
lunes a
viernes
laborables de
8a22.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucién
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
e e 05 e
Ti 100]si, lidad d NP|N NP|N
SD- o Marcan . |em!olo NP|De 30 paciente. Una ISi, me | calida . ,e [No [No puede pedir
Festi Mafiana do Cita No Flujo 5 2 Locucién 35 seaundos a 1 vez termina No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede|Ll NP|No citas o
(9-13) . procede COMPLETO (no 8 R ., el area telefénica amada sin amada sin procede N
vo opcion N minuto esta locucion - gestionar
medido) solicitada. es operador. operador. 5
dalas una cita
N adecuada. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcion citas. del hospital
Pasados unos en el portal
segundos del paciente.
entra una
locucién que
dice que el
horario de
citas es de
lunes a
viernes
laborables de
8a22.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID NP|No .
. procede|La 100]Si, la
Manten Tiempo O|Me .
. i llamadase | calidad de NP|No NP|No
Labo goa L - Flujo Locucién NP|De 30 mantengo a la .,
ral Tarde espera- Informacid Servicios INTERRUM 5 1 (no 36 seaundos a 1 espera para No cortaenel | laconexion | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
LV (17-21) o F;rad n General Centrales PIDO medido) gminuto serpaten‘:iido segundo 36 | telefdnica una una procede
- P después de es locucién locucién
@r pero la -
lalocucién | adecuada.
llamada se R
inicial.
cortaenel
segundo 36.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la NP|Si,
llamada inicial locucién
y sale una automatica|
locucién La locucién
automatica indica que
Tiempo ommelas 10015} 12 e
SD- . Marcan Lista de . Locucion NP |De 30 prevenciones 100]si, me | - calidad fi‘e NPINo NPINo puede pedir
. | Mafana No Flujo 5 1 37 . No pasancon | laconexiéon | procede|Ll | procede]|Ll NP|No N
Festi do espera (no segundos a 1 covid del . P " " citas o
(9-13) 9 P procede COMPLETO N . N el drea telefénica amada sin amada sin procede .
vo opcion quirdrgica medido) minuto hospital y las L gestionar
N solicitada. es operador. operador. N
prevenciones una cita
adecuada. "
que se deben pendiente
tomar como desde la
paciente. Una pagina web
vez termina del hospital
esta locucion en el portal
dalas del paciente.
opciones a
elegiry
selecciono la
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

opcion lista de
espera.
Pasados unos
segundos
entra una
locucion que
dice que el
horario de
lista de espera
esdelunesa
viernes
laborables de
8a1l5
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
Tiempo m::::l‘;?é?\ue t)gzlail'c:: 1001Si, la
. i . calidad de NP|No NP|No
Labo Tarde Marcan Lista de No Flujo 5 2 Locucién 38 NP|De 30 tengo que No E,I larea la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
ral do espera (no segundosa 1 marcar o solicitada. | -
(17-21) . S procede COMPLETO N . . telefénica le una le una procede a
LV opcion quirdrgica medido) minuto esperar a que Lista de es Jocucién Jocucién
me atienda espera . .
L adecuada.
una quirdrgica.
operadora,
marco la
extension y
una locucién
me indica que
el horario es
de lunes a
viernes de 8 a
15 horas.
NP|Flujo de
Tiempo llamada 100]Si, la
.p, COMPLETO[M 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
SD- o Marcan . Locucién NP|De 30 o, L.
. | Mahana . No Flujo 5 1 46 arco la opcién No pasancon | laconexiéon | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 NP|No
vo (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minuto indicada y el area telefénica una una procede
P automdticame solicitada. es locucién locucién
nte la locucién adecuada.
informa sobre
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
el horario de
atencion.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial NP[Si,
y sale una Y
. locucién
locucién e
. automatica|
automdtica 2
- La locucién
que indica -
indica que
sobre las recuerde
Tiempo prevenciones 100]Si, la que se
Labo Marcan Lista de . Locucion NP |De 30 co‘{ld del 100|Si, me | calidad de NPNo NPNo puede pedir
Tarde No Flujo 5 1 46 hospital y las No pasancon | laconexién | procede|Ll | procede]Ll NP|No N
ral do espera (no segundos a 1 N . . " " citas o
LV (17-21) oncion virdraica procede COMPLETO medido) minuto prevenciones el area telefénica amada sin amada sin procede estionar
- P 9 g que se deben solicitada. es operador. operador. 8 ha cita
tomar como adecuada. unad
. pendiente
paciente. Una
h desde la
vez termina L
. pagina web
esta locucion, .
otro del hospital
en el portal
contestador .
. del paciente.
informa que el
horario de
Lista de
esperaesde8
a 15 de lunes
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******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL alll'en
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

aviernes en
dias
laborables.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid, y
cuando éste
termina, da la
bienvenida al
hospital de
. Villaba, y ) 100[Si,1a o) NPINo NP[No|No
. Tiempo detalla el 100|Si, me | calidad de .
Labo Marcan Lista de . i NP|De 30 . L procede|N | procede|N se menciona
Tarde No Flujo Locucién listado de las pasan con | la conexion NP|No -
ral do espera 16 0 0 segundosa 1l N No . - o hay o hay en ningln
(17-21) . S procede COMPLETO (no ) diferentes el drea telefénica - - procede
LV opcion quirdrgica N minuto N - atencion atencion momento de
medido) opciones de solicitada. es -
. personal. personal. la locucién.
desvio de adecuada.
llamada. Tras
seleccionar la
opcién 2 para
lista de
espera, salta
una locucién
automatica
indicando que
el horario de
atencion es de
8al5de
lunes a
viernes
laborables, y
que si quiero
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

puedo dejar
un mensaje en
el contestador
automatico, y
a continuacion
suena un
pitido para
que deje mi
mensaje.
Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
)
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
Tiempo i;:l‘g:;;r': 0INo,no | 100(Si,la | NP|No NP|No
Labo Marcan Lista de . Locucion NP|De 30 hablar con me pafan calidad de procede|N | procede|N
ral Tarde do espera No Flujo 18 1 (no 0 segundos a1 Lista de No con el drea | laconexion ose ose NP|No NP|No
LV (17-21) oncion virdraica procede COMPLETO medido) minuto Espera solicitada. | telefénica contacta contacta procede
- P 9 g - p. Esta fuera es con ningun | con ningun
Quirdrgica una N
» de horario. adecuada. agente. agente.
locucién
indica el
horario de
atencion.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, y a
continuacion
dala
bienvenida al
hospital de .
Tiempo villalba, y ) 100[Si1a 1 o) NP[No NP|No|No
. ) 100|Si, me | calidad de .
SD- o Marcan Lista de . Locucién NP|De 30 detalla el . procede|N | procede|N se menciona
. | Mafiana No Flujo 13 0 0 " No pasan con | la conexion NP|No P
Festi do espera (no segundos a 1 listado de las . . o hay o hay en ningln
(9-13) . o procede COMPLETO N . " el area telefénica . " procede
vo opcion quirdrgica medido) minuto diferentes solicitada es atencion atencion momento de
opciones de . personal. personal. la locucion.
. adecuada.
desvio de
llamada. Para
lista de espera
quirdrgica,
hay que
marcar el 2.
Automaticame
nte, se activa
una locucién
que informa
de que el
horario de
atencién e
informacién
esde8al5h.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
de lunes a
viernes
laborable. Se
corta la

llamada a los
51 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, y a
continuacion
dala
bienvenida al
hospital de .
Tiempo villalba, y ) 100[Si,1a o) NP[No NP|No|No
) 100|Si, me | calidad de .
SD- o Marcan . Locucién NP|De 30 detalla el . procede|N | procede|N se menciona
. | Mafiana . No Flujo 10 0 0 " No pasan con | la conexion NP|No P
Festi do Cita (no segundos a 1 listado de las . . o hay o hay en ningln
(9-13) . procede COMPLETO N ) ) el area telefénica . " procede
vo opcion medido) minuto diferentes solicitada es atencion atencion momento de
opciones de . personal. personal. la locucion.
. adecuada.
desvio de
llamada. Para
citas, hay que
marcar el 1.
Automaticame
nte, se activa
una locucién
que informa
de que el
horario de
atencién e
informacién
esde8a22h.
delunes a
viernes
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
P Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, derivacién al Tiempo de la llamada Ne de
hasta que Locucién + a
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
)
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
laborable. Se
corta la
llamada a los
48 segundos.
) NPIFlujo de 0[No,no | 100[Si, la NP|No NP|No
Mediodi Tiempo lamada me pasan calidad de rocede|N rocede|N
sD- Marcan ) Locucién NP|De30 | COMPLETO|La pas ce | P P
. | a/Sobre . No Flujo 8 1 0 L No coneldrea | laconexién ose ose NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 locucién - P NP|No
vo mesa oncion procede COMPLETO medido) minuto informa del solicitada. | telefénica contacta contacta procede
(13-17) P . Esta fuera es con ningun | con ningun
horario de X
Citas de horario. | adecuada. agente. agente.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
. . Villaba, y ) 100[Si,1a o) NPINo NP[No|No
Mediodi Tiempo detalla el 100|Si, me | calidad de .
SD- Marcan . i NP|De 30 . L procede|N | procede|N se menciona
. | a/Sobre . No Flujo Locucién listado de las pasan con | la conexion NP|No -
Festi do Cita 9 0 0 segundosa 1l N No . - o hay o hay en ningln
mesa . procede COMPLETO (no ) diferentes el drea telefénica - - procede
vo opcion N minuto N - atencion atencion momento de
(13-17) medido) opciones de solicitada. es -
. personal. personal. la locucién.
desvio de adecuada.
Illamada. Para
citas, hay que
marcar el 1.
Automéaticame
nte, se activa
una locucién
que informa
de que el
horario de
atencion e
informacién
esde8a22h.
de lunes a
viernes
laborable. Se
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
corta la
llamada a los
47 segundos.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
. ospital de 100]Si, la
Tiempo villalba, 100[Si, me | calidadde | NPINo NP[No NPINo|No
SD- Marcan . Locucién NP|De 30 L - hablo con
. Tarde . No Flujo 9 0 0 marcacion No pasancon | laconexiéon | procede|S procede|S NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 N . P agenteyla
vo (17-21) oncién procede COMPLETO medido) minuto para citas, tras el drea telefénica olo olo procede locucion no
P marcar solicitada. es locuciones. | locuciones.
- reconduce.
opcidn, salta adecuada.
locucién e
indica que
estoy fuera de
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
)
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
horario e
indica el
mismo.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO[H
ospital de
Villalba,
marcacién
) ) 100]Si, la
) Tiempo para lista de 100]Si, me | calidadde | NP|No NP|No NP|No|No
SD- Marcan Lista de . Locucién NP|De 30 espera ) hablo con
Festi Tarde do espera No Flujo 11 0 (no 0 seaundos a 1 Lirdraica No pasancon | laconexiéon | procede|S procede|S NP|No agente
(17-21) . R p . procede COMPLETO N 8 R q sica, el area telefénica olo olo procede 8 ) M
vo opcion quirdrgica medido) minuto tras marcar - N N locucién no
- solicitada. es locuciones | locuciones L
opcidn salta redirige.
) adecuada.
locucién
indicando que
estoy fuera de
horario e
indicando el
correcto.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP|Flujo de me pasan NP|No NP|No NP S,
llamada con el drea rocede|M rocede|M locucién
. solicitada. | 100]Si, la P - P - automatica|
Tiempo COMPLETO|M I . eindicanel | eindicanel
i o Me indican | calidad de : : Suena una
SD- o Marcan . Locucién NP|De 30 e indican el N . horario de horario de .
. | Mafiana . No Flujo 9 0 0 . No el horario la conexién . s NP|No locucién que
Festi do Cita (no segundos a 1 horario de . atencién,y | atencidn,y L
(9-13) - procede COMPLETO N . L " de telefénica n n procede indica que se
vo opcion medido) minuto atencion, y si . si espero si espero
atencion, y es pueden
espero me X me pasan me pasan
si espero adecuada. hacer
pasan con con con .
X me pasan . . gestiones
urgencias. urgencias. | urgencias.
con por la web.
urgencias.
0|No, no
NP|Flujo de me pasan NP[No NP[No NP S,
Illamada con el drea rocede|M rocede|M locucién
. solicitada. | 100]Si, la P - P - automatica|
Tiempo COMPLETO|M - . eindicanel | eindicanel
. 9 o Meindican | calidad de : : Suena una
SD- " Marcan Lista de . Locucién NP|De 30 eindican el . ) horario de horario de L.
. | Mahana No Flujo 13 0 0 . No el horario | la conexién . . NP|No locucion que
Festi do espera (no segundos a1 horario de . atencién,y | atencion,y Lo
(9-13) . L procede COMPLETO N R L . de telefénica . . procede indica que se
vo opcion quirdrgica medido) minuto atencion, y si atencion os si espero si espero ueden
espero me X 'Y me pasan me pasan P
si espero adecuada. hacer
pasan con con con .
X me pasan . . gestiones
urgencias. urgencias. | urgencias.
con por la web.
urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de c’;‘:zla;fe"a NP|No NP|No
llamada - . procede|M | procede|M
) solicitada. | 100]Si, la - -
- Tiempo COMPLETO|M I . eindicanel | eindicanel
Mediodi P . Me indican | calidad de : :
SD- Marcan . Locucion NP|De 30 eindican el . L horario de horario de NP|No|No
. | a/Sobre . No Flujo 19 0 0 . No el horario la conexién . s NP|No )
Festi do Cita (no segundos a 1 horario de . atencién,y | atencidn,y mencionan
mesa - procede COMPLETO N R L . de telefénica n n procede
vo (13-17) opcion medido) minuto atencion, y si atencion, y es si espero si espero esto.
espero me X ’ me pasan me pasan
si espero adecuada.
pasan con con con
X me pasan . .
urgencias. urgencias. | urgencias.
con
urgencias.
NP Flujo de NP[No ’ NP[No NP[No
. llamada 100]Si, la
Tiempo procede|S . procede|S procede|S
) COMPLETO|S calidad de
SD- Marcan . Locucion NP|De 30 uena una L uena una uena una NP|No|No
. Tarde . No Flujo 10 0 0 uena una No " la conexion " . NP|No N
Festi do Cita (no segundos a 1 " locucién . locucién locucién mencionan
(17-21) s, procede COMPLETO N R locucién - telefénica - - procede
vo opcioén medido) minuto indicando el indicando es indicando indicando esto.
N el horarioy el horarioy | el horarioy
horario y se adecuada.
se cuelga. se cuelga. se cuelga.
cuelga.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de
. . Villaba, y ) 100[Si,1a o) NPINo NP[No|No
Mediodi . Tiempo detalla el 100|Si, me | calidad de .
Labo Marcan Lista de . i NP|De 30 . L procede|N | procede|N se menciona
a/Sobre No Flujo Locucién listado de las pasan con | la conexion NP|No -
ral do espera 16 0 0 segundosa 1l N No . - o hay o hay en ningln
mesa . S procede COMPLETO (no ) diferentes el drea telefénica - - procede
LV opcion quirdrgica N minuto N - atencion atencion momento de
(13-17) medido) opciones de solicitada. es -
. personal. personal. la locucién.
desvio de adecuada.
Illamada. Para
lista de espera
quirdrgica,
hay que
marcar el 2.
Automéaticame
nte, se activa
una locucién
que informa
de que el
horario de
atencion e
informacién
esde8al5h.
de lunes a
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* *

