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Criterio 1. ASPECTOS GENERALES

C.1.1. DECLARACION DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION

El 061 ARAGON es una organizacidén perteneciente al Servicio Aragonés de
Salud, lo que delimita su ambito de actuacién y marca su compromiso con su
mision, estrategias, criterios de actuacién y cumplimiento de los requisitos y mejora
continua de la eficacia de su Sistema de Gestidén. Su finalidad principal es prestar
asistencia a las urgencias y emergencias sanitarias extrahospitalarias de los
ciudadanos que lo precisen.

El 061 ARAGON tiene como visidon ser el servicio de excelencia en la prestacion
de asistencia sanitaria urgente y emergente en Aragoén teniendo como centro de su
accion al ciudadano y siendo modelo de gestion y referente como organizacion.

En el cumplimiento la misién de la organizacion, el Equipo Directivo del 061
ARAGON, manifiesta su compromiso con los Principios del Plan de la
Responsabilidad Social de Aragodn:

1.- TRANSPARENCIA

Ser una organizacion ejemplar y transparente en el ejercicio de su actividad. Con
un cumplimiento inexcusable de la legalidad, que implica la obligaciéon sin
excepciones de cumplir con la legislaciéon y la normativa interna que, en cada caso,
resulte aplicable a las actividades de la organizacion. Para ello, se promovera una
estructura de Gobierno Corporativo robusto que asegure la profesionalidad e
integridad en la toma de decisiones y en sus actuaciones.

2.- SOSTENIBILIDAD

Se incorporaran de forma activa criterios ambientales, sociales y de Buen Gobierno
en los procesos, productos y servicios de la organizacion, teniendo en cuenta los
impactos que genera en la sociedad y, por tanto, en el comunidad en el que opera.
Contribuyendo de esta manera a la sostenibilidad de la propia organizacion y al
desarrollo de las sociedades en las que se practican. Se establece un didlogo con
los interlocutores y se adquieren compromisos con nuestros grupos de interés.

3.- RESPETO A LAS PERSONAS EMPLEADAS
Se promoveran en todo momento unas relaciones profesionales basadas en el
respeto a la dignidad de los demas, colaboracién, equidad y comunicacion, que
propicien un buen ambiente profesional. Se realizaran actuaciones orientadas a:
e Fomentar la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral
e Promover la seguridad, salud e higiene en el trabajo, conforme a la
legislacion de prevencion de riesgos laborales y las mejores practicas en la
materia.
e Asegurar un ambiente de trabajo libre de acoso en cualquiera de sus
manifestaciones (laboral, sexual y/o por razén de sexo).
e Procurar la integracion laboral de las personas con discapacidad o
minusvalias, eliminando todo tipo de barreras en el ambito de la empresa
para su insercion.

F040102 Rev.00
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e Promover la aplicacion efectiva de la igualdad entre mujeres y hombres,
garantizando en el ambito laboral las mismas oportunidades de ingreso y
desarrollo profesional.

e Reconocer los derechos de asociacion, sindicacion y negociacién colectiva.

e Fomentar el desarrollo, formaciéon y promocion profesional de las personas
empleadas.

e Vincular la retribuciéon y promocion de las personas empleadas a sus
condiciones de mérito y capacidad.

4.- EXCELENCIA EN LA GESTION Y ORIENTACION AL CLIENTE
Apostamos por la excelencia en la gestion y la mejora continua para prestar los
mejores servicios a nuestros clientes en base a una relacion de confianza vy
credibilidad. Las actuaciones con nuestros clientes irdn orientadas a:
e Ofrecer a los clientes productos o servicios que se adeclen a sus
caracteristicas y necesidades.
e Claridad en la comercializacién de los productos de forma que el cliente
entienda su contenido, beneficios, riesgos y costes.
e Buscar la excelencia de los bienes y servicios de la empresa de modo que
sus clientes y consumidores obtengan la satisfaccion esperada de aquellos.
e Garantizar los productos y servicios de la empresa y atender de forma rapida
y eficaz las reclamaciones de consumidores y usuarios buscando su
satisfaccion mas alld del mero cumplimiento de la normativa vigente.
e No ofrecer beneficios o ventajas a unos clientes en perjuicio de otros.

Asi mismo, por ser una garantia para el consumidor, una via rapida y gratuita de
solucién de conflictos y una alternativa eficaz al procedimiento judicial, nos
comprometemos a adherirnos al Sistema Arbitral de Consumo.

5.- RELACION CON LOS PROVEEDORES

Para todas las personas de la empresa y en concreto para aquellos que intervienen
en la seleccion o decisién sobre la contratacion de suministros o servicios o la
negociacién de las tarifas u otras condiciones, se exigird una relacién con los
proveedores ética y responsable, evitando cualquier interferencia que pueda afectar
a la imparcialidad en esta materia. En este sentido se promovera:

e Buscar y seleccionar Unicamente proveedores cuyas practicas empresariales
respeten la dignidad humana, no incumplan la ley y no pongan en peligro la
reputacion de la empresa.

e Seleccionar a los proveedores en base a la idoneidad de sus productos o
servicios, asi como de su precio, condiciones de entrega y calidad, no
aceptando ni ofreciendo regalos o comisiones, en metalico o en especie, que
puedan alterar las reglas de la libre competencia en la produccién y
distribucion de bienes y servicios.

6.- RESPETO AL MEDIOAMBIENTE
Se fomenta el respeto por el entorno mediante la puesta en marcha de actuaciones
referentes al control y consumo responsable de recursos naturales, la minimizacion

F040102 Rev.00
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del impacto ambiental, o el impulso de las tecnologias limpias, entre otras. Entre
las medidas sefalar:

Acciones encaminados a la prevencion y (gestion de aspectos
medioambientales: la lucha contra la contaminacién atmosférica, la
contaminacion de las aguas, la contaminacion del suelo y aguas
subterraneas, la contaminacion acustica, la prevencién y la correcta gestién
de residuos, etcétera.

Medidas de proteccién de la biodiversidad que aseguren la calidad ambiental,
especialmente para actuar sobre la emisién de gases de efecto invernadero.

DIRECTORA GERENTE DEL 061 ARAGON

D2 AMPARO GARCIA CASTELAR

F040102 Rev.00
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COMPROMISO DE SOSTENIBILIDAD 061 ARAGON

CONTRIBUCION A LOS ODS 2021-20232

El 061 ARAGON, en el cumplimiente de su propdsito como organizacién perteneciente
al Departamento de Sanidad del Gobierno de Aragon, se compromete al desarrollo de objetivos
gue contribuyan a alcanzar las medidas establecidas en el Plan del Gobierno de Aragon-
Agenda 2030.

Saks y eravis
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medida: Cumplir los objetivos ded Plan de Selud de Arsgon 2017-2030

Desplagar los objetives del Flan de Sakud de Aragon a traves del Contrato Frograma 061
ARAGOM-DEPARTAMENTO DE 3ANIDAD 2021-2022.

Medida: Ahondar en Planes de chogue contra 13 Violencia de Génsro

Earantizar el cumplimiznto de los objetivos de la Estrategia contra Iz viclencia de Genero y 2l

Flan de |gualdad del Departamento de Sanidad (Lines estratégica del Dpto. de Sanidad Contrato
Programa 2021/ Linea estratégica propia desde &l 2005).

Medida: apoyar el diserio v s imolementadion de proyectos de wso de energia renovable

Desarrollar &l Proyecto de Mejora: Un impulso haciz |z gestion medicambizntal. Estudio de la
viabilidad d= adaptacion de los wehiculos del servicio de urgencias a un combustible respetuoso
con el medioambiente. Apuests por |3 energiz fotowoltzica para la movilided de los wehiculos del
senvicio de Urgencizs de Atencion Primaria [SUAR),

Wedida: Cptimizar recursos v conseguir una mayor calidad asistencizl, basandonss en ung

atencicn centrada en el usuaric, |z clarificacion de espacics propios v la reciprocidad

Garantizar espadios propios cualificados y certificados para la prestacion de nuestros senicios.
=arantizar el cumplimients dz los objetivos del Flan de Igualdad del SALUD (2019-2022).
renovar el Sello RSA (2021) y participar en 2l Flan de obtendion del Sello RSA+ (2022).

Medids: Elgborar una estrategia ante situacionss de crisis

Dizefiar, implementar y mantener un modelo de gestion ants situadionss de crisis Que garantice
Iz coordinacion y la optimizacion de los recursos de atencion 2 lz urgencia y emergencia en Arzgon.