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
viernes
laborables, y
que si quiero
puedo dejar

un mensaje en
el contestador
y me
responderan a
la mayor
brevedad, y a
continuacion
suena un
pitido para
dejarel
mensaje.
Corto lo
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
) ealizamos la 100]si, la
Tiempo llamada, tras 100|Si, me | calidad de
Labo Marcan Lista de . Locucion NP|De 30 seleccionar la ! ) NP|No NP|No
Tarde No Flujo 20 1 1 . No pasancon | laconexién NP|No
ral do espera (no segundos a 1 opcién . P procede|L procede|L NP|No
(17-21) - A procede COMPLETO N R el area telefénica ) - procede
LV opcion quirdrgica medido) minuto buscada en el solicitada es ocucién ocucién
mend inicial, !
L adecuada.
una grabacion
nos indica el
horario de
atencion.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Tiempo m\g:}:;:ie:‘;n 100}si, la NP|No|No
.p, N 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No me atiende
SD- o Marcan . Locucién NP|De 30 para citas, tras L. .
. | Mahana . No Flujo 1 0 1 ) No pasancon | laconexién | procede|S procede|S NP|No personal ni
Festi do Cita (no segundosal | marcar opcién . P
vo (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto de citas, la el drea telefénica olo olo procede enla
P = solicitada. es locuciones | locuciones locucién
locucién L
- adecuada. redirigen.
indica que
estamos fuera
de horario e
indica horario
de citas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP | Fluj
) [Flujo de 0|No,no | 1001, la NP[No NP[No
Tiempo lamada me pasan calidad de rocede|N rocede|N
SD- _ Marcan ) Locucion NP|De30 | COMPLETO|La pas ae | p p
. | Mafiana . No Flujo 11 1 1 L. No coneldrea | laconexiéon ose ose NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 locucién - . NP|No
vo (9-13) opcién procede COMPLETO medido) minuto informa del solicitada. | telefénica contacta contacta procede
P . Estd fuera es con ningln | con ningun
horario para .
N de horario. | adecuada. agente. agente.
citas.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucién
inicial que me
da la opcién
de marcar 2
para lista de
Tiempo ii?:;ad:?n“: 100]sf, la NP|No NP|No Nt\!r’:‘gc:jl:n
Labo Marcan Lista de . Locucion NP |De 30 informa que el 100|Si, me | calidad de procede|E | procede|E momento
ral Tarde do espera No Flujo 19 1 (no 1 segundos a 1 horario para No pasancon | laconexién n todo n todo NP|No me
(17-21) - R p . procede COMPLETO N 8 R p. el area telefénica momento momento procede . )
LV opcion quirdrgica medido) minuto ser atendida solicitada es s una s una direccionan
es de L-V dias : - - a gestiones
adecuada. locucion. locucion. L
laborables y via internet.
de 8:00a
15:00, pero
quesilo
deseo puedo
dejar un
mensaje
después de
pulsar 1.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo C;’I\iﬂzl;lril—soILR 100]sf, la
SD- . Marcan . Locucién NP|De 30 llamada, tras 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
. Mafana . No Flujo 6 0 2 . No pasan con la conexion NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 seleccionar . L procede | L procede|L NP|No
(9-13) . procede COMPLETO N R N el area telefénica ) ") procede
vo opcion medido) minuto citas, una - ocucién. ocucién.
solicitada. es
locucién nos
S adecuada.
indica el
horario de
atencién.
NP |Flujo de
llamada
Tiempo Cecz)all\illzzlr-rf-lo?ll: 100}si, la
SD- Marcan . Locucion NP|De 30 llamada, tras 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No
Festi Tarde do Cita No Flujo 6 0 (no 2 segundos a 1 la seleccion No pasan con | la conexién rocede|L rocede|L NP|No NP|No
(17-21) . procede COMPLETO ) 8 R A el area telefénica P - P - procede
vo opcion medido) minuto inicial, una - ocucion. ocucion.
solicitada. es
locucién nos
- adecuada.
indica el
horario de
atencién.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o 100]Si, la
D- Marcan ) Tlem'plo NP | De 30 esperalfa que 100|Si, me | calidad 'dle NP|No NP|No
. Tarde . No Flujo Locucién me atienda pasancon | laconexién | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
Festi do Cita 7 1 2 segundos a 1 No . P
(17-21) L. procede COMPLETO (no R una el area telefénica le una le una procede a
vo opcion N minuto - - -
medido) operadora, a solicitada. es locucion locucion
los 34 adecuada.
segundos de
la explicacion,
pasan dos
segundos y
sale una
locuciény me
indica que el
horario de
citasesde 8a
22 horas de
lunes a
viernes.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundoy
tono sale una
locucién y me
indica que
. extension . 100]Si, la
Mediodi TlemP,o tengo que 100]i, me calidad de NP|No NP|No
SD- Marcan . Locucion NP|De 30 pasan con .
. | a/Sobre . No Flujo 6 1 3 marcar o No . la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
Festi do Cita (no segundos a 1 el area P
mesa L. procede COMPLETO " R esperar a que . telefénica le una le una procede a
vo opcién medido) minuto . solicitada. | L )
(13-17) me atienda N es locucién locucién
Citas
una adecuada.
operadora,
marcd la
extensiony a
los 3 segundos
una locucién
me indica que
el horario de
citas es de
lunes a
viernes de 8 a
22 horas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
Villalba,
marcacion
Tiempo para lista de . mf”s" la NP|No NP|No NP|No|No
. i espera 100|Si, me | calidad de
Labo Marcan Lista de . Locucién NP|De 30 V. . procede|T | procede|T salta
Tarde No Flujo 7 1 5 quirdrgica, No pasancon | laconexion NP|No .
ral do espera (no segundosa 1 . . - an solo an solo locucién de
(17-21) . P procede COMPLETO N R salta locucion el drea telefénica procede L
LV opcion quirdrgica medido) minuto 2 lo0s 045 solicitada es escucho escucho trémites
: locuciones. | locuciones. web.
segundos tras adecuada.
marcar opcion
indicando que
estan fuera de
horario, que
deje mensaje
si lo deseo.
NP|Flujo de
Illamada
INTERRUMPID
O|Tras
Manten Tiempo seleccionar la 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
. p opcién para me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo o goa " . Flujo Locucion NP|De 30 ) "
ral Mafana espera- Informacio Servicios INTERRUM 9 1 (no 6 seaundos a 1 hablar con No con el area | la conexion ose ose NP|No NP|No
LV (9-13) o Zrad n General Médicos PIDO medido) gminuto Informacion solicitada. | telefénica contacta contacta procede
- p@r General, Se corta la es con ningun | con ningun
suena una Illamada. adecuada. agente. agente.
musicay se
corta
inmediatamen
te.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
Tiempo ‘;g:’\;':’aLiL%L’\: 100]sf, la
SD- Marcan Lista de . Locucién NP|De 30 de lista de 100|Si, me | calidad de NPINo NPINo
Festi Tarde do espera No Flujo 5 0 (no 6 seaundos a 1 esperay la No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No NP|No
vo (17-21) opcién uirZr ica procede COMPLETO medido) gminuto Igcucign el area telefénica una una procede
P g g N solicitada. es locucién locucién
posterior
. adecuada.
informa del
horario de
atencién.
NP |Flujo de
llamada
y 100]si, la
Tlem'plo COMPLETO| Al 100(Si, me | calidad de NP|No NP|No
SD- Marcan . Locucién NP|De 30 marcar la )
. Tarde . No Flujo 5 1 8 ) 5 No pasancon | laconexién | procede|Es | procede|Es NP|No
Festi do Cita (no segundosal | opcion de cita, . - NP|No
vo (17-21) opcién procede COMPLETO medido) minuto la locucién el drea telefénica una una procede
P . solicitada. es locucién locucién
informa del
. adecuada.
horario de
atencién.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

* ok &k

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
. (segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
llamada salta
una locucién
oplcandoe! ol
P calidad de
protocolo la conexién
Covid, y a 0|No, no .
. - telefénica
continuacién me pasan
. no es
dala con el area
. . - adecuada. |
bienvenida al solicitada. |
. Alos 8
hospital de Se corta la
Villalba, y llamada | Segundos
Manten Tiempo detalla‘el tras de sonar el NP|No NP|No NP|No|No
Labo . goa L Flujo p NP|De 30 . hilo procede|N | procede|N se menciona
Mafana Informacié i Locucién listado de las esperar 10 . NP|No -
ral espera- Admision INTERRUM 12 0 10 segundosa 1l N No musical, o hay o hay en ningln
(9-13) n General (no R diferentes segundos - - procede
LV operad PIDO ) minuto ) . parece atencion atencion momento de
medido) opciones de con hilo . -
@r . . como si personal. personal. la locucién.
desvio de musical, y .
hubieran
Illamada. Para sonar de N
. ) cogido la
informacién forma
. . llamada
general, hay distorsiona
pero suena
que marcar el da2 . .
distorsiona
3o esperar, y segundos.
do, que no
quedoala e
espera para X
ser atendido entiende.
por un
operador. Se
corta la
llamada tras
esperar 10
segundos con
hilo musical, y
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
sonar de
forma
distorsionada
2 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP |Flujo de me pasan . NP|No NP|No
) ) 100]Si, la
Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S procede|S
Labo Tarde goa Informacié Servicios Flujo 2 o Locucién 1 NP|De 30 INTERRUMPID No solicitada. | |a conexion e corta la e corta la NP|No NP|No|No
ral (17-21) espera- nGeneral | Quirdrgicos INTERRUM (no segundosa 1 O|Se corta la Se corta la telefénica llamada llamada rocede mencionan
LV operad 8 PIDO medido) minuto Illamada antes Illamada es antes de antes de P esto.
@r dellegarala antes de llegarala llegarala
adecuada.
operadora. llegar ala operadora. | operadora.
operadora.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que .
Tiempo extension 100]Si, me 109|SI' la
SD- Marcan Locucion NP|De 30 tengo que asan con calidad de NP[No NP[No
. | Mafana . No Flujo 5 1 11 804 No P . la conexion | procede|Sa | procede|Sa NP|No NP|No|Nad
Festi do Cita (no segundos a1 marcar o el drea P
(9-13) . procede COMPLETO . . . telefénica le una le una procede a
vo opcion medido) minuto esperar a que solicitada. | ) )
. . es locucién. locucién.
me atienda Citas.
adecuada.
una
operadora, a
los 35
segundos
marcé la
extension que
me indicaya
los 7 segundos
una locucién
me indica que
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
trada) (i3, [ERE e Espera)
en atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
el horario de
citas es de
lunes a
viernes de 8 a
22 horas.
arten empo NPl de calind de
Labo goa ) . Flujo Locucion NP |De 30 N NP|No - NP|No NP|No
Tarde Informacio Servicios 4 1 11 Illamada No la conexion NP|No
ral (17-21) espera- n General Centrales INTERRUM (no segundos a 1 INTERRUMPID procede|S telefénica procede|L procede|L rocede NP|No
LV operad PIDO medido) minuto E CORTA OCUCION OCUCION p
@r O|SE CORTA es
adecuada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La locucién
de entrada
indica que si
quiero hablar
con .
. . 0[No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Manten Tiempo Informacién .
. ) me pasan calidad de | procede|N | procede|N
Labo goa L. Flujo Locucién NP|De 30 pulse la . .
Tarde Informacié . 7 1 12 . No con el drea | laconexion ose ose NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no segundos a 1 opcién o me - P NP|No
(17-21) n General " R solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad PIDO medido) minuto mantengaala L A
Secorta la es con ninglin | con ningln
@r espera. Opto
por llamada. adecuada. agente. agente.
mantenerme
ala espera,
suena una
musicaya
continuacién
secortala
llamada.
0|No, no
NP |Flujo de me pasan NP|No NP|No
Manten Tiempo llamada con el area 100]Si, la procede|A | procede|A
Mediodi . p INTERRUMPID solicitada.| | calidad de ntes de ntes de
Labo goa . Flujo Locucioén NP|De 30 L, NP|No|No
a/Sobre Informacié . 5 0 12 OJAntes de No Antes de la conexién | hablar con hablar con NP|No .
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no segundos a 1 . se menciona
mesa n General N R hablar con la hablar con telefénica la la procede
LV operad PIDO medido) minuto esto.
(13-17) @r operadora, la la es operadora, | operadora,
llamada se operadora, adecuada. la llamada la llamada
corta. la llamada se corta. se corta.
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
. NP |Flujo de me pasan 100]Si, la NP|No NP|No
Tiempo llamada coneldrea | calidad de rocede|S rocede|S
Labo " Marcan Flujo Locucién NP|De 30 - 9 P P NP|No|No
Mafiana . No 5 0 13 INTERRUMPID No solicitada.| | la conexién e corta e corta NP|No N
ral do Cita INTERRUM (no segundosal P mencionan
(9-13) - procede N R 0O|Se corta Se corta telefénica antes de antes de procede
LV opcioén PIDO medido) minuto esto.
antes de llegar antes de es llegar con llegar con
con la seccién. llegar con adecuada. la seccion. la seccion.
la seccion.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Tras
seleccionar la 0|No, no 100]Si, la NP|No NP|No
Manten . - N
. Tiempo opcién me pasan calidad de procede|N | procede|N
Labo N goa L. Flujo L. NP|De 30 ” ) .
Mafiana Informacié . Locucién Informacion con el drea | laconexion ose ose NP|No
ral espera- Urgencias | INTERRUM 1 1 14 segundosal No L P NP|No
(9-13) n General (no . general, se solicitada. | telefénica contacta contacta procede
LV operad PIDO N minuto - -
@r medido) escucha una Se corta la es con ningun | con ningun
musica pero llamada. adecuada. agente. agente.
no hay tonos y
a continuacion
secortala
llamada.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 411 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones NP|No NP|No NP|No NP|No
Manten Tiempo que se deben procede'l’ln 109|S|, la procede|S procede|S procede|S
. i tomar como formacién calidad de ecortala ecortala ecortala
Labo . goa - Flujo Locucién NP|De 30 . .,
Mafana Informacid i 4 1 14 paciente. Una No general la conexion llamada llamada llamada
ral espera- Admisién INTERRUM (no segundosa 1l . . NP|No
(9-13) n General N . vez termina para telefénica antes de antes de antes de
LV operad PIDO medido) minuto i o
@r esta locucion Admision. es contestar contestar contestar
dalas Secortala | adecuada. un un un
opciones a Illamada. operador. operador. operador.
elegiry
selecciono la
opcion de
informacion.
Me quedo a la
espera con
musicay alos
segundos se
corta la
llamada antes
de que me
atienda un
operador.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP|Flujo de me pasan NP|No NP|No
Manten Tiempo Illamada con el area 100]Si, la procede|A | procede|A
Mediodi . . p INTERRUMPID solicitada. | calidad de ntes de ntes de
Labo goa ) Servicios Flujo Locucién NP|De 30 ) NP|No|No
a/Sobre Informacié 4 0 15 O|Antes de No Antes de la conexion | hablar con hablar con NP|No .
ral espera- Materno - INTERRUM (no segundosa 1 . se menciona
mesa n General X . " R hablar con la hablar con telefénica la la procede
LV operad infantil PIDO medido) minuto esto.
(13-17) @r operadora, la la es operadora, | operadora,
llamada se operadora, adecuada. la llamada la llamada
corta. lallamada se corta. se corta.
se corta.
0|No, no
NP |Flujo de me pasan NP|No NP|No
Manten Tiempo Illamada con el area 100]Si, la procede|A | procede|A
Mediodi . p INTERRUMPID solicitada. | calidad de ntes de ntes de
Labo goa ) . Flujo Locucién NP|De 30 ) NP|No|No
a/Sobre Informacié Servicios 5 0 15 O|Antes de No Antes de la conexion | hablar con hablar con NP|No .
ral espera- INTERRUM (no segundos a 1 P se menciona
mesa n General Centrales " R hablar con la hablar con telefénica la la procede
LV operad PIDO medido) minuto esto.
(13-17) @r operadora, la la es operadora, | operadora,
Illamada se operadora, | adecuada. la llamada la llamada
corta. lallamada se corta. se corta.
se corta.
0|No, no
NP |Flujo de me pasan NP|No NP|No
Manten Tiempo llamada con el area 100]Si, la procede|A | procede|A
Mediodi . p INTERRUMPID solicitada.| | calidad de ntes de ntes de
Labo goa . Flujo Locucién NP|De 30 L, NP|No|No
a/Sobre Informacié . 2 0 16 OJAntes de No Antes de la conexién | hablar con hablar con NP|No .
ral espera- Admisién INTERRUM (no segundos a 1 . se menciona
mesa n General N R hablar con la hablar con telefénica la la procede
LV operad PIDO medido) minuto esto.
(13-17) @r operadora, la la es operadora, | operadora,
llamada se operadora, adecuada. la llamada la llamada
corta. la llamada se corta. se corta.
se corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo §§Ie 0[No, no )
Manten Tiempo una locucién y me pasan 100]Si, la
Labo goa Flujo Locucién NP|De 30 me indica que con el area calidad de NP|No NP|No
ral Mafana espera- Informacié Urgencias | INTERRUM 5 1 (no 17 segundos a 1 extension No solicitada. | la conexion | procede|La | procede|la NP|No NP|No|Nad
(9-13) P n General 8 N 8 R tengo que y telefénica llamadase | llamada se procede a.
LV operad PIDO medido) minuto La llamada
marcar o es corta. corta.
@r se corta.
esperar a que . adecuada.
. Urgencias
me atienda
una
operadora,
esperoy alos
60 segundos,
la llamada se
corta.
NP |Flujo de
Illamada
INTERRUMPID
O|Lallamada 0|No, no
Manten Tiempo se corta. Al me pasan 100]Si, la
Labo 0a Eluio Locucip(')n NP|De 30 primer coneldrea | calidad de NP|No NP|No
ral Tarde esg era- Informacio Servicios INTERJRUM 4 1 (no 17 seaundos a 1 segundo sale No solicitada.| | laconexion | procede|S procede|S NP|No NP|No|Nad
(17-21) P n General Centrales . 8 R una locucién y Se corta la telefénica ecortala e corta la procede a.
LV operad PIDO medido) minuto
- p@r me indica que llamada. es llamada. llamada.
extension Servicios adecuada.
tengo que centrales.
marcar o
esperar a que
me atienda
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
una
operadora,
esperoy alos
59 segundos,
lallamada se
corta.
0|No, no
NP|Flujo de me pafan NP|No NP|No
con el drea . procede|S procede|S
Manten lamada solicitada. | 100]sf, la e corta la e corta la
. £ D . .
Labo . goa ” Flujo TlemP,o NP|De 30 INTERRUMP! Se corta la calidad de llamada llamada NP|No|No
Mafiana Informacid s Locucién O|Se cortala la conexién NP|No )
ral espera- Admisién | INTERRUM 9 0 13 segundosa 1l No llamada P antes de antes de mencionan
(9-13) n General (no R Illamada antes telefénica procede
LV operad PIDO . minuto antes de que me que me esto.
medido) de que me es
@r que me pasen con pasen con
pasen con la adecuada.
pasen con la la
operadora.
la operadora. | operadora.
operadora.
0|No, no
NP|Flujo de me pasan . NP|No NP|No
N ) 100]si, la
Manten Tiempo llamada con el area calidad de procede|S | procede|S
Labo goa L Servicios Flujo Locucion NP|De 30 INTERRUMPID solicitada. | ) ecortala ecortala NP|No|No
Tarde Informacio 6 0 15 No la conexion NP|No )
ral espera- Materno- | INTERRUM (no segundos a1 O|Se cortala Se corta la P llamada llamada mencionan
(17-21) n General . . N R telefénica procede
LV operad infantil PIDO medido) minuto llamada antes llamada es antes de antes de esto.
@r dellegarala antes de llegarala llegarala
adecuada.
operadora. llegar ala operadora. | operadora.
operadora.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Si,
NP|Flujo de Iocucllc?n
automatica|
llamada Tras la
COMPLETO|R .
ealizamos la seleccion
Tiempo llamada, tras 100]Si, la inicial, una
Labo Mediodi Marcan Lista de . Locucion NP |De 30 seleccionar el 100|Si, me | calidad de NP|No NP|No IoFuc!on nos
a/Sobre No Flujo 15 0 2 B No pasancon | laconexién NP|No indica la
ral do espera (no segundos a 1 area buscada . . procede|L procede|L .
mesa - R procede COMPLETO N R L el area telefénica - - procede posibilidad
LV opcioén quirdrgica medido) minuto en la locuciéon . ocucion ocucion .
(13-17) - solicitada. es de realizar
inicial, una .
- adecuada. varios
grabacién nos o
- tramites,
indica los .
N mediante la
horarios de
atencion weby el
. portal del
paciente.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Hospital de 0|No, no
_ Vilialba, me pasan ’ NP|No NP|No
. informacién con el area 100]Si, la
Manten Tiempo . - " procede|N | procede|N "
- . i general drea solicitada.| | calidad de NP|No|Nadi
Labo goa ) Servicios Flujo Locucién NP|De 30 L, ollegoa ollegoa h
Tarde Informacié 18 1 NP materno No Lallamada | la conexion NP|No e ni nada me
ral espera- Materno- | INTERRUM (no segundos a 1 N . hablar con hablar con - .
(17-21) n General X . N R Infantil, la se corta telefénica ) ) procede redirige via
LV operad infantil PIDO medido) minuto nadie, la nadie, la
llamada se antes de es web.
@r . llamada se | llamada se
corta sin poder adecuada.
corta corta
poder ser hablar con
atendido con nadie
ningln
operador a los
056 segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
)
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 100]Si, la
Labo Marcan | Listade Locucip()n NP|De 30 NP|Flujo de calidadde | o NP|No
ral (I;igi) do espera ro'\iZde CO:\:AI:JL‘:ETO 1 0 (no NP segundos a 1 llamada No erclgdoe l:eﬁz:()er):ilc:n procede|L procede|L Nr:clgdoe NP|No
LV opcién | quirargica | P medido) minuto COMPLETO P - ocucioN | ocucion | P!
adecuada.
. NP|No
. NP|Flujo de procede|S 100]Si, la
Manten Tiempo llamada .
. i ECORTALA | calidad de
Labo goa ) . Flujo Locucién NP|De 30 INTERRUMPID ) NP|No NP|No
Tarde Informacié Servicios 4 1 NP No LLAMADA | la conexién NP|No
ral (17-21) espera- nGeneral | Quirdrgicos INTERRUM (no segundos a 1 O|SE CORTA 1USTO telefénica procede|L procede|L procede NP|No
LV operad PIDO medido) minuto LA LLAMADA DESPUES es OCUCION OCUCION
@r DESPUES DE
LA LOCUCION DELA adecuada.
LOCUCION
) NP|Flujo de 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Tiempo lamada 100]|Si, me | calidad de ersonal se ersonal
Labo Marcan ) Locucion NP|De30 | COMPLETO[M g de | p P
Tarde . No Flujo 5 1 45 - No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundosal | arcolaopcién . . NP|No
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minuto de citas v me el area telefénica saluda de tratoy procede
- P 2san ct‘)/n ol solicitada. es forma tono
’p . adecuada. adecuada. | adecuado.
drea indicada.
) NP|Flujo de 100(Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Tiempo lamada 100(Si, me | calidad de ersonal se ersonal
Labo . Marcan . Locucion NP |De 30 COMPLETO|M ’ - P P
Mafana . No Flujo 5 0 49 L No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundosal | arcolaopcién . P NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto indicada v me el area telefénica saluda de tratoy procede
- P asan cor\: ese solicitada. es forma tono
p 4rea adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Marcan . Locucién NP|De 30 NP |Flujo de L

Mafiana . No Flujo 5 0 37 No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 llamada . . NP|No
LV (9-13) opcién procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- P solicitada. es forma tono

adecuada. adecuada. | adecuado.
Tiempo 100]si, la 100]si, el 100]si, el
Labo " Marcan . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de 100|si, me | calidad .d,e personal se personal

Mafiana . No Flujo 5 0 37 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 Illamada . P NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P solicitada. es forma tono

adecuada. adecuada. adecuado.
100]si, la 100]si, el 100]si, el
Labo B Marcan ) Tlem!:)lo NP|De 30 NP|Flujo de 100|Si, me | calidad 'dle personal se personal

Mafiana . No Flujo Locucién pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita 5 0 38 segundosa 1 llamada No . - NP|No
LV (9-13) opcion procede COMPLETO (no minuto COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P medido) solicitada. es forma tono

adecuada. adecuada. adecuado.
Tiempo 100]si, la 100]si, el 100]si, el
.p, . 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Marcan . Locucion NP |De 30 NP|Flujo de -