Medida: Establecer las alianzas necesarias para el cumplimiento de los objetivos institucionales:

Garantizar el cumplimiento de los protocolos y comvenios de colaboracion establecidos con
nusstros Srupos de Interds actusles y futuros para k3 consecucion de los objetivos del Plen de
Salud de Aragon 2030,
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C.1.2. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Razoén Social:

Direccion:

Direccion web:

Nombre del Alto cargo:

Datos de contacto con la
Organizacién:

Fecha de adhesion al programa
RSA:

Sector:

Actividad, principales marcas,
productos y/o servicios:
Desglose de Grupos de

Interés:

Criterios que se han seguido
para identificar los Grupos de
Interés:

Paises en los que esta presente
(donde la entidad tiene la mayor
parte de su actividad) y
mercados servidos:

Alcance del Informe vy sus
posibles limitaciones, si existen:
Como se esta difundiendo el
Informe Avanza RSA:

Premios y distinciones
recibidos durante el periodo
informativo:

F040102 Rev.00

Servicio Aragonés de Salud (Gerencia de Urgencias y Emergencias
Sanitarias 061 ARAGON)

Avda. de Navarra 78 (Zaragoza)

www.aragon.es

Amparo Garcia Castelar

secretaria061@salud.aragon.es

Firma carta de compromiso con fecha 24 de junio de 2016
Sanitario

Atencidn a las urgencias y emergencias extrahospitalarias en la
Comunidad Auténoma de Aragén

Ver apartado c.1.4

Ver apartado c.1.4

Ambito autondmico

Todos los procesos integrados en el Mapa de Procesos del 061 ARAGON
Publicacion en la pagina web del usuario del Gobierno de Aragdn y en la
Intranet 061 ARAGON

Sello de Excelencia Aragéon Empresa concedido por el IAF en 2013.

Distincion de Equipo Médico Emérito del ICOMZ a la Unidad de
Rescate en Montaiia del 061 ARAGON concedido por el Ilustre Colegio
Oficial de Médicos de Zaragoza en 2014.

Reconocimiento al compromiso con la Mejora de la Seguridad del
Paciente mediante la utilizacién activa de la herramienta SINASP durante
2014, concedido por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad.

Medalla de las Cortes de Aragodn a los valores humanos a instituciones
y colectivos que actuaron durante la crecida del rio Ebro, entre ellos la
Gerencia de Urgencias y Emergencias 061 ARAGON en 2015.

El Grupo PAMYC (Programa Aragonés mujer y corazén) concede el V
premio Martina Bescés a la Gerencia de Urgencias y Emergencias 061
ARAGON por su labor a favor de la promocidn de la salud y de actividades
cardiovasculares dirigidas a la mujer en 2015.

Sello de Responsabilidad Social en Aragdén concedido por el IAF en
diciembre de 2016 y diciembre de 2017 en Categoria de Gran Empresa.

Sello de Responsabilidad Social en Aragon concedido por el IAF en
2018,2019,2020,2021, 2022 en categoria de Entidad No Lucrativa.

Recertificacion del Sistema de Gestion de la Calidad segin norma
UNE-EN-ISO 9001:2015 concedida en septiembre de 2018, certificacion
de seguimiento en septiembre de 2019, recertificacion en abril de 2021 y
seguimiento en mayo de 2022.

Medalla de Plata al Mérito Social Penitenciaria concedida por las
Instituciones Penitenciarias por la labor realizada en la crisis sanitaria
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Periodo cubierto por la
informacion contenida en la
memoria:

Ciclo de presentacion del
Informe Avanza RSA:

F040102 Rev.00

derivada de la pandemia por coronavirus SARS-CoV-2 concedida en
septiembre de 2020.

Premio Responsabilidad Social de Aragon 2020 (categoria Entidades
No Lucrativas) convocado por el Gobierno de Aragén a través del Instituto
Aragonés de Fomento (IAF) conjuntamente con CEOE Aragdn, CEPYME
Aragén, CCOO Aragén y UGT Aragén. En diciembre de 2020, el 061
ARAGON obtuvo este reconocimiento publico a las mejores iniciativas y
buenas practicas en Responsabilidad Social y Sostenibilidad.

Premio Amigo de la Guardia Civil de Aragén 2020, un premio que
simboliza la colaboracion y cooperacién de ambas entidades en la gestidn
de esta crisis sanitaria.

Medalla de Oro de la Universidad de Zaragoza al personal sanitario,
recibida en el acto solemne de apertura al curso académico 2021-2022, el
1 de octubre de 2021.

La Direccion General de la Policia dispuso el ingreso en la Orden al
Mérito Policial, en la modalidad de Cruz con Distintivo Blanco a
Amparo Garcia Castelar (Dir. Gerente 061 Aragdn) y a Marcelo Vidal Pérez
(Coordinador Médico SUAP 061 Aragodn). Dispuesto el 1 de octubre de
2021.

Homenaje del Ayuntamiento de Calamocha a las personas, colectivos,
instituciones, sectores, profesionales, que estuvieron presentes en los
momentos mas duros de la Pandemia del Covid-19, siendo uno de los
homenajeados la Unidad Mévil de Emergencias (UME) de Monreal del
Campo.

Agradecimiento de la Directora General de Interior y Proteccion Civil por
nuestra intervencion en el incendio de Aiién de Moncayo en agosto
de 2022.

Finalistas del Premio de Excelencia Empresarial en Aragoén
2022 (categoria Entidad No Lucrativa), tras superar el proceso de
evaluacion y auditoria realizado por el Instituto Aragonés de Fomento
(IAF) del Gobierno de Aragoén, de acuerdo a los requisitos establecidos en
el Modelo Europeo de Excelencia de Calidad EFQM 2020.

Obtencién del Sello RSA+ 2022 concedido por la Mesa de la
Responsabilidad Social de Aragén que coordina la implantacion del Plan
RSA, formada por CEOE Aragén, CEPYME Aragén, UGT Aragon, CCOO
Aragon y el IAF en representacion del Gobierno de Aragdn, en diciembre
de 2022.

Premio EMS Angel Awards en la categoria Diamente por los resultados
excelentes obtenidos en la atencion Extrahospitalaria al Ictus en
Aragon (estudio presentado por el Grupo de Trabajo de Atencion al Ictus
del 061 en el Congreso Europeo de Emergencias EUSEM en septiembre de
2023).

2018-2023

Anual
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La Gerencia de Urgencias y Emergencias Sanitarias 061 ARAGON (en
adelante 061 ARAGON) es una institucion de ambito autondmico cuya finalidad es
dar respuesta, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, a las demandas de
atencién sanitaria urgente que se produzcan por parte de la poblacién, movilizando
en cada caso el recurso que se estime mas adecuado atendiendo a criterios de
gravedad, idoneidad, proximidad y disponibilidad.

El 061 ARAGON, a través de su Centro Coordinador de Urgencias (CCU),
centraliza la informacién y la coordinacién de los recursos sanitarios y no sanitarios
participantes en la resolucién de la urgencia y emergencia sanitarias.

El 061 ARAGON cuenta con una plantilla organica de 264 trabajadores (ver
plantilla organica en el Portal de Transparencia del Gobierno de Aragdn),
distribuidos en distintas areas y unidades funcionales (ver organigrama). Ademas,
cuenta con personal contratado a través de los conciertos con empresas de
teleoperacién y de transporte sanitario urgente que prestan servicio al 061.

Para prestar su servicio, el 061 ARAGON dispone de las siguientes unidades
distribuidas en toda la Comunidad Auténoma:

A. Centro Coordinador de Urgencias (CCU): gestiona las demandas de
atencién sanitaria urgente recibidas a través de los nimeros de teléfono
061-112 movilizando y coordinando los recursos sanitarios disponibles y
adecuandolos a las necesidades asistenciales.

B. Unidades Asistenciales:

e Unidades Moviles de Emergencia (UME): prestan asistencia
sanitaria en las situaciones de urgencia y emergencia (riesgo vital y/o
compromiso de funcion de érganos o sistemas) con la capacidad de
proporcionar  un Soporte  Vital Avanzado (en especial
cardiocirculatorio y traumatoldgico) cuando la situacion clinica del
paciente asi lo requiera. Estabilizan al paciente y, si es necesario,
proceden a su traslado en las adecuadas condiciones clinicas de
soporte y mantenimiento al hospital de referencia.

e Unidades Moviles de Vigilancia Intensiva (UVI): prestan
asistencia sanitaria en los traslados interhospitalarios en los que se
requieren condiciones especiales de soporte y mantenimiento.
Cuando la demanda lo precise pueden también realizar asistencias in
situ, de forma similar a las UME.

e Unidades de Soporte Vital Avanzado con Enfermeria (SVAE):
prestan asistencia sanitaria en los traslados interhospitalarios en los
que se requieren condiciones especiales de soporte y mantenimiento,
atendidas por profesionales de enfermeria. Cuando la demanda lo
precise pueden también realizar asistencias in situ que precisen de
estos recursos.

e Ambulancia de Soporte Vital Basico (SVB): prestan su servicio
en situaciones de urgencia que requieren asistencia sanitaria
inmediata con posible traslado de los pacientes al hospital de
referencia mas proximo, en las zonas basicas de salud incluidas
dentro de su ambito de cobertura geogréafica.

e Helicopteros 112 Zaragoza-Teruel: El CCU gestiona con la central
de coordinacién de emergencias del 112 SOS-Aragon los traslados
sanitarios en helicoptero.

F040102 Rev.00
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C. Servicio de Urgencias de Atenciéon Primaria (SUAP): presta asistencia
domiciliaria médica y de enfermeria, en situaciones de urgencia no vital en
la ciudad de Zaragoza, fuera de los horarios de cobertura de los Centros de
Salud en la ciudad de Zaragoza.

D. Unidad de Rescate en Montaifia: Esta unidad se coordina con la Guardia
Civil para el rescate en montafia en helicoptero, mediante la incorporacion
de personal sanitario (médico y de enfermeria) en estos dispositivos,
especialmente formado y adiestrado para estos rescates.

F040102 Rev.00
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MAPA DE RECURSOS SANITARIOS 061 ARAGON

Mapa Recursos Sanitarios
061 ARAGON

% ccu
& SUAP

m UVI
B UVI/SVAE
@ SVAE

% U. MONTANA
* HELI 112
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INDICADORES GLOBALES DE ACTIVIDAD 061 ARAGON

PROCESO CLAVE: PRC1 ATENCION SANITARIA

2018 2019 2020 2021
N° Total de llamadas 346.339 344.436 526.633 549.866

N° Total de recursos 139.988 140.517 184.813 224.544
movilizados

N° Total de personas 150.836 149.633 298.460 382.070
atendidas

Tabla: Evolutivo Actividad Atencién Sanitaria (2018-2020)

2022
452.492
124.255

190.258

CCU PERSONAS ATENDIDAS
0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000

ccu [

061

300.000

CoVID-19
Enero 2020 Febrero 2020 Marzo 2020 Abril 2020 m Mayo 2020 Junio 2020
o Julio 2020  Agosto 2020 ® Septiembre 2020 ® Octubre 2020 ™ Noviembre 2020 ® Diciembre 2020
PROCESO CLAVE: PRC2 DOCENCIA
-
Resumen Docencia Externa

3.000

2.500

2.000 1

1.500 -

1.000 -

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

mMN? de horas docentes oN? de alumnos formados |

- h
0 - T T T T T T T .

2022

*Las actividades de docencia externa fueron pospuestas en 2020 debido a la crisis sanitaria derivada de la

pandemia por coronavirus SARS-CoV-2.

F040102 Rev.00
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C.1.3. INTEGRACION EN LA ESTRATEGIA DE LOS RETOS ECONOMICOS,
SOCIALES Y AMBIENTALES

El Equipo Directivo del 061 ARAGON revisa a intervalos planificados su Plan
Estratégico en base al Propdsito y Visiéon de la organizacion y a las lineas
estratégicas del SALUD.

Para su desarrollo, utiliza la metodologia del Cuadro de Mando Integral
(CMI) que asegura la sistematica de gestion y actualizacién de los planes, en
coherencia con las necesidades de los Grupos de Interés (GI).

La Mision, Vision y Valores se traducen en los objetivos estratégicos de este
plan, para los que se definen los factores y subfactores criticos de éxito y se
establecen indicadores para medir su cumplimiento.

Este Plan Estratégico implica a todos los GI y se despliega a través del
Contrato Programa con el SALUD y de los Contratos de Gestion anuales con las
unidades, departamentos, areas, servicios, Comisiones y Grupos de Trabajo
adscritos a las mismas, estableciendo los planes de accion necesarios para su
consecucion. )

El Equipo Directivo del 061 ARAGON, establece anualmente los objetivos
institucionales para el desarrollo de sus lineas estratégicas que, a su vez, emanan
de las establecidas por el Departamento de Sanidad y el Servicio Aragonés de Salud
a través de la firma del Contrato Programa. Estas lineas estratégicas son
comunicadas por el Equipo Directivo a los coordinadores y responsables de
unidades, areas, departamentos y servicios de la organizacion, asi como a las
distintas Comisiones y Grupos de Trabajo y se despliegan a través de los Contratos
de Gestién y Planes de Mejora anuales.

Para ello, se utilizan los canales de transmision de informacion establecidos
en el procedimiento Comunicacién Interna (PC0502), siendo objeto de revisiones
periodicas realizadas segun los criterios establecidos en el procedimiento de
Revisidn del Sistema de Gestidon por la Direccion (PC0503).

Anualmente, el Equipo Directivo (ED) del 061 ARAGON realiza la prevision
anual de gastos e ingresos derivados de la actividad y del desarrollo de nuevas
acciones, siendo la Direccion de Gestion y el Area de Gestion Econdmica las
responsables de gestionar los recursos econdémicos de la organizacion mediante el
control y registro de la ejecucion del presupuesto y el control de la tesoreria y
contabilidad (PC0606).

En funcion de esta previsiéon, el ED realiza una propuesta al SALUD para su
aprobacion. Una vez aprobada, el ED pacta con el SALUD los objetivos
presupuestarios del Contrato Programa anual en el que engloban todas las acciones
a desarrollar (incluidas las acciones propias en materia de accidon social).
Asi mismo, desde el Servicio Aragonés de Salud (SALUD) se determinan
anualmente las ayudas de accidn social en materia de ayudas por estudios, ayudas
por guarderia, sepelios por fallecimiento y anticipos ordinarios y extraordinarios.
En estas resoluciones (publicadas anualmente en el BOA), se especifica el ambito
de aplicacién, la cuantia econémica y el procedimiento para solicitar estas ayudas.

El 061 ARAGON, ha implantado, evalla y mantiene un Sistema de Gestidn,
estableciendo las responsabilidades de cada unidad, area, departamento y servicio,
asi como la metodologia de trabajo, su mision y funciones, con el objetivo
fundamental de la mejora continua de toda la organizacion a favor de la
satisfaccion de los distintos grupos de interés, cubriendo las necesidades y
expectativas generadas en cada momento, teniendo en cuenta los criterios y
estandares en él establecidos.
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Indicador 2018 2019 2020 2021 2022
% Cumplimiento Objetivos del
Contrato Programa con el SALUD 91 93 97* 93,52* 88,97

*Modificacion de los criterios de evaluacion derivados de la gestion de la pandemia por
Coronavirus SARS-CoV-2.

El 30 de enero de 2020 |la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
declaré el brote del nuevo coronavirus 2019 (nCoV) una Emergencia de
Salud Publica de Importancia Internacional (ESPII). En la crisis sanitaria
derivada por el coronavirus (SARS-CoV-2), el 061 ARAGON ha gestionado las
demandas de informacion y atencion sanitaria a las urgencias y emergencias
extrahospitalarias por parte de la poblacion, el traslado de pacientes a los distintos
hospitales, asi como la realizacion de las pruebas diagndsticas PCR para la
deteccién precoz de todos los casos, con el objetivo de disminuir la transmisién en
la comunidad mediante medidas de prevencion y control.

La gerencia del 061 ARAGON constituyd un Gabinete de Crisis como un
organo de apoyo a la gestion de esta crisis sanitaria.

El 5 de julio de 2023 se publicé en el BOE la Orden SND/726/2023 de 4 de
julio por la que se publica el Acuerdo de Consejo de Ministros de 4 de julio de 2023
por el que se declara la finalizacién de la situacidn de crisis sanitaria ocasionada por
la COVID-19.

El 061 ARAGON ha creado una estructura de refuerzo para actuar ante
distintas contingencias mediante la elaboracion de planes de contingencia y
procedimientos de actuacién para la atencion y coordinacién sanitaria en
determinadas patologias, asi como un Plan de Reescalada (P070703) en el que
se establecen las actividades y procedimientos de actuacién y coordinacién en el
ambito sanitario, en funcion de la evolucién de la situacidon producida en nuestra
comunidad.

ACCIONES 2018-2023

En 2018 se integraron los Proyectos de Mejora de Calidad de la organizacion
como lineas estratégicas a desarrollar dentro del Contrato Programa firmado por el
Equipo Directivo del 061 ARAGON con el Departamento de Sanidad, dando
continuidad a su desarrollo en los Contratos Programa correspondientes al periodo
2021-2023.

En este periodo se ha revisado el Reglamento Interno de funcionamiento de
las Comisiones y Grupos de Trabajo del 061 ARAGON, incorporando la Comision de
Comunicaciones y los criterios de evaluacién de objetivos.