Mafiana . No Flujo 5 0 38 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 llamada . P NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P solicitada. es forma tono

adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Manten Tiempo 1001Si, la 100]Si, el 100]Si, el
. . 1 i, li | |
Labo . goa L - . Locucién NP|De 30 NP |Flujo de 00]Si, me | calidad de personal se persona
ral Mafiana espera- Informacié Servicios Flujo 5 1 (no 40 segundos a 1 llamada No pasan con la conexién presentay ofrece un NP|No NP[No
- n Genera édicos N ) el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV (5-13) o F;rad G ! Medi COMPLETO medido) gm|nuto COMPLETO la lefoni luda d d
- p@r solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as marcar la
Tiempo “ina locucion 100155 me | cadadde | personsise | porsoral | 10015
Labo Marcan Lista de . Locucion NP|De 30 - ! L P P personal se NP|No|No
Tarde No Flujo 13 0 0 indicando que No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . -
ral do espera (no segundos a 1 N . . despide de | indican nada
LV (17-21) oncion virdraica procede COMPLETO medido) minuto el horario de el area telefénica saluda de tratoy forma al respecto
- P a g atencion es de solicitada. es forma tono adecuada P .
8a 15 horas adecuada. adecuada. | adecuado. ’
de lunes a
viernes.
Esperoy
atienden.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|S
uena una . . .
o e | S | st ||
Labo Marcan . Locucién NP|De 30 directamente ! L P P personal se NP|No|No
Noche . No Flujo 11 0 0 - No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un 5 .
ral do Cita (no segundosal | que meindica . P despide de | se menciona
(22-8) . procede COMPLETO . . . el drea telefénica saluda de tratoy
LV opcion medido) minuto que el horario - forma esto.
. solicitada. es forma tono
de atencion es adecuada.
adecuada. adecuada. | adecuado.
de8a22
horas de lunes
aviernes. Si
espero me

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 419 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
pasan con
urgencias.
Tiempo 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Marcan . Locucion NP |De 30 NP|Flujo de 100|Si, me | calidad de personal se personal
Tarde . No Flujo 13 0 0 No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 Illamada . . NP|No
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
- P solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
Tiempo 100|Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Labo Marcan . Locucién NP|De 30 NP|Flujo de 100]si, me | - calidad fi,e personal se personal
Tarde . No Flujo 11 0 0 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral (17-21) do Cita procede COMPLETO (no segundos a1 llamada el area telefénica saluda de tratoy procede NP|No
LV opcion medido) minuto COMPLETO solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|LI
amo al
Hospital de
Tiempo V|IIa'IE)a, ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el NP|No|No,
) marcacion par 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Marcan . Locucion NP |De 30 . . no me
Mafiana § No Flujo 2 0 2 citas, suena No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No L .
ral do Cita (no segundos a 1 . . . redirigen ni
LV (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minuto locucién para el area telefénica saluda de tratoy procede locucion ni
- P opciones, solicitada. es forma tono
o locutor.
suena musica adecuada. adecuada. | adecuado.
002 segundos
y me atienden
en citas
correctament
e.
NP |Flujo de
Illamada
COMPLETQ !Tr 0[No, el
as la locucién
- personal
inicial, me da
. no se
la opcién de resenta
. marcar 1 para 100]Si, la P ' 100]Si, el NP|No|No,
Tiempo . . . saluda de
P citas, marcoy 100]|Si, me | calidad de personal NP|No no me
Labo . Marcan . Locucion NP|De 30 N " forma . N
Mafana . No Flujo 13 1 3 al instante, No pasancon | laconexién ofrece un procede|In | direccionan
ral do Cita (no segundos a 1 . P adecuada. | N
LV (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minuto me lo coge el area telefénica £l agente tratoy terrumpo arealizar
- P una agente solicitada. es . 8 " tono llamada gestion via
N sélo dice N
que dice adecuada. " adecuado. internet.
" N Buenos
buenos dias, "
hospital dias,
Villalba”. Es Hospital de
Villalba".
entonces
cuando
cuelgo.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|S
Tiempo elecciono la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Marcan ) Locucion NP | De 30 9pcnon de 100]|Si, me | calidad de personal se personal
Tarde . No Flujo 6 1 4 Citas, suena No pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 L . . NP|No
(17-21) s, procede COMPLETO N R musicay el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcioén medido) minuto N L
seguidamente solicitada. es forma tono
una adecuada. adecuada. | adecuado.
operadora
responde la
Ilamada.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|La
llamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y . . ”
. 100]Si, | 100]Si, el 100]Si, el .
- . me indica que 100[Si, me " Isi, la ISi, e Isi, e 100]Si, el
Mediodi Tiempo L calidad de | personal se personal
Labo Marcan . P NP|De 30 extension pasan con ) personal se
a/Sobre . No Flujo Locucion . la conexion | presentay ofrece un . NP|No|Nad
ral do Cita 8 1 4 segundos a 1 tengo que No el area P despide de
mesa - procede COMPLETO (no . . telefénica saluda de tratoy a
LV opcion . minuto marcar o solicitada. | forma
(13-17) medido) y es forma tono
esperar a que Citas. adecuada.
N adecuada. adecuada. adecuado.
me atienda
una
operadora,
marcé la
extensiony a
los 4 segundos
una
operadora me
atiende y me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
saluda con
buenas tardes
y me indica el
nombre del
hospital y me
indica que es
citas.
NP|Flujo de
llamada
N COMP.LETO IH 100]si, la 100]si, el 100]si, el
Tiempo ospital de 100|Si, me | calidad de ersonal se ersonal
Labo . Marcan . Locucion NP |De 30 Villalba, ’ - P P NP|No|Ni
Mafiana . No Flujo 6 0 6 ! No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No N
ral do Cita (no segundos a 1 marcacioén . P agente ni
(9-13) - procede COMPLETO N . N el drea telefénica saluda de tratoy procede .
LV opcion medido) minuto para citas, me L locucién.
. solicitada. es forma tono
atienden
adecuada. adecuada. adecuado.
correctament
e alos 006
segundos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|H
ospital de
marcacn Mg
Tiempo para citas, ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[Si, el ningln
L. 100(Si, me | calidadde | personal se personal momento se
Labo o Marcan . Locucién NP|De 30 saltan ” personal se
Mafiana . No Flujo 5 0 7 . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . ofrece este
ral do Cita (no segundos a 1 locuciones y . P despide de L
(9-13) L. procede COMPLETO " . L el area telefénica saluda de tratoy servicio ni en
LV opcioén medido) minuto marco opcién - forma L. A
5 solicitada. es forma tono locucién, ni
decitasenel adecuada.
adecuada. adecuada. adecuado. por el
segundo 037
N locutor.
me atienden
correctament
e en citas 007
segundos
después.
NP|Flujo de
llamada . . .
| manten Tiempo COMPLETO Al ’ 100[Si,la | 100]Si, el | 100]Si,el | o5 o o
Mediodi P 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo goa - . Locucion NP|De 30 esperar para 9 personal se NP|No|No
a/Sobre Informacié o Flujo 6 0 8 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . )
ral espera- Admisién (no segundos a1 hablar con . P despide de mencionan
mesa n General COMPLETO N R o el area telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) minuto admision, la __ forma esto.
(13-17) @r operadora me solicitada. es forma tono adecuada
P adecuada. adecuada. | adecuado. :
dice que son
ellos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
primer tono
de llamada
salta una
locucién
automatica
explicando el
protocolo
Covid, y a
continuacion
dala
bienvenida al
hospital de 100]Si,1a | 100]Si,el | 100]si,el
Tiempo Villalba, y . ) ! ! NP|No|No
) 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo o Marcan . Locucién NP|De 30 detalla el . se menciona
Mafana . No Flujo 2 0 8 " No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No P
ral do Cita (no segundos a 1 listado de las . . en ningln
(9-13) . procede COMPLETO ) R B el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) minuto diferentes - momento de
) solicitada. es forma tono W
opciones de la locucion.
. adecuada. adecuada. | adecuado.
desvio de
llamada. Para
citas, hay que
marcar el 1.
Automaticame
nte, se activa
el hilo musical
de espera, y
espero 8
segundos.
Entonces
atiende la
Illamada una
operadora
que se
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
presenta
diciendo
"hospital de
Villalba
buenos dias".
Cuelgo la
Illamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y
pulsamos la
opcién
deseada.
Tiempo Mientras nos 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, mantenemos 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo o Marcan . Locucién NP|De 30 )

Mafiana . No Flujo 10 0 8 alaespera No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 NP|No
LV (9-13) opcién procede COMPLETO medido) minuto suena el hilo el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P musical, tras solicitada. es forma tono