Las acciones desarrolladas en 2020-2023 por el 061 ARAGON, se han
dirigido fundamentalmente a la gestion de la crisis sanitaria derivada de la
pandemia por coronavirus SARS-CoV-2, destacando entre otras:

e Adaptacién de la plataforma informatica de gestién de la demanda sanitaria
en el CCU a la gestion de las demandas de informacion y atencién sanitaria
(creacion de las ramas del arbol de tipificacion Consulta de coronavirus y
Sospecha de coronavirus y de los recursos Coronavirus y Aislamiento).

e Disefio e implementacion de dos estructuras de refuerzo del CCU con
numeros de teléfono propios para atender todas las llamadas relacionadas
con el coronavirus.

e Disefio e implementacion del software APP-Darwin para la gestion de la
demanda recibida a través de las estructuras de refuerzo de apoyo al CCU.
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e Refuerzo de recursos moviles para la gestion de la atencién sanitaria a las
urgencias y emergencias extrahospitalarias.

e Disefio e implementacion de nuevos recursos de intervencién rapida (VIR)
para la valoracion y atenciéon sanitaria domiciliaria de los pacientes
sospechosos de infeccion por coronavirus SARS-CoV-2 asi como para la
valoracion y seguimiento de los pacientes en aislamiento por infeccion
producida por la Covid-19 atendidos por el 061 ARAGON.

e Disefio e implementacion de vehiculos de toma de muestras de diagndstico
PCR en toda nuestra comunidad para la deteccion precoz de todos los casos.

e Elaboracion de planes de contingencia (P070702) para establecer las
actuaciones previstas por el 061 ARAGON para dar respuesta de forma
adecuada a la aparicién de posibles casos sospechosos de coronavirus en
nuestro medio de actuacién adaptando los documentos técnicos elaborados
por el Ministerio de Sanidad y el Departamento de Sanidad del Gobierno de
Aragén a la evolucién de la situacion epidemioldgica.

e Elaboracion del Plan de Reescalada del 061 ARAGON (P070703) para la
gestion de la crisis sanitaria en funcién de la evolucion de la situacion
epidemioldgica. El Plan de Reescalada esta estructurado en tres fases
atendiendo a la demanda asistencial recibida a través de los niumeros de
teléfono 061 y los establecidos para la gestién del coronavirus.

e Disefio y coordinacién del Procedimiento de actuacion del Departamento de
Sanidad ante sospecha de infeccion por Covid-19, en pasajeros de vuelos
internacionales en el aeropuerto de Zaragoza.

e Elaboracién de los siguientes procedimientos de coordinacion:

o Procedimiento de actuacion del 061 ARAGON para la gestion de la
pandemia por coronavirus en Centros Educativos de Zaragoza capital
y provincia (PCCV/02).

o Procedimiento de coordinacion Policia Nacional (Brigada Provincial de
Extranjeria y Fronteras)/ 061 ARAGON para la gestion de las
solicitudes de toma de muestras PDIA detenidos (PCCV/03).

o Procedimiento de actuacién para la gestion de la pandemia por
coronavirus SARS-CoV-2 061 ARAGON/Salud Publica/ Oficinas de
Farmacia Comunitarias.

o Procedimiento de actuacion para la administracién de segundas dosis
de vacuna Covid-19 en el 061 ARAGON para pacientes de
mutualidades de aseguramiento publico sin posibilidad de autocita en
la ciudad de Zaragoza.

e Adaptacion del equipamiento, material fungible y medicamentos de nuestras
unidades asistenciales a las recomendaciones establecidas por el Ministerio
de Sanidad y el Departamento de Sanidad del Gobierno de Aragon.

e Adaptacion de los Equipos de Proteccién Individual a los distintos escenarios
existentes en la atencién sanitaria siguiendo las recomendaciones
establecidas por el Ministerio de Sanidad y el Departamento de Sanidad del
Gobierno de Aragén.

o Adaptacion de las guias y protocolos clinicos del 061 ARAGON a la nueva
situacion sanitaria producida por el coronavirus SARS-CoV-2 y su
enfermedad Covid-19.

e Establecimiento de un Sistema de Valija entre la sede central del 061
ARAGON vy las bases de nuestras unidades asistenciales y las bases
logisticas de la empresa de transporte sanitario urgente en Aragdn.
Elaboracién de la instruccion técnica correspondiente (IT071005).

F040102 Rev.00




Cddigo: MRSA061
I u d MEMORIA RSA 061 ARAGON Revisién:07

—-servmo aragones

el e salud

Gerencia de Urgencias y 2 qi
Emergencias de Aragon Pagina 16

o Establecimiento de un Sistema de Lavanderia en la sede central del 061
ARAGON. Elaboracion de la instruccion técnica correspondiente (IT071004).

e Reuniones quincenales del Equipo Directivo con la Junta de Personal y el
Comité de Seguridad y Salud asi como reuniones semanales con
coordinadores de unidades asistenciales para la informacion de las
actuaciones desarrolladas en la gestion de la crisis sanitaria.

El 28 de diciembre de 2022 se publica el concurso de transporte sanitario
terrestre urgente en Aragén en el que se adapta el nuevo Mapa Sanitario a las
necesidades de la poblacion y que incluye las siguientes modificaciones:

e Modalidad presencial para todos los recursos sanitarios.

e Transformacion de las Ambulancias Convencionales (AC) no asistenciales en
unidades de Soporte Vital Basico (SVB).

e Implementacion de las unidades de Soporte Vital Avanzado con Enfermeria

(SVAE)

BUENAS PRACTICAS 2018-2023

En el 061 ARAGON, se mantiene como prioritario seguir avanzando en el
despliegue de la gestidon por procesos y en la definicion de indicadores que permitan
realizar una monitorizacién de los mismos de cara a su inclusién en el cuadro de
mando integral.

Se han incluido como objetivos en los Acuerdos de Gestidon con las areas
administrativas la revisidon y monitorizacién de indicadores de Gestién Econdmica y
de Gestion de Personal, para su integracion con el Cuadro de Mando Integral de la
organizacion.

En 2020 se revis6 y evalué el Plan Estratégico de la organizacion,
aprobandose un nuevo Plan Estratégico para el periodo 2020-2024.

Fruto de las revisiones del Plan Estratégico del 061 en el Ultimo periodo se
han constituido las siguientes comisiones:

o Comision de Operaciones para el seguimiento de los distintos objetivos
estratégicos relativos a operaciones de la organizacion.

o Comision de Comunicacion con el objetivo de garantizar una comunicacion
3600 en la organizacion mediante el establecimiento de acciones y planes de
mejora que fomenten a su vez, la visibilidad interna y externa de la
organizacion.

Asi mismo, en este periodo se han creado tres nuevos Grupos de Trabajo,
dependientes de la Comisidon de Coordinacion y Atencién Sanitaria:

o Gestidon de la Demanda Sanitaria en el CCU.

o Atencién a la Diabetes Mellitus.

o Soporte Vital Avanzado con enfermeria.

Con fecha uno de abril de 2019, y reconocida la importancia de garantizar la
protecciéon de los servicios y la informacion de las Administraciones Publicas,
permitiendo a los ciudadanos y a las Administraciones el ejercicio de derechos vy el
cumplimiento de los deberes a través de estos medios y establecida como linea
estratégica del 061 ARAGON, se inicia el proyecto de implementacion de los
requisitos establecidos en el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) y se constituye
el Comité de Seguridad cuyo objetivo principal es coordinar la seguridad de la
informacion en todos los niveles de la organizacion.
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Como buena practica iniciada en 2020 y continuada en 2021 y 2022,
destacamos la gestion de la crisis sanitaria realizada por el 061 ARAGON desde el
mes de febrero, desarrollando las acciones establecidas en el apartado anterior,
entre la que destacamos dentro de la estrategia de la organizacion la constitucién del
Gabinete de Crisis como 6rgano de apoyo a la gestion en todos los dmbitos.

Este Gabinete de Crisis estd constituido por los miembros de la Comision de
Operaciones y sus principales funciones son:

Evaluar la informacion que proporcionada por los distintos sistemas
establecidos.

Asegurar la coordinacién entre las diferentes unidades de asistencia
sanitaria y con el resto de entidades y organizaciones intervinientes.
Garantizar las comunicaciones y apoyo técnico.

Coordinar las areas de infraestructura y apoyo logistico.

Coordinar y asignar las funciones a las infraestructuras de apoyo de
refuerzo.

Supervisar el mantenimiento de la eficacia de los intervinientes
previniendo su sustitucién cuando la situacién se prolongue en el
tiempo.

Elaborar y adaptar los planes de contingencia y otros procedimientos
y protocolos a la evolucion de la situacion epidemiologica de la
pandemia.

Realizar un analisis de riesgos y oportunidades derivadas de la
gestion realizada durante la crisis sanitaria.
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C.1.4. ANALISIS DE MATERIALIDAD

En el 061 ARAGON se han definido los siguientes grupos de interés en

funcién de la Mision y del Plan Estratégico de la organizacion:

Ciudadanos: Son los clientes finales que reciben los servicios asistenciales
del 061 ARAGON, pacientes actuales y futuros que demandan una atencion
sanitaria.

Organizaciones sanitarias: Algunas organizaciones y profesionales
sanitarios son clientes intermedios en la medida que nos pueden derivar
pacientes o garantizar la continuidad de cuidados necesaria a partir de
nuestros servicios. )

o Atencidon Primaria: Remite pacientes al 061 ARAGON para dar
continuidad a la asistencia siendo a su vez receptor de los clientes
principales. )

o Atencion Especializada: Remite pacientes al 061 ARAGON para dar
continuidad a la asistencia siendo a su vez receptor de los clientes
principales.

Organizaciones no sanitarias: Clientes intermedios que remiten alumnos
al 061 a los que se imparten las actividades de docencia

Sistema Sanitario: El 061 ARAGON es un dérgano dependiente del
Departamento de Sanidad y dentro de éste del Servicio Aragonés de Salud.
Personas: El personal de la organizacidén que constituye el cliente interno
de la misma.

Proveedores: Todos los proveedores de productos y servicios dando
especial importancia a las alianzas establecidas.

Sociedad: Representantes de la Sociedad, organizaciones con las que
colaboramos y representantes de los ciudadanos, especialmente las alianzas
establecidas.
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C.1.5. PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Desde su inicio, el 061 ARAGON ha trabajado en establecer los sistemas de
informacidon necesarios para la deteccion de las necesidades y expectativas de los
distintos grupos de interés y su incorporacion a la estrategia de la organizacion.

Desde el afio 2004 se realizan encuestas de opinion de usuarios que demandan
atenciéon_sanitaria al 061 ARAGON con el objetivo de medir el grado de
satisfaccion de los mismos, es decir, obtener informacion relevante de la percepcién
gue éstos tienen con respecto a la atencion prestada. Los resultados de estas
encuestas se recogen en un informe que, previo analisis por el Equipo Directivo, se
remite a las distintas unidades asistenciales.

El 061 ARAGON, ha establecido un sistema de recogida de quejas,
agradecimientos, reclamaciones, felicitaciones y solicitudes de informacion de
pacientes que, una vez tramitadas, son analizadas constituyendo junto a los
resultados de las encuestas de opinién de usuarios, una entrada del proceso de
Planificacion Estratégica. A través de estas encuestas se recogen las sugerencias y
opiniones vertidas por los usuarios para detectar dreas de mejora que alimenten el
proceso de Mejora Continua.

El 061 ARAGON, imparte docencia a otros profesionales a través de convenios
y acuerdos de colaboracién o bien de solicitudes de actividades docentes. Los
centros demandan docencia relativa a la atencion de urgencias y emergencias
sanitarias en el ambito extrahospitalario, soporte vital basico y avanzado y atencién
a pacientes politraumatizados. En estas solicitudes quedan reflejadas las
necesidades y expectativas de las entidades solicitantes y de los alumnos.

Al finalizar cada actividad formativa relativa a los servicios de docencia, se
realiza a los alumnos una encuesta voluntaria y anénima para conocer su grado de
satisfaccion sobre los distintos aspectos de la actividad a la que ha asistido.

Los informes de resultado de estas encuestas son reflejados en la Memoria
Anual de Formacion y son utilizados como elemento de entrada al proceso de
Mejora Continua.

Las necesidades y expectativas de Atencidon Primaria y Atencidon
Especializada (clientes intermedios) se detectan a través de las reuniones que

mantienen el Equipo Directivo y los coordinadores de grupos de trabajo, mediante las
que se alcanzan acuerdos en determinadas actividades de coordinaciéon y consenso en
relacion a la realizacién de protocolos y guias de actuacién clinica para el desarrollo de
programas especiales.

Anualmente, el Servicio Aragonés de Salud presenta sus lineas
estratégicas en concordancia con su Misién. Estas lineas estratégicas son
desplegadas a través del Contrato Programa que se firma con el 061 ARAGON y que
a su vez despliega a través de los Contratos de Gestidn con sus unidades, dptos.,
areas y servicios.

Las reuniones de seguimiento de los Contratos Programa entre la Direccidn
Gerencia del Salud y la Direccién Gerencia del 061 ARAGON, permiten incorporar de
forma permanente las necesidades y expectativas de este grupo de interés en el
Plan Estratégico de la organizacion.
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Las necesidades y expectativas de las personas de la organizacion
(cliente interno) son recogidas a través de los distintos mecanismos establecidos a
través del subproceso de Comunicacion Interna y del proceso de Mejora
Continua. )

En el 061 ARAGON, se planifican reuniones periddicas del ED con los
coordinadores responsables de unidades, departamentos, areas
servicios, asi como con los equipos de las unidades asistenciales. Estas reuniones
constituyen un foro de captacién de las necesidades y expectativas de los
profesionales de la organizacion.

El 061 ARAGON dispone de un apartado de sugerencias a través de la
Intranet y un sistema de gestion de solicitudes de modificacion de guias y
protocolos de actuacién clinica que nos permite recoger de forma permanente las
necesidades y expectativas de los profesionales de la organizaciéon desde el punto
de vista técnico. )

Dentro de la estructura del 061 ARAGON, se han establecido Comisiones que
son organos internos de participacion que analizan, realizan propuestas y elaboran
documentos de trabajo en relacién con los contenidos y funciones atribuidos a cada
uno de ellos en un reglamento de funcionamiento interno.

De cada Comisién pueden formar parte distintos Grupos de Trabajo (GT) con el
objetivo de desarrollar una determinada actividad o area de trabajo, en dependencia
de las lineas estratégicas establecidas por la Comisién de Direccién constituyendo un
foro de captacién de necesidades y expectativas de nuestros profesionales.

Las necesidades y expectativas de los proveedores quedan plasmadas en las
ofertas que realizan y en el contacto directo de las reuniones de seguimiento
mantenidas con el Equipo Directivo del 061 ARAGON. Con caracter anual el 061
ARAGON realiza una evaluacion de los proveedores y contratistas que suministran
bienes y servicios que intervienen directamente en la prestacion del servicio. Asi
mismo, a intervalos planificados se realiza una encuesta especifica para conocer la
satisfaccién de nuestros principales proveedores y contratistas en sus relaciones con
nuestra organizacion.

Las necesidades y expectativas de la sociedad se recogen a través de las
reuniones mantenidas entre el Equipo Directivo y los responsables de
asociaciones, organizaciones y otras entidades participantes en la atencién a
la emergencia, mediante las que se alcanzan acuerdos y convenios de colaboracion.
Asi como en las reuniones de los Consejos de Salud.

_En la revision anual del Sistema de Gestion, el Equipo Directivo del 061
ARAGON, analiza toda la informacion derivada de los distintos GI. El resultado de
este analisis sirve como elemento de entrada para el establecimiento de objetivos y
proyectos prioritarios.

Indicador 2018 2019 2020 2021 2022
% de Grupos de Interés recogidos en
el Plan de Comunicacion Interna / 100 100 100 100 100

Seguimiento de Alianzas
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ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

e Participacidon en programas especiales como Programa Cddigo Infarto Aragon
y Programa de Atencion al Ictus en Aragén (PAIA) en coordinacién con
Atencion Primaria y Atencién Especializada.

e Evaluacién de guias y protocolos clinicos consensuados entre los distintos
intervinientes en los procesos asistenciales implantadas (ej. Actualizacién de
la Guia de Atencion Extrahospitalaria Urgente al Paciente con Ictus 2021).

e Constituciéon de la Comision de Operaciones, Comision de Comunicacion el
Comité de Seguridad y tres nuevos Grupos de Trabajo (Gestion de la
demanda sanitaria en el CCU, Diabetes y Soporte Vital Avanzado con
Enfermeria SVAe) dependientes de la Comisidon de Coordinaciéon y Atencion
Sanitaria.