unos adecuada. adecuada. | adecuado.
instantes, un
operador
atiende la
llamada y nos
informa que
pertenece al
drea
solicitada.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Péagina 427 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y
marcamos la
opcién
Tiempo deseada, nos 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Marcan ) Locucion NP | De 30 mantenemos 100]|Si, me | calidad de personal se personal
Tarde . No Flujo 6 0 8 alaespera No pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 . . . NP|No
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minuto mientras el area telefénica saluda de tratoy procede
- P suena el hilo solicitada. es forma tono
musical, adecuada. adecuada. adecuado.
seguidamente
una
operadora del
drea
seleccionada
atiende la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de 100]si, la 100]si, el 100]si, el
. " . . NP|No|No
Tiempo Villalba, y 100(Si, me | calidadde | personal se personal "
Labo Marcan . L. NP|De 30 » se menciona
Tarde . No Flujo Locucién detalla el pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No -
ral do Cita 5 0 8 segundos a 1 . No . P en ningln
(17-21) L. procede COMPLETO (no R listado de las el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion . minuto " .. momento de
medido) diferentes solicitada. es forma tono L
X la locucién.
opciones de adecuada. adecuada. adecuado.
desvio de
Illamada. Para
citas, marco el
1y sequeda
ensilencio. A
los 8
segundos,
atiende la
llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP | Fluj . .
) [Flujo de 100[Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el ’
Tiempo lamada 100]|Si, me | calidad de ersonal se ersonal 100] i, el
Labo Marcan . Locucién NP|De 30 COMPLETO|M ! ) P P personal se NP|No|No
Tarde . No Flujo 1 0 10 . No pasan con la conexién | presentay ofrece un . )
ral do Cita (no segundosa 1 e atienden en . - despide de mencionan
(17-21) . procede COMPLETO N . ) el drea telefénica saluda de tratoy
LV opcion medido) minuto citas tras - forma esto.
solicitada. es forma tono
marcar la adecuada.
. adecuada. adecuada. | adecuado.
opcion.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
) Covid, ya 100(Si,la | 100|Si,el | 100|Si,el
Tiempo continuacion . " NP|No|No
i 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo " Marcan . Locucion NP |De 30 dala L se menciona
Mafana . No Flujo 5 0 10 . . No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No P
ral do Cita (no segundos a 1 bienvenida al . P en ningln
(9-13) - procede COMPLETO N . . el drea telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) minuto hospital de L momento de
N solicitada. es forma tono -
Villalba, y la locucién.
adecuada. adecuada. adecuado.
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada. Para
citas, hay que
marcar el 1. Se
activa el hilo
musical y
espero
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
durante 10
segundos,
momento en
el que atiende
la llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
. 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
Mediodi Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan . Locucion NP |De 30 NP|Flujo de ’ .
a/Sobre . No Flujo 5 0 10 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 llamada ) . NP|No
mesa . procede COMPLETO N . el area telefonica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) minuto COMPLETO L
(13-17) solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que . . .
Tiempo marcar o 100(Si, me 10F’|Sl' la 100]si, el 100]si, el 100]Si, el
Labo Marcan Locucién NP|De 30 esperar a que asan con calidad de | personal se personal ersonal se
Tarde . No Flujo 5 1 11 P . q No P . la conexién | presentay ofrece un p . NP|No|Nad
ral do Cita (no segundosa 1 me atienda el area - despide de
(17-21) . procede COMPLETO N . . telefénica saluda de tratoy a.
LV opcion medido) minuto una solicitada. | es forma tono forma
operadora, Citas. adecuada. adecuada. adecuado. adecuada.
marco la
extensiony a
los 11
segundos una
operadora,
me dice
buenas tardes
a qué hospital
estoy
llamandoy me
dices que es
citas.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada 0|No, el
COMPLETO|Tr personal
as la locucion no se
ol woisio | FEe | oo o wialtn
Mediodi p P 100|Si, me | calidad de personal NP|No ningun
Labo Marcan . Locucién NP|De 30 marcar 1 para L forma
a/Sobre . No Flujo 5 1 11 ) No pasancon | laconexién ofrece un procede|In momento,
ral do Cita (no segundos a 1 cita, me . . adecuada. |
mesa . procede COMPLETO N R el area telefénica tratoy terrumpo me ofrece
LV opcion medido) minuto ponen en -~ La agente . P
(13-17) . solicitada. es ™ tono llamada gestionar via
espera (hilo solo dice .
) adecuada. " B adecuado. internet.
musical), Hospital
finalmente, la de Villalba,
llamada es buenas
atendida por tardes".
una agente.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid,y a
continuacién
dala
bienvenida al
hospital de 100/si,la | 100[Si,el | 100]Si,el
- ) Villalba, y . . NP|No|No
Mediodi Tiempo 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Marcan . i NP|De 30 detalla el ) se menciona
a/Sobre . No Flujo Locucién . pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No -
ral do Cita 1 0 11 segundosa 1 listado de las No . - en ningln
mesa . procede COMPLETO (no R N el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion N minuto diferentes - momento de
(13-17) medido) . solicitada. es forma tono -
opciones de la locucién.
. adecuada. adecuada. adecuado.
desvio de
Illamada. Para
citas, hay que
marcar el 1.
Tras marcarlo,
se activa el
hilo musical
de espera
durante 11
segundos, y
atiende la
Illamada una
agente que se
presenta
correctament
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
e. Cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
Tiempo ealizamos la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo . Marcan ) Locucion NP|De 30 llamada y 100]|Si, me | calidad fi‘e personal se personal
ral Mafiana do Cita No Flujo 2 0 (no 11 segundos a1 marcamos la No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto opcién el area telefénica saluda de tratoy procede
- P deseada, nos solicitada. es forma tono
mantenemos adecuada. adecuada. adecuado.
alaespera
mientras
suena el hilo
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
musical y
seguidamente
nos atiende
un operador
del drea
seleccionada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucion y . . .
Tiempo me indica que 100]Si, me 109|SI' la 100]Si, el 100]si, el 100]Si, el
P L calidad de | personal se personal
Labo . Marcan . Locucion NP|De 30 extension pasan con L, personal se
Mafiana . No Flujo 5 1 11 No . la conexién | presentay ofrece un 5 NP|No|Nad
ral do Cita (no segundos a1 tengo que el drea P despide de
(9-13) - procede COMPLETO N R . telefénica saluda de tratoy a
LV opcion medido) minuto marcar o solicitada. | es forma tono forma
esperara que Citas adecuada. adecuada. | adecuado. adecuada.
me atienda
una
operadora,
marco la
extensiony a
los 11
segundos una
operadora me
saluda con
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DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
buenos dias y
me indica que
estoy
llamando a
citas.
Tiempo 100(Si, la 100]si, el 100]si, el
Labo Mediodi Marcan ) Locucion NP|De 30 NP|Flujo de 100|Si, me | calidad fi‘e personal se personal
a/Sobre . No Flujo 5 0 11 No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 llamada . P NP|No
LV mesa oncion procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el drea telefénica saluda de tratoy procede
- (13-17) P solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. adecuado.
NP|Flujo de
llamada
) COMPLETO|Tr 100(Si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el
Tiempo as seleccionar 100]|Si, me | calidad de ersonal se ersonal
Labo . Marcan . Locucion NP|De 30 la opcidn de ! L, P P
Mahfana . No Flujo 5 1 12 5 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 citas se . P NP|No
LV (9-13) opcion procede COMPLETO medido) minuto escucha el area telefénica saluda de tratoy procede
- P masica solicitada. es forma tono
. usica, adecuada. adecuada. | adecuado.
inmediatamen
te responde
una
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
operadora del
area de citas.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
Tiempo as seleccionar 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo . Marcan ) Locucion NP | De 30 la opcnon de 100|Si, me | calidad de personal se personal
Mafiana . No Flujo 5 1 12 citas se No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto escucha el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P musica, solicitada. es forma tono
inmediatamen adecuada. adecuada. adecuado.
te responde
un agente del
area de citas.
NP|Flujo de
llamada . ” .
Manten Tiempo COMPLETO|C ' 100|si, la | 100]Si, el | 100]Si,el | o5 o)
- 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo goa ) . Locucién NP |De 30 uando me - personal se [ NP|No|No
Tarde Informacié . Flujo 4 0 13 N No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . N
ral espera- Admisién (no segundos a 1 atiende la . P despide de mencionan
(17-21) n General COMPLETO " R el area telefénica saluda de tratoy
LV operad medido) minuto operadora, L forma esto.
@r me indica que solicitada. es forma tono adecuada
adecuada. adecuada. adecuado. :
son ellos
Admision.
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as descolgar la
llamada, en la
locucién
inicial, no se
presenta el
hospital, sino
que
directamente
saltael
mensaje
explicando el
protocolo
Covid. Tras 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
) N . . NP|No|No
Tiempo este mensaje, 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Marcan . i NP|De 30 h L se menciona
Tarde . No Flujo Locucién siquesedala pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No -
ral do Cita 2 0 13 segundosa 1l . . No . - en ningln
(17-21) . procede COMPLETO (no R bienvenida al el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcioén ) minuto 5 - momento de
medido) hospital y solicitada. es forma tono la locucién
detalla el adecuada. adecuada. | adecuado. :
listado con las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada.
Selecciono la
opcién 1 para
citas, y quedo
alaespera
para ser
atendido,
sonando el
hilo musical. A
los 13
segundos
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atiende la
llamada una
operadora
que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
NP|Flujo de
. llamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
T'e"‘.p," COMPLETO|D 100|Si, me | calidadde | personal se personal 100] i, el
Labo . Marcan . Locucion NP|De 30 ) L personal se NP|No|No
Mafiana . No Flujo 5 0 13 espués de No pasancon | laconexién | presentay ofrece un . )
ral do Cita (no segundos a 1 . P despide de mencionan
LV (9-13) opcion procede COMPLETO medido) minuto marcar la el area telefénica saluda de tratoy forma esto.
- P opciény de solicitada. es forma tono 2decuada :
una breve adecuada. adecuada. | adecuado. :
espera, me
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Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
atienden en
citas.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntra la
llamada inicial
ysaIeHna NPSi,
locucién L
. locucién
automdtica .
- automatica|
que indica s
La locucién
sobre las -
. indica que
prevenciones recuerde
Tiempo covid del 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el que se
Labo B Marcan ) Locucion NP|De 30 hospltal‘y las 100|Si, me | calidad fi‘e personal se personal puede pedir
Mafiana . No Flujo 1 1 13 prevenciones No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No N
ral do Cita (no segundos a 1 . P citas o
LV (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minuto que se deben el drea telefénica saluda de tratoy procede estionar
- P tomar como solicitada. es forma tono guna cita
paciente. Una adecuada. adecuada. adecuado. "
X pendiente
vez termina
- desde la
esta locucion L
pagina web
dalas N
N del hospital
opciones a
N en el portal
elegiry .
N del paciente.
selecciono la
opcion citas.
Me quedo a la
espera con
mdsica.
Pasados unos

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 441 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

segundos me
contesta un
agente, una
vez que
compruebo
que es el area
correcta
cuelgo la
llamada.

B servias_pa_ser-422019-a8_HuGVI_V1 Pagina 442 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
Tiempo extension 100]Si, me 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
i tengo que calidad de | personal se personal
Labo . Marcan . Locucién NP|De 30 pasan con ) personal se
Mafana . No Flujo 5 1 13 marcar o No . la conexién | presentay ofrece un . NP|No|Nad
ral do Cita (no segundos a 1 el area . despide de
(9-13) . procede COMPLETO N . esperar a que . telefénica saluda de tratoy a
LV opcion medido) minuto . solicitada. | forma
me atienda ) es forma tono
Citas adecuada.
una adecuada. adecuada. | adecuado.
operadora,
marco la
extensiony a
los 25
segundos una
operadora me
saluday me
dice hospital
de Villalba
para citas.
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PA SER-42/2019-AE
%* % K INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
inicial que me
da la opcién
de marcar 3 o
esperar, me
ponen en 0|No, el
espera (hilo personal
Tamad er presents NPINolEn
Manten Tiempo atendida . mf”s" la saluda de 100]Si, el ningun
i N 100(Si, me | calidad de personal momento
Labo goa ) . Locucion NP|De 30 posteriorment ) forma
Tarde Informacié s Flujo 6 1 14 No pasancon | la conexién ofrece un NP|No me
ral espera- Admisién (no segundos a 1 e, porun . . adecuada. | . .
(17-21) n General COMPLETO N . el area telefénica tratoy procede redirecciona
LV operad medido) minuto agente, al que - El agente
. solicitada. es g tono n para
@r le pido que solo dice . B
adecuada. " adecuado. gestiones via
me pase con buenas internet
Admision de tardes, ’
Urgencias, y Hospital de
me dice " no Villalba".
puedo pasarle
con admisién
de urgencias,
desde dénde
me llama",
tras esto
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada . ” .
Tiempo COMPLETO|Tr ) 109|Sl, la 100]Si, el 100]Si, el
L. . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo . Marcan . Locucién NP|De 30 as seleccionar .
Mafana . No Flujo 5 1 14 " No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 la opcién un . P NP|No
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto agente el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P resg onde solicitada. es forma tono
P adecuada. adecuada. adecuado.
correctament
ealallamada.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|V:
Al primer tono
de llamada
salta una
locucién
automdtica
explicando el
protocolo
Covid, ya 100]si, la 100]si, el 100]si, el
. . . . . NP|No|No
Tiempo continuacion 100|Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo o Marcan . L. NP|De 30 . se menciona
ral Mafana do Cita No Flujo 5 0 Locucion 14 seaundos a 1 dala No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No en ningdn
LV (9-13) opcion procede COMPLETO (no gminuto bienvenida al el area telefénica saluda de tratoy procede momenfo de
- P medido) hospital de solicitada. es forma tono Ia locucidn
Villalba, y adecuada. adecuada. adecuado. .
detalla el
listado de las
diferentes
opciones de
desvio de
llamada. Para
citas, marco el
1,y se activa
el hilo
musical.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Eltada) atienden) Esela) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
Espero 15
segundos,
momento en
el que atiende
la llamada una
agente que se
presenta
correctament
e. Cuelgo la
llamada.
Tiempo 100(Si, la 100(Si, el 100(Si, el
SD- . Marcan . Locucién NP |De 30 NP|Flujo de 100|i, me | calidad de personal se personal
. | Mahana . No Flujo 5 1 14 No pasancon | laconexién | presentay ofrece un NP|No
Festi do Cita (no segundos a 1 llamada ) . NP|No
vo (9-13) oncion procede COMPLETO medido) minuto COMPLETO el area telefénica saluda de tratoy procede
P solicitada. es forma tono
adecuada. adecuada. | adecuado.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO| Al
marcar la
) opcién de 100]Si,la | 100|Si,el | 100|Si,el
Tiempo citas no se 100|Si, me | calidad de ersonal se ersonal
Labo . Marcan . Locucién NP|De 30 escuchan ! L, P P
Mafiana . No Flujo 2 1 16 . No pasan con la conexion presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 tonos, sino . . NP|No
LV (9-13) opcion procede COMPLETO medido) minuto e se el area telefénica saluda de tratoy procede
- P N solicitada. es forma tono
escucha una
. adecuada. adecuada. | adecuado.
mdsica, tras la
cual, una
agente
responde a la
llamada.
NP |Flujo de
. Illamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el .
1
Tlem_plo COMPLETO|D 100|Si, me | calidadde | personal se personal 00]5i, el
Labo . Marcan . Locucioén NP|De 30 . - personal se [ NP|No|No
Mafiana . No Flujo 5 0 16 espués de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . N
ral do Cita (no segundos a 1 . P despide de mencionan
LV (9-13) oncién procede COMPLETO medido) minuto marcar la el drea telefénica saluda de tratoy forma esto.
- P opcién, me solicitada. es forma tono :
adecuada.
pasan con la adecuada. adecuada. adecuado.
seccion.
NP|Flujo de
llamada
Tiempo COMPLETO|Tr 100]si, la 100]si, el 100]si, el
.p, as marcar la 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan . Locucion NP|De 30 L L
ral Tarde do Cita No Flujo 5 1 (no 16 seaundos a 1 opcion de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No NP|No
LV (17-21) opcion procede COMPLETO medido) gminuto Citas, se el drea telefénica saluda de tratoy procede
- P queda en solicitada. es forma tono
silencio adecuada. adecuada. | adecuado.
después suena
una musica y
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
en seguida
responde una
operadora.
NP |Flujo de
llamada . . .
o Tiempo COMPLETO|Tr ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el
Mediodi i 100(Si, me | calidadde | personal se personal .
Labo Marcan . Locucién NP|De 30 as marcar la ) NP|Si,
a/Sobre . No Flujo 5 1 17 - No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No L
ral do Cita (no segundosa 1 opcién . - locucién
mesa . procede COMPLETO N R . el area telefénica saluda de tratoy procede e
LV opcion medido) minuto correspondien - automatica
(13-17) solicitada. es forma tono
te un agente
. adecuada. adecuada. adecuado.
atiende la
llamada.
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada,
Tiempo pulsamos la 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
.p, opcién 100]|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan . Locucion NP|De 30 L
Tarde . No Flujo 2 1 20 buscada y nos No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 . P NP|No
LV (17-21) opcion procede COMPLETO medido) minuto mantenemos el area telefénica saluda de tratoy procede
- P alaespera solicitada. es forma tono
mientras adecuada. adecuada. adecuado.
suena el hilo
musical.
Seguidamente
nos atiende
un operador
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Comunidad 22/02/2021
de Madrid

del drea
solicitada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones
Tiempo (::f::r ‘:z:z;‘ 100|Si,1a | 100(Si,el | 100]Si,el
Labo Mediodi Marcan . Locucion NP|De 30 paciente. Una 100|Si, me | calidad de personal se personal
a/Sobre . No Flujo 5 1 20 . No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 vez termina . . NP|No
mesa . procede COMPLETO N . i el area telefénica saluda de tratoy procede
LV opcion medido) minuto esta locucion L
(13-17) da las solicitada. es forma tono
N adecuada. adecuada. | adecuado.
opciones a
elegiry
selecciono la
opcion citas.
Pasados unos
segundos me
contesta una
agente que
presenta el
areaala que
estoy
llamando, una
vez
comprobada
que es el area
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
correcta
cuelgo la
Illamada.
NP|Flujo de
llamada . . .
) COMPLETO|D ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Tiempo . 100|Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan . i NP|De 30 espués de ) personal se NP|No|No
Tarde . No Flujo Locucién pasancon | laconexién | presentay ofrece un . )
ral do Cita 5 0 21 segundos a1 marcar la No . P despide de mencionan
(17-21) . procede COMPLETO (no R . el area telefénica saluda de tratoy
LV opcién ) minuto opciény L forma esto.
medido) solicitada. es forma tono
esperar, me adecuada.
N adecuada. adecuada. | adecuado.
atienden en
citas.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
Tiempo llamada 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Mediodi p COMPLETO|D 100|Si, me | calidadde | personal se personal !
Labo Marcan . Locucion NP|De 30 . L, personal se NP|No|No
a/Sobre § No Flujo 5 0 23 espués de No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un . .
ral do Cita (no segundos a 1 . L despide de mencionan
LV mesa oncion procede COMPLETO medido) minuto marcar la el area telefénica saluda de tratoy forma esto.
- (13-17) P opcién, me solicitada. es forma tono :
adecuada.
pasan con la adecuada. adecuada. adecuado.
seccion.
NP |Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial NPSi,
y sale una .
. locucion
locucién I
o automatica|
automatica -
- La locucién
que indica -
indica que
sobre las recuerde
. prevenciones 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Tiempo covid del 100|Si, me | calidad de ersonal se ersonal que se
Labo . Marcan . Locucioén NP|De 30 N ’ ) P P puede pedir
Mafana . No Flujo 5 1 24 hospital y las No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No N
ral do Cita (no segundos a 1 . . P citas o
LV (9-13) opcion procede COMPLETO medido) minuto prevenciones el area telefénica saluda de tratoy procede estionar
- P que se deben solicitada. es forma tono 8 5
una cita
tomar como adecuada. adecuada. adecuado. "
. pendiente
paciente. Una
X desde la
vez termina L
L pagina web
esta locucion .
del hospital
dalas
N en el portal
opciones a .
. del paciente.
elegiry
selecciono la
opcion citas.
Pasados unos
segundos me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).