 Participacion en cursos de formacion con otras entidades no sanitarias (ej.
Participacion del 061 ARAGON con otras entidades (Palacio de Justicia, Tunel
del Somport, Tunel de Bielsa, Academia Aragonesa de Bomberos, colegios e
institutos, asociaciones de vecinos).

e Participacién del 061 ARAGON en simulacros de emergencias (ej. Tunel de
Somport y Tunel de Bielsa).

e Seguimiento de los siguientes acuerdos y convenios:

o Convenio de colaboracién entre el Instituto Aragonés de Ciencias de las
Salud (IACS) y el Servicio Aragonés de Salud (SALUD), para establecer un
programa de formacion en colaboracion con la Gerencia de Urgencias y
Emergencias Sanitarias 061 ARAGON.

o Convenio Marco de colaboracién entre el Gobierno de Aragén y el Ministerio
de Interior (Direccién General de la Guardia Civil) para el rescate en
montafias y cavidades de Aragon publicado en diciembre de 2019.

o Convenio de colaboracién entre el Gobierno de Aragdén y la Universidad de
Zaragoza para el desarrollo de los estudios del Master Propio de Medicina de
Urgencia y Rescate en Montaia.

o Acuerdo de colaboracion educativa entre la Universidad de San Jorge vy la
Gerencia de Urgencia y Emergencias sanitarias 061 Aragon.

o Convenio de colaboracion entre el Gobierno de Aragdn y la Universidad
Privada San Jorge de Zaragoza para regular las bases de relacién entre la
Universidad y el Dpto. de Sanidad (agosto 2018).

o Convenio de cooperacién educativa entre la Universidad de Zaragoza y el
061 ARAGON para la realizacién de practicas académicas externas (enero
2020).

o Acuerdo de colaboracion para la realizacion de practicas del Master
Universitario de Enfermeria de Urgencias, Emergencias y Criticos
Universidad de San Jorge y la Gerencia de Urgencias y Emergencias
Sanitarias 061 ARAGON (enero 2021).

o Acuerdo de colaboracién 061 ARAGON vy Universidad de Zaragoza
(UNIVERSA). )

o Acuerdo de colaboracion 061 ARAGON y Hospital San Juan de Dios para la
formacion conjunta de profesionales sanitarios de ambas entidades (rotacion
por la Unidad de Cuidados Paliativos del Hospital y formacién en SVA y RCP
061) firmado en febrero de 2019.
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o Compromiso de colaboracién entre el 061 ARAGON vy la Fundacién Rey Ardid
en los Talleres de empleo de Teleasistencia facilitando las visitas didacticas
en las instalaciones del 061 ARAGON (junio 2019).

e Participacion en el proyecto transfronterizo Quand les urgences effacent les
frontieres (Cuando las Emergencias Borran Fronteras) a través de
| “Association des Régions Frontalieres Européennes (ARFE).

e Participacion en el proyecto EGAL URG con el objetivo principal de la
creacién de una red operativa de cooperacién transfronteriza médica para
emergencias y situaciones de catastrofe que permita la igualdad de acceso a
las prestaciones de urgencia para las poblaciones transpirenaicas.

e Visita a la nueva sede de otras entidades participantes en la cadena
asistencial: 112_SOS Aragodn, Policia y Bomberos.

e Participacion en los encuentros entre las comunidades auténomas de la Zona
Norte en incidentes de cooperacion con multiples Victimas y Catastrofes.

e Planificacion de la realizacion de Talleres de Soporte Vital Basico (SVB) con
los Centros de Salud de Atencion Primaria de los sectores de Huesca, Teruel
y Zaragoza III.

e Participacion en los Consejos de Salud de Huesca, Sector I, II y III,
Calatayud y Barbastro. ]

e Reorganizacion de la Unidad de Rescate en Montana del 061 ARAGON.

e Andlisis de riesgos y oportunidades en todas las Unidades, dptos., areas y
servicios del 061 ARAGON.

e Implementacion del Servicio de explotacion operativa del Centro de
Emergencias 112 SOS Aragén y del Centro de Urgencias y Emergencias
Sanitarias 061 Aragon y su servicio de atencidon a los teléfonos 112 y 061
(2021).

e Implementaciéon del Servicio de Transporte sanitario terrestre urgente de
pacientes en Aragén ()2022.

BUENAS PRACTICAS 2018-2023

Las Comisiones son organos internos de participacion que analizan, realizan
propuestas y elaboran documentos de trabajo en relacion con los contenidos y
funciones atribuidos a cada uno de ellos de acuerdo a su reglamento interno de
funcionamiento (RGI0504). Las comisiones tienen caracter consultivo no vinculante,
correspondiendo en Ultimo término a la Direccion Gerencia la decision final en los
temas que se planteen.

La Direccidon Gerencia es la responsable Ultima de la constitucion y renovacion
de las comisiones, a las que debe procurar, ademas, los recursos humanos y
materiales necesarios para su adecuado funcionamiento.

En el 061 ARAGON se han establecido las siguientes Comisiones:

e Comision de Direccion.
Comision de Calidad, Innovacion y Medioambiente.
Comision de Docencia y Formaciéon Continuada.
Comision de Atencidn y Coordinacion Sanitaria.
Comision de Seguridad Clinica.
Comision de Farmacia.
Comision de Equipamiento.
Comision de Operaciones.
Comision de Comunicacion.

F040102 Rev.00




Cddigo: MRSA061

sal Ud MEMORIA RSA 061 ARAGON Revision:07

—'-servmo aragones

el e salud

Gerencia de Urgencias ;.
Emergencias de /\ragony Pagina 23

De cada Comision pueden formar parte distintos Grupos de Trabajo (GT) con el
objetivo de desarrollar una determinada actividad o area de trabajo, en dependencia
de las lineas estratégicas establecidas por la Comisién de Direccidén (ver procedimiento
PC0501 Establecimiento de objetivos).

Todas las Comisiones cuentan con un Presidente y un Secretario. Asi mismo,
cada Grupo de Trabajo nombra un Coordinador cuyas funciones vy
responsabilidades se describen en el documento RGIO504 Reglamento interno de
funcionamiento de comisiones y grupos de trabajo del 061 Aragon.

El coordinador de cada grupo es elegido por consenso en la primera reunion de
constitucion del mismo, excepto en los grupos de trabajo en los que la Direccion
estime necesario el nombramiento de mas de un coordinador para garantizar su
correcto funcionamiento; en éste Ultimo caso es la Direccién la que designa a los
coordinadores del grupo de Trabajo.

GRUPOS DE TRABAJO 061 ARAGON/ PARTICIPACION EN PROGRAMAS ESPECIALES

INCIDENTES DE

MULTIPLES VICTIMAS Cédigo
) INFARTO
SEGURIDAD GUNICA Aragon
SINDROME CORONARIO AGUDO (SCA)
MEJORA
ATENCION CONTINUA PCR EXTRAHOSPITALARIA
EXTRAHOSPITALARIA AL
PACIENTE POLITRAUMATIZADO DOCENCIA EN URGENCIAS Y
EMERGENCIAS
SVAE EXTRAHOSPITALARIAS
TRASLADO DEL PACIENTE
FARMACIA
INSUFICIENCIA
RESPIRATORIA CUIDAD 0S RECURSOS MATERIALES
N PALIATIVOS oo
RESCATE EN MONTANA
@ ViA AEREA Y VENTILACION
GESTION DE LA DEMANDS METODOLOGIA ENFERMERA
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C.1.6. GOBIERNO DE LA ORGANIZACION

En el 061 ARAGON entendemos el liderazgo como el proceso de influir en
otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de objetivos comunes
asi como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar a nuestro equipo. Asi, nuestra actividad ejecutiva va
dirigida a gestionar, de forma eficaz y eficiente, cualquier proyecto del 061 ARAGON,
sea éste personal, gerencial o institucional.

El 061 ARAGON estd integrado por unidades, departamentos, areas y servicios
interrelacionados entre si, aportando cada uno las funciones necesarias e
imprescindibles para el correcto funcionamiento de la organizacién (ver organigrama
061).

DIRECCION GERENCIA

DIRECCION DE ENFERMERIA DIRECCION MEDICA DIRECCION DE GESTION Y SS.GG

2 :
CENTRO AT SERVICIO DE SERVICIO DE AREA DE AREA DE PARQUE DE
COORDINADOR URGENCIAS DE FARMACIA GESTION PERSONAL VEHICULOS
URGENCIAS EMERGENCIA ATENCION PRIMARIA ECONOMICA
DPTO. DE TELECOMUNICACION E
INFORMATICA

El representante y maximo responsable del funcionamiento, gestion vy
coordinacion operativa del 061 ARAGON es el Director Gerente.
De la Direccion Gerencia dependen directamente:
La Direccién Médica.
La Direccién de Enfermeria.
La Direccidn de Gestidon y Servicios Generales.
Secretaria de Direccion.
El Departamento de Calidad, Formacién y Sistemas de Informacion.
El Departamento de Telecomunicaciones e Informatica.
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De La Direccion Médica y de la Direccion de Enfermeria, dependen las

siguientes unidades asistenciales:

e Centro Coordinador de Urgencias (CCU).
Unidades de Emergencia.
Servicio de Urgencias de Atencidon Primaria (SUAP).
Unidad de Rescate en Montafia (URM).
Servicio de Farmacia.
Unidad de Atencidn al Usuario.