(Desde que se
marca niimero
en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo de
Locucién

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

contesta una
agente que
me informa
que ellame
puede dar la
cita. Una vez
comprobado
que es el area
correcta
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y
seleccionamos
la opcidn citas
Tiempo en el mend, 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Labo Marcan ) Locucion NP | De 30 nos 100]|Si, me | calidad de personal se personal
Tarde . No Flujo 5 0 25 mantenemos No pasan con | laconexién | presentay ofrece un NP|No
ral do Cita (no segundos a 1 . . NP|No
LV (17-21) oncion procede COMPLETO medido) minuto alaespera el area telefénica saluda de tratoy procede
- P mientras solicitada. es forma tono
suena el hilo adecuada. adecuada. adecuado.
musical y
finalmente
una
operadora del
rea solicitada
atiende la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el recuerde
Tiempo tomar como 100|Si, me | calidad de ersonal se ersonal que se
Labo Marcan . Locucion NP|De 30 paciente. Una ! . P P puede pedir
Tarde . No Flujo 5 1 25 . No pasan con | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No y
ral do Cita (no segundos a 1 vez termina . . citas o
(17-21) . procede COMPLETO ) R i el area telefénica saluda de tratoy procede .
LV opcion medido) minuto esta locucion - gestionar
solicitada. es forma tono .
dalas una cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcion citas. del hospital
Me quedo a la en el portal
espera con del paciente.
musica.
Pasados unos
segundos me
contesta una
operadora.
Una vez que
compruebo
que es el area
correcta
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cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP |Flujo de 0|No, no
llamada me pasan NP|No NP|No
INTERRUMPID con el area procede|M | procede|M
O|Tras la solicitada. | ientras ientras
locucién Mientras estoyala estoyala NP|No|En
Manten Tiempo |n'|(:|a|, y estoyala 109|S|, la espgra espgra ningun
Labo 0a Fluio Locucién mientras espera calidad de (hilo (hilo momento,
Mafana 8 Informacié . y 8 1 229 NP|Mas de 4 estoyala No (hilo la conexion | musical) de | musical) de NP|No me
ral espera- Admision INTERRUM (no X N N . . .
(9-13) n General N minutos espera (hilo musical) de | telefénica ser ser procede direccionan
LV operad PIDO medido) N . . N
@r musical) de ser es atendida atendida arealizar
ser atendida atendida adecuada. por por gestiones via
por por Informacié | Informacié internet.
Informacion Informacid n General, n General,
General, la n General, la llamada la llamada
Illamada se la llamada se corta. se corta.
corta. se corta.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O]La llamada
se corta. Al
primer
Manten us:ag lch?t:iuocisc‘;ﬂr:e :1LNO:;SZT1 100Jsi, la
Labo Mediodi goa Flujo Tiempo me indica quZ con SI drea calidad de NP|No NP|No
ral a/Sobre espera- Informacio Urgencias | INTERRUM 66 1 Locucion 243 NPlMas de4d extension perdida solicitada. | la conlex.lon procede|S procede|S NP|No NP|No|Nad
mesa n General (no minutos . telefénica e corta la e corta la procede a.
LV operad PIDO . tengo que Urgencias.
(13-17) medido) es llamada. llamada.
@r marcar o Se corta la
adecuada.
esperar a que Illamada.
me atienda
una
operadora,
espero a que
me atienday a
los 5 minutos
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de Madrid

y 47 segundos
secortala
llamada.

B seRwies paseraz2010-a8 WUGVLVE | Pagina 458 de 495



PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|La llamada
se corta. Al
primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
marcar o
esperar a que
me z;tr:nda 0[No, no
Manten Tiempo operadora, a me pasan 100}si, la
sD- 0a Fluio Locucipdn P los 43 ! coneldrea | calidad de NP|No NP|No
. | Mafana 8 Informacié Servicios y 7 1 345 NP|Mas de 4 No solicitada.| | la conexion | procede|La | procede|La NP|No NP|No|Nad
Festi espera- INTERRUM (no K segundos me .
(9-13) n General Centrales ) minutos La llamada telefénica llamada se | llamada se procede a
vo operad PIDO medido) pongo en
@r esperay al se corta. es corta corta
X Servicios adecuada.
minuto y once
centrales
segundos una
operadora me
saluday me
indica a donde
estoy
llamando, le
indico que
quiero hablar
con servicios
centrales con
farmacia, me
indica que me
pasa, estoy en
esperay
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
cuando la
llamada lleva
6 minutos y 30
segundos
desde que
marcd, esta se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Al primer
tono de
Illamada salta
una locucién
automatica
indicando a
qué hospital
estoy
Ilamando, 0[No, no
explicando el
me pasan
protocolo )
Covid, y con .el area
.. | Manten Tiempo detallando las solicitada.| 109|SI' la NP|No NP|No NP|No|No
Mediodi . i N Espero 10 calidad de .
Labo goa L. Flujo Locucién . diferentes A . procede|N | procede|N se menciona
a/Sobre Informacié . 12 0 575 NP|Mas de 4 3 No minutosy | laconexion NP|No -
ral espera- Urgencias | INTERRUM (no K opciones de . o hay o hay en ningln
mesa n General ) minutos . 25 telefénica - - procede
LV operad PIDO medido) desvio. Para atencion atencion momento de
(13-17) . . segundos es W
@r informacién, personal. personal. la locucién.
pero no adecuada.
debo pulsar 3 )
atienden la
0 esperar. llamada
Quedoala .
Cuelgo.
esperay se
activa en
primer lugar el
hilo musical
(durante 1
minutoy 10
segundos), y a
los 2 minutos
comienzan a
sonar tonos
dobles. Espero
durante 100
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de UL Duracién de EE (e
P Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, derivacién al Tiempo de la llamada Ne de
hasta que Locucién + a
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
tonos (8
minutos y 25
segundos).
Cuelgo la
llamada.
Manten Tiempo N'I)IL’:\I'\u;gade NP|No 100]si, la
. p procede|La | calidad de NP|No NP|No
Labo goa " Flujo Locucion . INTERRUMPID "
ral Tarde espera- Informacié Admision | INTERRUM 5 1 (no 600 NP|Mas de 4 0|Me No llamada se | la conexion | procede|N | procede|N NP|No NP|No
LV (17-21) o Zrad n General PIDO medido) minutos mantengo a la cortaalos telefénica o soy o soy procede
- P ' 8 10 minutos es atendido. atendido.
@r espera por
h . de espera. adecuada.
més de diez
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PA SER-42/2019-AE
* % Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL

DE VILLALBA (HUGVI) auren

Comunidad 22/02/2021

* ok &k

de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
minutos sin
ser atendido.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID
OJAl primer
tono de
llamada salta
una locucién
automdtica
indicando a 0|No, no
qué hospital me pasan
estoy con el area
| Manten Tiempo flamando, solicitada. | |~ 100]i, la NP|No NP|No NP|No|No
Labo Mediodi 0a Flujo Locucion explicando el Secortala | calidad de rocede|N rocede|N se menciona
a/Sobre 8 Informacio - ; 12 1 693 NP|Mas de 4 protocolo No Illamada la conexion p p NP|No o
ral espera- Admisién INTERRUM (no K . . P o hay o hay en ningln
mesa n General N minutos Covid, y mientras telefénica - . procede
LV operad PIDO medido) atencion atencion momento de
(13-17) @r detallando las estoyala es ersonal ersonal Ia locucidn
diferentes espera de adecuada. P ) P ) .
opciones de que me
desvio. Tras atienda un
terminar la agente.
locucién
automatica
me quedo a la
espera para
ser atendido
por un
operador.
Espero 693
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
segundos, y se
corta la
Illamada.
0|No, no
NP|Flujo de me pafan
con el area
lamada solicitada. |
INTERRUMPID Secortala | 100|Si,la | 100|Si,el | 100]Siel )
Manten ) O|Se corta la ) 100]Si, el
. Tiempo llamada calidad de | personal se personal
Labo o goa " . Flujo ) . llamada . " personal se NP|No|No
Mafiana Informacio Servicios Locucion NP|Mas de 4 . después de | laconexion | presentay ofrece un 5 .
ral espera- INTERRUM 4 0 200 X después de No P despide de mencionan
(9-13) n General Centrales (no minutos hablar con telefénica saluda de tratoy
LV operad PIDO N hablar con la forma esto.
@r medido) operadora la es forma tono adecuada
P operadora adecuada. adecuada. adecuado. )
pero antes de
pero antes
que me pasen
) de que me
con Farmacia.
pasen con
Farmacia.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
me pasan
NP|Flujo de con el drea
llamada solicitada. |
COMPLETO|Le Les pido
) s pido que me GUEME 1 100isi,1a | 100|Si,el | 100[Si, el ;
. . | Manten Tiempo pasen con pasen con . 100]Si, el
Mediodi L. . . | calidadde | personalse personal
Labo goa L. . . Locucion . oftalmologia oftalmologi . personal se NP|No|No
ral a/Sobre espera- Informacié Servicios Flujo 7 0 (no 202 NP|Mas de 4 de Servicios No ade la conexion | presentay ofrece un despide de mencionan
mesa n General | Quirurgicos | COMPLETO " minutos L - telefénica saluda de tratoy
LV (13-17) operad medido) quiruargicos y Servicios es forma tono forma esto.
@r me indican quirdrgicos adecuada. adecuada. 2decuado. adecuada.
que no y me
pueden pasar indican que
Illamadas no pueden
externas. pasar
llamadas
externas.
NP|No|La
operadora
de cita me
) NPIFlujo de ) 100($f,1a | 100|si,el | 100[Si,el | indica que es
Tiempo llamada 100(Si, me calidad de | personal se personal 100]Si, el cita, me
Labo Mafana Marcan . No Flujo 5 1 Locucién 207 NP|Mas de 4 COMPLETO|La No pasa’n con la conexién | presentay ofrece un persqnal se saluda cc?n
ral do Cita (no K llamada se el drea P despide de | buenos dias
(9-13) . procede COMPLETO . minutos . L telefénica saluda de tratoy .
LV opcion medido) realiza solicitada. | es forma tono forma y me indica
correctament Citas. adecuada. el nombre
adecuada. adecuada. adecuado. B
e. del hospital
adonde
estoy
llamando.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del automatica|
hospital y las La locucion
prevenciones indica que
) que se deben 100[si,1a | 100|Si,el | 100]Si, el recuerde
Manten Tiempo tomar como " . que se
Labo 0a Locucién aciente. Una 100]Si, me | calidad de | personal se personal uede pedir
ral Mafana esg era- Informacid Servicios Flujo 6 1 (no 219 NP|Mas de 4 pvez tern‘ﬁina No pasan con | laconexidon | presentay ofrece un NP|No p citaspo
LV (9-13) o F:erad n General Centrales | COMPLETO medido) minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede estionar
- p@r da las solicitada. es forma tono guna cita
N adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a pendiente
elegiry desde la
selecciono la pagina web
opcién del hospital
informacion. en el portal
Pasados unos del paciente.
minutos me
contesta una
operadora, le
pido hablar
con farmacia,
me deja en
esperay unos
segundos
después me
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