Al frente de cada unidad asistencial figura un coordinador que, ademas de
desempeiar su propia actividad clinico-asistencial, actia como mando intermedio y
maximo responsable de la unidad. De la Direccion Médica depende ademas el
Servicio de Farmacia.

Del Director de Gestion y Servicios Generales dependen directamente:
e Area de Gestion de Personal.
e Area de Gestién Econémica.
e Parque de Vehiculos del Servicio de Urgencias de Atencion Primaria (SUAP).

La estructura, asi como las funciones y responsabilidades de cada direccion,
unidad, departamento, area y servicio se describen en el documento MCA1
Estructura y organizacion.

Asi mismo, en el 061 ARAGON se dispone de mdltiples elementos de
participacion para las personas (ver Tabla 2), tanto en aspectos técnico
asistenciales como en aspectos organizativos.

Los elementos de participacion existentes cubren todos los aspectos
relevantes del 061 ARAGON y para todos ellos se han definido objetivos, funciones,
criterios de actuacién, frecuencias de reuniéon y numero de participantes. La
participacion en comisiones, grupos de trabajo se oferta desde el ED a todos los
profesionales de la organizacion.

La actividad desarrollada en estos elementos de participacion se refleja en las
actas de reunidn y en los distintos informes realizados.
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ELEMENTOS DE OBJETIVOS PARTICIPANTES FRECUENCIA

PARTICIPACION

Consejo de Gestion

Participar en la toma de
decisiones y en la gestién
del servicio, proponiendo a
la Direcciéon las mejoras
que puedan aumentar la
calidad de Ila asistencia,
mejorar la organizacion v,
en general, debatir sobre
todos cuantos aspectos se
estimen pertinentes y se
refieran al servicio 061 y su
funcionamiento.

ED vy los coordinadores vy
responsables de las distintas
unidades, departamentos, areas y
servicios

Reuniones
ordinarias
cuatrimestrales

Comisiones

Discutir, analizar y elaborar
propuestas y documentos
de trabajo en relacién con
los contenidos y funciones
atribuidas en su
Reglamento Interno

Miembros designados que forman
parte de cada comision

Reuniones
ordinarias
semestrales

Grupos de trabajo

Desarrollar un proyecto o
actividad determinada

Miembros designados que forman
parte de cada grupo de trabajo (*)
(*) Cuando el contenido técnico lo
requiera se invita a los
profesionales o representacién de
los mismos para el tratamiento de
un determinado tema que
ejerceran labor consultiva

Variable

Consulta regular y periddica

Directora Gerente, Directora de
Gestion y SS. GG., Delegados de
Prevencidn, Técnico de Prevencidn,
Secretario (representante de la

Comité de de las actuaciones de la administracion) (*)
Seguridad y Salud | Administracion en materia | (*) Cuando el contenido técnico lo | Bimensual
Laboral de Seguridad y Salud requiera se invita a los
Laboral profesionales o representacion de
los mismos para el tratamiento de
un determinado  tema que
ejerceran labor consultiva
Reuniones
Comision de | Revisiones estratégicas ED Bimensual
Direccion
Tratamiento de aspectos Reuniones
Reuniones ED/ relativos al funcionamiento | ED y Responsables areas, ordinarias

responsables

de las areas,
departamentos y servicios

departamentos y servicios

cuatrimestrales

Reuniones ED/
coordinadores

Tratamiento de aspectos
relativos al funcionamiento
de las unidades
asistenciales

ED y Coordinadores unidades
asistenciales

Reuniones
ordinarias
cuatrimestrales

Reuniones de
equipo

Informar de cuantos
asuntos han sido tratados
en los Consejos de Gestion
y en las reuniones de la
Direccion con los
coordinadores y
responsables, asi como de
asuntos propios de cada
unidad, departamento, area
y servicio.

Personal adscrito y en su caso si
procede la Direccion

Establecido
anualmente por el
coordinador de la
unidad

Tabla 2: Elementos de Participacion de personas de la organizacion
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La evaluacion del liderazgo es realizada por el ED a través del proceso
PRE1 Planificacion Estratégica en las revisiones anuales estratégicas tomando
como elemento de entrada:

e Los resultados de autoevaluaciones EFQM.

Los resultados de auditorias internas y externas.

Los resultados de los objetivos anuales establecidos en los Acuerdos de

Gestidn, asi como en el Plan de Mejora.

e Los resultados de la encuesta de percepcién de los distintos Grupos de

Interés.

e Los resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios de nuestros
procesos clave (Atencién y coordinacién sanitaria y Docencia externa).
e Los resultados de indicadores de proceso recogidos en el CMI.

Asi mismo la valoracién cualitativa realizada a través de la percepcion
inmediata del Equipo Directivo mediante la participacidon en las reuniones con las
unidades, departamentos, areas y servicios, asi como a través de otros sistemas de
comunicacién establecidos ha permitido realizar mejoras en el enfoque e
implicacion del liderazgo (ver tabla 3).

Las auditorias externas de nuestro sistema de gestion, ha contribuido en la
implantacién de mejoras en el proceso de liderazgo.

Elementos de evaluacion y

fuentes de aprendizaje Ano Mejoras realizadas

2014 |Reestructuracion de los Departamentos de apoyo a
Direccidn.

Redefinicion de las funciones de Coordinadores.

Implantacion de la plataforma informatica GPT como
2016 | herramienta para la gestiéon de Recursos Humanos por los
mandos intermedios en las Unidades Asistenciales.

Designacién de un responsable para el control vy
seguimiento de la plataforma informatica GPT en
coordinacion con los responsables de las distintas
unidades asistenciales.

2017

Constitucion de la Comisién de Operaciones del 061

1. Revisiones estratégicas ARAGON
2. Autoevaluacnone; .EFQ.M 2018 Evaluacion del Plan Estratégico 2013-2017 y definicidn del
3. Organos de participacion. P
NP Plan Estratégico 2018-2020.
4. Auditorias internas y — — -
externas Const!tuc!gn del Comité de Segurldaq.
5. Directrices del SALUD Constitucion de los Grupos de Trabajo:

2019 e  Gestion de la demanda sanitaria en el CCU.
e  Atencién Extrahospitalaria a la Diabetes.
e Soporte Vital Avanzado con Enfermeria (SVAE).

Constitucién del Gabinete de Crisis para la gestién en el
2020 | 061 ARAGON de la crisis sanitaria producida por el
coronavirus SARS-CoV-2.

Constitucion de la Comision de Comunicacion.
Nombramiento del Responsable de Comunicacion
Corporativa.

22%2213_ Nombramiento del Responsable de Vigilancia de Productos
Sanitarios.
Nombramiento del Responsable de Coordinacion de
enfermeria.

Tabla 3: Acciones de mejora desarrolladas en la gestion del liderazgo
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C.1.7. EXISTENCIA DE PLANES DE RSC, ACTUACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

El Equipo Directivo del 061 ARAGON, establece anualmente los objetivos
institucionales para el desarrollo de sus lineas estratégicas que, a su vez, emanan
de las establecidas por el Departamento de Sanidad y el Servicio Aragonés de Salud
a través de la firma del Acuerdo de Gestidn.

Estas lineas estratégicas son comunicadas por el Equipo Directivo a los
coordinadores y responsables de unidades, areas, departamentos y servicios de la
organizacion, asi como a las distintas Comisiones y Grupos de Trabajo.

En el Contrato Programa anual con el SALUD y los Acuerdos de Gestidén con
unidades, departamentos, areas y servicios asi como en el Plan de Mejora, se
incluyen objetivos relativos a las lineas estratégicas que integran los principios de
Responsabilidad Social Corporativa.

De acuerdo a las lineas estratégicas establecidas en el Acuerdo de Gestién y a
las propuestas de mejora derivadas de la revisidon anual del Sistema de Gestion, el
Equipo Directivo en colaboracién con los Departamentos Técnicos de la
organizacion, elaboran la propuesta de objetivos que se remite a los coordinadores
y responsables de unidades, departamentos, areas y servicios, asi como a los
coordinadores de los distintos grupos de trabajo para su difusién a los
profesionales, abriéndose un plazo con el objetivo de sugerir modificaciones, si
procede.

Estos objetivos son cuantificables y coherentes con las lineas estratégicas vy el
proposito, vision y valores de la organizacion.

Una vez transcurrido este plazo y teniendo en cuenta, las sugerencias
presentadas, se establece el Acuerdo de Gestion que se presenta a los
coordinadores y responsables para la firma de los profesionales adscritos a cada
unidad, departamento, area y servicio, mostrando asi su compromiso con el
cumplimiento de los objetivos pactados.