contestan en
el drea
solicitada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|La
Illamada se
realiza
correctament
e. Al primer
segundo sale
una locucién y
me indica que
extension
tengo que
Manten Tiempo marcar o 100]Si, me 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo goa Locucion esperar a que pasan con calidad de | personal se personal personal se
ral Mafana espera- Informacid Servicios Flujo 5 1 (no 224 NP|Mas de 4 me atienda No el drea la conexién | presentay ofrece un despide de NP|No|Nad
LV (9-13) o F;rad n General Centrales | COMPLETO medido) minutos una solicitada. | telefénica saluda de tratoy f:))rma a.
- p@r operadora, Servicios es forma tono 2decuada
espero a que centrales. adecuada. adecuada. adecuado. )
me atiendany
alos 224
segundos una
operadora me
indica a qué
hospital estoy
llamando y me
saluda con
buenos dias y
me pasa con
servicios
centrales.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid
LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
0|No, no
NP|Flujo de me pasan
llamada con el area
Manten Tiempo COMPLIETO |D so||C|t§da.| 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
i espués de Después de | calidadde | personal se personal
Labo o goa ) . Locucién . ) personal se NP|No|No
ral Mafiana espera- Informacié Urgencias Flujo 9 0 (no 228 NP|Mas de 4 esperarala No esperarala | laconexion | presentay ofrece un despide de mencionan
LV (9-13) o F;rad n General & COMPLETO medido) minutos operadora, operadora, telefénica saluda de tratoy f:))rma esto.
- p@r me indica que me indica es forma tono 2decuada .
no me pueden quenome | adecuada. adecuada. | adecuado. :
pasar con pueden
Urgencias. pasar con
Urgencias.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
INTERRUMPID
O|Entrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automdtica
que indica
sobre Alas NPSi,
prevenciones P
. locucién
covid del .
hospital y las automatica|
. La locucién
prevenciones indica que
que se deben recuerde
tomar como 100]Si, la 100]Si, el 100]Si, el
Manten . . . . que se
. Tiempo paciente. Una 100|Si, me | calidadde | personal se personal "
Labo goa ” - Flujo ) . X ., puede pedir
Tarde Informacid Servicios Locucién NP|Mas de 4 vez termina pasan con la conexion presentay ofrece un NP|No y
ral espera- INTERRUM 5 1 219 X . No . . citas o
(17-21) n General Centrales (no minutos esta locucion el area telefénica saluda de tratoy procede N
LV operad PIDO ) L gestionar
medido) da las solicitada. es forma tono 5
@r N una cita
opciones a adecuada. adecuada. adecuado. .
clegiry pendiente
N desde la
selecciono la .
opcion pagina web
. P - del hospital
informacién.
en el portal
Me quedo a la .
del paciente.
espera con
musica.
Pasados unos
minutos me
contesta una
operadora, le
pido hablar
con farmacia,
me dice que
cree que ya no
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Comunidad
de Madrid

auren

poder hablar

con farmacia.

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
estan pero
que intenta
pasar la
llamada y me
vuelvo a
quedar en
espera con
tonos de
llamada.
Algunos
segundos
después se
corta la
llamada sin
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) Eteastalte Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucién
automatica
que indica
sobre las NP|Si,
prevenciones locucion
covid del 0|No, no automatica|
hospital y las me pasan La locucion
prevenciones con el area indica que
) que se deben soIlut}afia‘ | 100($i, Ia 100(Si, el 100]$i, el ) recuerde
. . | Manten Tiempo tomar como Servicios . 100]Si, el que se
Labo Mediodi 0a Locucion aciente. Una centrales - calidad de | personal se personal ersonal se uede pedir
a/Sobre 8 Informacid Servicios Flujo 5 1 258 NP|Mas de 4 P C No . la conexién | presentay ofrece un p . P N P
ral espera- (no K vez termina Farmacia. . despide de citas o
mesa n General Centrales | COMPLETO ) minutos ., ) telefénica saluda de tratoy .
LV operad medido) esta locucion Me dice forma gestionar
(13-17) es forma tono 5
@r dalas que ya no adecuada. una cita
N " adecuada. adecuada. | adecuado. "
opciones a hay nadie, pendiente
elegiry que estan desde la
selecciono la hasta las pagina web
opcién 14:00. del hospital
informacion. en el portal
Me quedo a la del paciente.
esperay
pasados varios
minutos me
contesta un
agente, le digo
que quiero
hablar con
servicios
centrales, con
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

auren

Tiempo de
Entrada
(segundos).
Locucién

en el teléfono,
hasta que
comienza la
locucién de
entrada)

Tiempo
Llamada en
Espera
(segundos).

(Desde que se
solicita
derivacion al
area
correspondie
nte, hasta que
atienden)

Duracién de
la llamada
(segundos)

(Tiempo de
Entrada +
Tiempo de
Locucién +
Tiempo de
Llamada en
Espera)

Resumen de
la llamada

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
atendidas por
operador y/o
llamadas
resueltas por
locucién que
superan los
60 segundos /
Ne de
llamadas
totales

(Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)

farmacia. Me
dice que en
farmacia ya no
estan, que
estan hasta las
14:00, que
vuelva a
llamar
mafiana.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada y nos
mantenemos
ala espera,
Manten Tiempo m|entra§ ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100[i, el
Labo oa Locucion suena el hilo 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
ral Mafana esg era- Informacid Admisién Flujo 45 0 (no 280 NP|Mas de 4 musical. No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
LV (9-13) o perad n General COMPLETO medido) minutos Finalmente el area telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r una solicitada. es forma tono adecuada
operadora adecuada. adecuada. adecuado. .
recibe la
llamaday la
transfiere al
dreade
admision de
citas
solicitada.
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PA SER-42/2019-AE .
* ok k Kk INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|E
ntrala
llamada inicial
y sale una
locucion
automdtica
que indica
sobre las
prevenciones
covid del
hospital y las
prevenciones
que se deben

tomar como
paciente. Una
vez termina
esta locucion
da las
opciones a NP|Si,
elegiry locucién
selecciono la automatica|
opcion Lista La locucion
ra. M . " . indi
dceo::‘s:t:un: 100(Sf,1a | 100|si,el | 100[Si,el 'r:C'Eaef‘d“:
Mediodi X Tiempo . 100(Si, me | calidadde | personal se personal
Labo Marcan Lista de . ) . locucion ) que se
a/Sobre No Flujo Locucién NP|Mas de 4 - pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un NP|No .
ral do espera 5 1 358 K diciendo que No . L puede pedir
mesa . L procede COMPLETO (no minutos el area telefénica saluda de tratoy procede 3
LV opcion quirdrgica . todos los L citas o
(13-17) medido) . solicitada. es forma tono N
agentes estan gestionar
adecuada. adecuada. adecuado. N
ocupados, que una cita
por favor pendiente
esperey me desde la
quedo en pagina web
espera con del hospital.
musica,
pasados 4

minutos entra
otra locucion
que indica que
los agentes
siguen
ocupados, que
puedo dejar
un mensajey
las
instrucciones
de como
hacerlo pero
sigoala
espera. Unos
minutos
después me
contesta un
operador
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PA SER-42/2019-AE

******* INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL allren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid

indicando que
estoy
hablando con
Lista de
espera. Una
vez que
compruebo
que es el area
correcta
cuelgo la
llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se " (Tiempo de G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|R
ealizamos la
llamada, nos
mantenemos
alaespera
mientras
suena el hilo 0|No, no NP|Si,
musical. Tras me pasan agente|la
varios minutos con el area operadora
una solicitada. | nos indica
operadora Solicitamos que
i 1 i 1 i 1 i .
Manten Tiempo atiende la contactar OF)|S|, la 00|Si, el 00|Si, el 100[Si, el podgmos
Labo 0a Locucién llamada, conel calidad de | personal se personal ersonal s enviar el
ral Mafiana esg era- Informacié Servicios Flujo 76 0 (no 410 NP|Mas de 4 solicitamos Perdida servicio la conexion | presentay ofrece un Zes ide de motivo de la
LV (9-13) o perad n General | Quirurgicos | COMPLETO medido) minutos contactar con quirdrgico telefénica saluda de tratoy fgrma consulta a
- P servicios de es forma tono través del
@r NP . adecuada.
quirdrgicos, oftalmologi | adecuada. adecuada. adecuado. correo
oftalmologia y ayla electroénico e
la operadora operadora intentan
nos indica que nos indica hacérselo
no es posible. que no es llegar al
Mientras lo posible. médico.
intentamos
nos indica que
deberiamos ir
al médico de
cabecera o
enviar un
correo
electrdnico.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Flujo de
llamada
COMPLETO|Tr
as la locucion
inicial, me
mantengo a la
espera para
hablar con un
Manten Tiempo agentey ) 109|S|, la 100]Si, el 100]Si, el 100]si, el
Labo 0a Locucion suena una 100|Si, me | calidadde | personal se personal ersonal se
ral Mafiana esg era- Informacié Servicios Flujo 18 1 (no 501 NP|Mas de 4 musica No pasancon | laconexiéon | presentay ofrece un Zes ide de NP|No
LV (9-13) o F;rad n General | Quirurgicos | COMPLETO medido) minutos durante 9 el area telefénica saluda de tratoy fgrma
- p@r minutos y 17 solicitada. es forma tono 2decuada
segundos adecuada. adecuada. adecuado. )
hasta que
responde una
operadoray
me indica que
no pueden
pasar
Illamadas a los
servicios.
0|No, no
Tiempo me pasan 100]Si, la
Labo Marcan Flujo Locucioén NP|Flujo de cor) ?I drea | calidad f’,e NP|No NP|No
Tarde . No 5 0 33 NP|No Illamada No solicitada.| | la conexion NP|No
ral do Cita INTERRUM (no P procede|L procede|L NP|No
(17-21) . procede N procede INTERRUMPID SE CORTA telefénica A 2 procede
LV opcion PIDO medido) O|SE CORTA DESPUES es OCUCION OCUCION
DELA adecuada.
LOCUCION
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i6)
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Llamada
Manten Tiempo FALLIDA|Marc NP|No NP|No NP|No NP|No
D- [X i0 | teléf L L L L

S| A Tarde goa Informacié ) Liamada 5 NP ocucion o NP|No o el teléfono y No procede|La NP|No procede|La | procede|La NP|No procede|La

Festi (17-21) espera- n General Urgencias FALLIDA (no rocede la llamada se llamada se rocede llamadase | llamada se rocede llamada se
vo operad medido) P corta sin corta al P corta al corta al p corta al

@r poder inicio. inicio. inicio. inicio.
contactar.

Labo Ma;‘t:" L-[)I::;i?n NP|Llamada r'c;l:elcrl\‘ec] N r'c;l:elcrl\‘ec] N NP|No
ral Mafana esg era- Informacié Servicios Llamada 5 NP (no NP NP|No FALLIDA|No No NP|No NP|No po llega a po llega a NP|No procede | No
LV (9-13) o F;rad n General | Quirdrgicos FALLIDA medido) procede llega a sonar procede procede sonagr la sonagr la procede llega a sonar
- P la llamada. la llamada.

@r llamada. llamada.
NP|Llamada
Manten FALLIDA|He

Labo oa Tiempo marcado el NP|No NP|No NP|No
ral Mafiana esg era- Informacié Admisién Llamada 5 NP Locucién NP NP|No teléfonoy se No NP|No NP|No procede|S procede|S NP|No procede|Se
LV (9-13) o perad n General FALLIDA (no procede ha cortado la procede procede eha eha procede ha cortado la
- p@r medido) comunicacién cortado cortado llamada

antes de dar
tono.

Labo Ma:)‘t:" II)IZT;?;n NP|Llamada r::elr;\‘eol N r::elr;\‘eol N NP|No
77 | mafiana | _E°% | informacio | | Liamada 5 NP o NP NP|No FALLIDA|No No NP|No NPINo | P e NP[No | procede|No
LV (9-13) o Zrad n General & FALLIDA medido) procede llega a sonar procede procede sonagr a sonagr a procede llega a sonar
- P la llamada. la llamada.

@r llamada. llamada.

Labo Mediodi Ma;"‘:n II)IZT;ip;n NP|Llamada r'::eltzl\‘eol N r'::eltzl\‘eol N NP|No
27 | a/sobre esg "2 | mformaci6 | Servicios | Llamada 5 NP o NP NP|No FALLIDA|No No NP|No NP|No po o po o NP|No | procede|No
LV mesa o F:erad n General Médicos FALLIDA medido) procede llega a sonar procede procede sonagr a sonagr a procede llega a sonar
- (13-17) P la llamada. la llamada.

@r llamada. llamada.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
. (segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Llamada rgcpeld’\icl)M rgcpeld’\icl)M ro’:Z(Ii'e\lrMa
FALLIDA|Marc P P P
arcamos el | arcamos el rcamos el
) amos el . . .
Mediod! Manten Tiempo nGmero nimero, nimero, nimero,
Labo goa L. . Locucion ’ llamamos, llamamos, llamamos,
ral a/Sobre espera- Informacié Servicios Llamada 5 NP (no NP NP|No Illamamos, No NP|No NP|No pero no pero no NP|No pero no
mesa n General Centrales FALLIDA " procede pero no suena procede procede procede
LV (13-17) operad medido) ninguna suena suena suena
@r g ninguna ninguna ninguna
locuciény la L. L. e
locuciény locuciény locuciény la
llamada se
corta lallamada lallamada llamada se
: se corta. se corta. corta.
NP|N NP|[N NP|N
NP|Llamada [No [No INo
procede|M | procede|M procede|Ma
. FALLIDA | Marc
Mediod Manten Tiempo amos el arcamos el | arcamos el rcamos el
L Locucié . . .
z::lo a/Sobre esgoe?a- Informacié Servicios Llamada 5 NP oc(:zlon NP NP|No teléfono, No NP|No NP|No Ilt:rlr?:\::; Ilt:rlr?:\::; NP|No ”t:rl::?:g;
mesa P n General Médicos FALLIDA N procede llamamos, tras procede procede ! ! procede !
LV (13-17) operad medido) unos instantes tras unos tras unos tras unos
@r instantes la | instantes la instantes la
la llamada se
- llamadase | llamada se llamada se
finaliza. B N -
finaliza. finaliza. finaliza.
NP|No NP|No
NP|Llamada procede|M | procede|M ro’\c‘:(!l':rMa
FALLIDA|Marc arcamos arcamos P
. rcamos los
. Tiempo amos los los los .
Labo Mediodi Marcan Locucién niimeros nimeros nimeros numeros y
a/Sobre . No Llamada 5 NP NP NP|No . v No NP|No NP|No . v . v NP|No realizamos la
ral do Cita (no realizamos la realizamos | realizamos
mesa . procede FALLIDA . procede procede procede procede llamada, tras
LV (13-17) opcion medido) llamada, tras lallamada, | lallamada, unos
unos instantes tras unos tras unos .
. . instantes la
la llamada se instantes la | instantes la
N llamada se
finaliza. llamadase | llamadase -
- - finaliza.
finaliza. finaliza.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se " (Tiempo de CEIALTI G
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|Llamada
FALLIDA | Marc
amos el
teléfono,
IIar:aemEz)nso la NPINo NPINo
L Y procede|M | procede|M
locucién no se
escucha, solo arcamos el | arcamos el
Manten Tiempo pasanllos teléfono, teléfono,
L < P L i0
?:IO Tarde esgo;a_ Informacié Servicios Llamada 5 NP OC(:EIOH NP NP|No segundos. Nos No NP|No NP|No III:rlr;umC(i);: III:rlr;umC(i);: NP|No NP|No
(17-21) P n General | Quirurgicos FALLIDA " procede mantenemos procede procede procede
LV operad medido) ala espera por no se no se
@r . escucha, escucha,
si un operador solo pasan | solo pasan
atiende la P P
los los
llamada pero segundos segundos
finalmente a € . € .
los 100
segundos se
corta.
NP|Llamada NP|No
FALLIDA | Marc procede|M
amos el arcamos el
teléfono, nos teléfono,
" mantenemos nos
Labo Magtaen II)IZT;?(‘; alaespera mantenem
ral Noche esg era- Informacio Urgencias Llamada 5 NP (no NP NP|No pero no suena No NP|No NP|No osala NP|No NP|No NP|No
LV (22-8) o Zrad n General 8 FALLIDA medido) procede la locucién y procede procede espera procede procede procede
- p@r se escuchan pero no
ruidos. Tras suena la
veintisiete locuciény
segundos la se
llamada se escuchan
corta. ruidos.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
_ I i0
(Desde que se . (Tiempo de ocucionque
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No
NP|N
NP |Llamada procede|M | procede|M roce(lierMa
FALLIDA|Marc arcamos arcamos P
. rcamos los
- Tiempo amos los los los .
SD- Mediodi Marcan Lista de Locucion ndmeros numeros numeros ndmeros y
. | a/Sobre No Llamada 5 NP NP NP|No N v No NP|No NP|No N Y N Y NP|No realizamos la
Festi do espera (no realizamos la realizamos | realizamos
mesa " A procede FALLIDA " procede procede procede procede llamada, tras
vo (13-17) opcioén quirdrgica medido) llamada, tras lallamada, | lallamada, unos
unos instantes tras unos tras unos .
. . instantes la
la llamada se instantes la | instantes la
S llamada se
finaliza. llamadase | llamada se L
N - finaliza.
finaliza. finaliza.
NP |Flujo de
llamada
INTERRUMPID NP|No
Manten Tiempo 0O|Me procede|La | 100|Si, la
Labo 0a Fluio Locucipdn mantengoa la llamadase | calidad de NP|No NP|No
Mafiana 8 Informacié . y 28 1 NP NP|No espera para No corta al la conexion | procede|La | procede|lLa NP|No
ral espera- Admision INTERRUM (no N . . NP|No
(9-13) n General ) procede pedir por el minuto telefénica llamada se | llamada se procede
LV operad PIDO medido) . .
@r area de mientras es corta. corta.
Admisiones estoyala adecuada.
pero la espera.
Illamada se
corta.
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PA SER-42/2019-AE
e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
. (segundos). resueltas por
_ locucién que
(Desde que se . (Tiempo de 9
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
NP|No NP|No
r Al r Al
el | ‘maear NPINo
NP|Llamada ntmero ntmero procede | Al
FALLIDA|Al ! ! marcar el
salta una salta una .
marcar el e e nimero,
. locucién locucién
numero, salta . . salta una
. que dice que dice .
una locucién " " locucion que
Manten . - esta esta -
Labo 0a Servicios Tiempo que dice "esta opcién no opcién no dice "esta
ral Mafiana esg era- Informacié Materno - Llamada 5 NP Locucién NP NP|No opcidn no estd No NP|No NP|No pesté pesté NP|No opcién no
LV (9-13) o perad n General infantil FALLIDA (no procede disponible. Si procede procede disponible disponible procede estd
- P medido) lo desea, N P : N P : disponible. Si
@r Silo desea, | Silodesea,
contacte con lo desea,
contacte contacte
nuestro contacte con
con con
centro de nuestro
. nuestro nuestro
relacién con centro de
. " centro de centro de "
los clientes". . e relacién con
relacion relacion " "
los clientes".
con los con los
clientes". clientes".
NP|No NP|No NP|No
NP|Llamada procede|Al | procede|Al procede|Al
FALLIDA|AI marcar el marcar el marcar el
marcar el ndmero, ndmero, numero,
numero, salta salta una salta una salta una
Manten Tiempo una locucién locucion locucion locucion que
Labo oa Locucipén que dice "esta que dice que dice dice "esta
ral Mafiana esg era- Informacio Servicios Llamada 5 NP (no NP NP|No opcion no estd No NP|No NP|No "esta "esta NP|No opcién no
LV (9-13) o F:erad n General Centrales FALLIDA medido) procede disponible. Si procede procede opcién no opcién no procede esta
- p@r lo desea, esta esta disponible. Si
contacte con disponible. | disponible. lo desea,
nuestro Silo desea, | Silodesea, contacte con
centro de contacte contacte nuestro
relacién con con con centro de
los clientes". nuestro nuestro relacion con
centro de centro de los clientes".
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos). EEED (segundos) g
(segundos). resueltas por
(Desde que se " (Tiempo de ocucicpeue
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucion +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de i [ e Llamada en
3
Entada) atienden) EspR) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
relacion relacion
con los con los
clientes". clientes".
NP|Llamada o d“: N NP|No
FALLIDA|Al p procede Al
. marcar una NP|No NP|No
.. | Manten Tiempo marcar, una i marcar una
Labo Mediodi 0a Locucién locucion locucion procede|N | procede|N locucién
ral a/Sobre esg era- Informacio Admisién Llamada 5 NP (no NP NP|No externa me No externa me NP|No ose ose NP|No externa me
mesa P n General FALLIDA N procede - indica que procede contacta contacta procede -
LV operad medido) indica que no L L indica que
(13-17) no se con ningun | con ningun
@r se puede no se puede
" puede agente. agente. "
realizar la N realizar la
realizar la
llamada. llamada.
llamada.
Manten Tiempo NP|Llamada
Labo 0a Locucip(')n FALLIDA|AI NP|No NP|No NP|No NP|No
ral Tarde esg era- Informacié Admision Llamada 5 NP (no NP NP|No marcar la No procede LI NP|No procede|Ll | procede|Ll NP|No procede|Lla
LV (17-21) o Zrad n General FALLIDA medido) procede opcidn, se amada se procede amada se amada se procede mada se
- p@r corta al corta. corta. corta. corta.
instante.
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
22/02/2021

Comunidad
de Madrid

LLAMADAS
PERDIDAS: N2
llamadas
Tiempo de VD Duracién de B ER (197
Llamada en operador y/o
Entrada la llamada
(segundos) EEED (segundos) g
8! . (segundos). 8 resueltas por
(Desde que se . (Tiempo de leEEEmers
a Tiempo de | (Desde que se superan los
marca niimero Entrada + Resumen de
A Locucién solicita . 60 segundos /
en el teléfono, . Tiempo de la llamada
derivacion al Ne de
hasta que Locucién +
g area ) llamadas
comienza la " Tiempo de
correspondie totales
locucién de Llamada en
entrada) (i3, [ERE e Espera)
atienden) (Llamadas
totales =
Perdidas + No
Perdidas)
- Tiempo NP|Llamada
Mediodi . i NP|No NP|No NP|No NP|No
SD . | a/Sobre Marcan Lista de No Llamada 5 NP Locucién NP NP|No FALLIDA|LA No procede|N NP|No procede|N | procede|N NP|No procede | No
Festi do espera (no LLAMADA SE
mesa . L procede FALLIDA " procede oentrala procede oentrala oentrala procede entrala
vo (13-17) opcion quirdrgica medido) CORTAEN LA Illamada llamada llamada llamada
LOCUCION : ) ) )
Labo Ma;‘t:” Servicios IIJI::Zi?n NP|Llamada r'::elgleol N r'::elgleol N NP|No
Mafiana | 8 Informacié Llamada 5 NP NP NP|No FALLIDA|No No NP|No NPINo | P P! NP[No | procede|No
ral espera- Materno - (no ollegaa ollegaa
(9-13) n General X N FALLIDA N procede llega a sonar procede procede procede llega a sonar
LV operad infantil medido) sonar la sonar la
la llamada. la llamada.
@r llamada. llamada.
Labo Mediod Ma;‘t:" L-[)I::;i?n NP|Llamada rzl:elcrl\‘eol N rzl:eltg\‘ec] N rzl:eltg\‘ec] N NP|No
a/sobre | 8 Informacié o Llamada 5 NP NP NP|No FALLIDA|No No P NPINo | P p NP[No | procede|No
ral espera- Admision (no ollegaa ollegaa ollegaa
mesa n General FALLIDA " procede llega a sonar procede procede llega a sonar
LV operad medido) sonar la sonar la sonar la
(13-17) la llamada. la llamada.
@r llamada. llamada. llamada.
71,73% 13,182 62,438 1,87% 69,21% 95,79% 93,87% 99,53% 94,62%
G4-% G8-% G6-% G7-%
INDICADORES G5-% . G3 - Tiempo Derivacion | Conexione Trato G9-%
. G1-Tiempo G2-% Saludoy "~ .
Resolucién Llamadas en es S . recibido, Despedida
A de Respuesta Llamadas n 0 Presentaci
a Primera Espera . realizadas | Telefénicas Tono s
(segundos) Perdidas . o6n
Llamada (segundos) Correctam | de Calidad empleado | Adecuadas
Adecuadas
ente Adecuada Adecuados
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PA SER-42/2019-AE

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)
Comunidad 22/02/2021
de Madrid
6.6 ANEXO 6: Fotografias.
Fotografia n2: 1 Fechay hora: 14/12/2020 11:59
Lugar: Informacion
Descripcion:

Fila en informacion del Vestibulo principal

Imagen:

Observaciones: Un Puesto sin atender
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE
INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL
DE VILLALBA (HUGVI)

22/02/2021

Fotografia n2: 2

Fechay hora:14/12/2020 12:40

Lugar: Citaciones

Descripcion: Ingresos Ventanilla 1

Imagen:

Observaciones:
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e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL auren
DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad 22/02/2021

de Madrid
Puesto sin atender
Fotografia n2: 3 Fechay hora :14/12/202012.18 hs
Lugar: Extracciones
Descripcion: admisidn extracciones
Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender hasta 12:42
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DE VILLALBA (HUGVI)

Comunidad
de Madrid

22/02/2021

(auren

Fotografia n2: 4

Fecha:14/12/2020 14:07 hs

Lugar: Informacion

Descripcion: informacion del Vestibulo principal

Imagen:

Observaciones:

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1

Pagina 489 de 495



PA SER-42/2019-AE
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de Madrid

Un puesto sin atender
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Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL (
DE VILLALBA (HUGVI) allren
22/02/2021

Fotografia n2: 5

Fechay hora:14/12/2020 15:32

Lugar: Citaciones

Descripcion:
Sala de citaciones presenciales y L.E.Q

Imagen:

Observaciones:

Puesto de L.E.Q sin atender.

- SERMAS_PA_SER-422019-AE_HUGVI_V1

Pagina 491 de 495



*******

Comunidad
de Madrid

PA SER-42/2019-AE

DE VILLALBA (HUGVI)

INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL ( auren

22/02/2021

Fotografia n2: 6

Fechay hora: 16/12/2020 8:54

Lugar: Citaciones

Descripcion: Sala de citaciones presenciales. L.E.Q e ingresos

Imagen:

Observaciones:

3 puestos de citaciones presenciales sin atender

L.E.Q sin atender
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Fotografia n2: 7 Fechay hora: 16/12/2020 9:03
Lugar: Hospital de dia
Descripcion:

Admisidon hospital de dia

Imagen:

Observaciones:
Puesto sin atender
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DE VILLALBA (HUGVI)

e R INFORME HOSPITAL UNIVERSITARIO GENERAL ( auren

Comunidad
de Madrid

22/02/2021

Fotografia n2: 8

Fecha: 16/12/2020 3:38 hs

Lugar: Citaciones

Descripcion:

Sala de Citaciones presenciales, L.E.Q e ingresos

Imagen:

Observaciones:

Puesto L.E.Q. sin atender
Puesto ingresos sin atender
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