En funcion de la planificacion establecida para la evaluacion de los objetivos
tanto institucionales como los establecidos para cada unidad, departamento, area y
servicio en los Acuerdos de gestion, los Departamentos Técnicos proceden a su
seguimiento y evaluacion, informando de los resultados obtenidos al Equipo
Directivo.

Posteriormente, estos resultados se difunden a Ilos coordinadores vy
responsables de las unidades, departamentos, areas y servicios en la primera
reunién anual de Consejo de Gestion.

El cumplimiento de los objetivos establecidos en los Contratos de Gestién va
ligado a la percepcién de incentivos econdmicos. El criterio para el reparto del
montante total de la productividad variable asignada a la organizacion, es
establecida por el SALUD mediante resolucion anual.

Las Comisiones son organos internos de participacion que analizan, realizan
propuestas y elaboran documentos de trabajo en relacion con los contenidos y
funciones atribuidos a cada uno de ellos en el presente reglamento. Las comisiones
tienen caracter consultivo no vinculante, correspondiendo en Gltimo término a la
Direccion Gerencia la decision final en los temas que se planteen.

La Direccién Gerencia es la responsable ultima de la constitucién y renovacion
de las comisiones, a las que debe procurar, ademas, los recursos humanos y
materiales necesarios para su adecuado funcionamiento.
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De cada Comision pueden formar parte distintos Grupos de Trabajo (GT) con el
objetivo de desarrollar una determinada actividad o area de trabajo, en dependencia
de las lineas estratégicas establecidas por la Comision de Direccidn.

La pertenencia a una Comision y/o Grupo de Trabajo conlleva adquirir el
compromiso con la Direccion Gerencia en el desarrollo y despliegue de sus lineas
estratégicas y las establecidas por el Servicio Aragonés de Salud, en el marco de la
mejora continua y de la gestién integral de sus procesos.

Como elemento esencial para promover la participacién e implicacién de los
profesionales de la organizacién en la consecucién de los compromisos recogidos a
través de las funciones y objetivos establecidos anualmente para cada Comision y
Grupo de Trabajo, se procedera a la certificacion de la pertenencia a Comisiones vy
Grupos de Trabajo siempre que el profesional haya superado el 50% en el grado de
cumplimiento de los objetivos establecidos, informaciéon recogida por el Coordinador
del Grupo de trabajo en la Memoria Anual.

Asi, la Direccién del 061 ARAGON estd comprometida en el desarrollo e
implementacion de su Sistema de Gestién y la mejora continua de su eficacia
mediante las siguientes actuaciones:

a. Asegurar que la organizacion conoce y entiende las necesidades y
expectativas de los clientes asi como los requisitos legales y reglamentarios.
Establecer y revisar la politica de la calidad.

b. Establecer los objetivos de toda la organizacion.

c. Asegurar los recursos humanos y materiales para la planificacion de las
actividades de la calidad.

d. Revisar peridodicamente el Sistema de Gestion para asegurar la adecuacion,
consistencia, efectividad y evolucién continua del mismo.

BUENAS PRACTICAS 2019-2023

PROYECTOS DE MEJORA 2019-2020

« INCORPORACION A LA HISTORIA CLINICA ELECTRONICA DEL GOBIERNO DE
ARAGON (HCE-PROYECTO GUHARA) DE LA GERENCIA DE URGENCIAS Y
EMERGENCIAS SANITARIAS DE 061 ARAGON. 2019_1266

e DESARROLLO DE UNA APLICACION WEB PARA LA GESTION DEL CONTROL
DE CADUCIDADES Y LOTES EN LAS UNIDADES MOVILES DE EMERGENCIA
(UME) DEL 061 ARAGON. 2019_1498

e MANUAL DE PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE LAS UNIDADES DE SOPORTE
VITAL AVANZADO CON ENFERMERIA (USVAE) DEL 061 ARAGON.
2019_1500

e ELABORACION DEL MANUAL DE PROTOCOLOS PARA UNIDADES DE
SOPORTE VITAL AVANZADO CON ENFERMERIA (USVAE) DE 061 ARAGON.
2019_1501
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e ESTABLECIMIENTO DE UN PROCEDIMIENTO DE ACTUACION EN LOS
ACCIDENTES DE TRAFICO. GARANTIA DE A CADENA DE CUSTODIA.
2019_1504

Proyectos iniciados en 2022:

2022#499 | ACTUALIZACION DEL MANUAL REDUCIDO DE CODIFICACION
DIAGNOSTICA (M070201). IMPLEMENTACION DEL CONVERSOR DE
CIE9 A CIE10

2022#504 | MEJORA CONEXION SERVIDORES GESTION STATUS Y
GEOLOCALIZACION AMBULANCIAS

2022#516 | MEJORA DE LA IMAGEN CORPORATIVA Y LA SEGURIDAD DE LOS
PROFESIONALES MEDIANTE EL ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA
DE CONTROL Y CONSERVACION ADECUADA DE LAS PRENDAS Y EPIS
QUE COMPONEN LA UNIFORMIDAD

2022#520 | DIGITALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE ASEGURAMIENTO DE
ESTADO OPERATIVO EN LAS UNIDADES ASISTENCIALES DEL 061
ARAGON

2022#527 | CONEXION NUEVOS SERVIDORES DE MAPAS DE SENECA (ARCGIS)
CON BBDD IGEAR

2022#535 | ADECUACION Y ORGANIZACION DEL ESTOCAJE Y MEJORA DE LA
ERGONOMIA DENTRO DE LAS UNIDADES ASISTENCIALES UME Y UVI
DE LA BASE DE SABINANIGO Y JACA DEL 061 ARAGON

2022#711 | GESTION DEL APARATAJE ASISTENCIAL DEL 061 ARAGON
(GARANTIA DEL ASEGURAMIENTO DEL ESTADO OPERATIVO)

2022#752 | COORDINACION DE LOS SERVICIOS DE BOMBEROS DE BAJO CINCA
Y EMERGENCIAS SANITARIAS 061 FRAGA EN EL RESCATE DE
VICTIMAS DE ACCIDENTES DE TRAFICO

2022#793 | DIGITALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE REVISION DE LA
AMBULANCIA DE LA UME DE MONREAL

2022#799 | DISENO E IMPLEMENTACION DE UN REGISTRO INFORMATICO PARA
EL CONTROL DIARIO DE LA GESTION DE LAS BOTELLAS DE
OXIGENO EN LAS UNIDADES DE SOPORTE VITAL AVANZADO (SVA)
DEL 061 ARAGON

2022#813 | MOTIVOS DE TRASLADO INTERHOSPITALARIO DE UNA UNIDAD DE
SVA. JUSTIFICACION CON SCORE Y CONCORDANCIA CON EL
MOTIVO DE TRASLADO ESTABLECIDO ENTRE NIVELES
ASISTENCIALES IMPLICADOS (COMPARATIVA 2018-2022)

2022#870 | IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE TRIAJE INTEGRAL EN
INCIDENTES DE MULTIPLES VICTIMAS (IMV) Y CATASTROFES

2022#872 | DOCUMENTO DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ACTUACION
CONJUNTA DE PARQUE DE BOMBEROS DE BAJO CINCA Y 061
ARAGON EN LA ASISTENCIA EN LOS ACCIDENTES DE TRAFICO

2022#892 | DISENO DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA APLICACION DE
GESTION DE FACTURACION A TERCEROS DEL 061 ARAGON

2022#906 | DISENO E IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO DE ACOGIDA AL
NUEVO EMPLEADO

2022#934 | DISENO E IMPLEMENTACION DEL VEHICULO DE INTERVENCION
RAPIDA (VIR)
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2022#941 | DISENO E IMPLEMENTACION DE UN REGISTRO INFORMATICO PARA
EL CONTROL DIARIO DE ESTUPEFACIENTES (UME ALCANIZ)

2022#945 | REORGANIZACION FUNCIONAL DE LA UNIDAD DE RESCATE EN
MONTANA

2022#946 | DISENO Y CERTIFICACION DE LA UNIDAD DE SIMULACION CLINICA
DEL 061 ARAGON

2022#961 | ASEGURAMIENTO DEL ESTADO OPERATIVO DEL MATERIAL TECNICO
DE RESCATE (INDIVIDUAL Y COLECTIVO) DE LA UNIDAD DE
RESCATE EN MONTANA (URM)

2022#976 | EDUCACION SANITARIA BASICA Y TEMPRANA DIRIGIDA A ALUMNOS
DE ESO Y BACHILLERATO EN CENTROS EDUCATIVOS DE LA ZONA
DE ACTUACION DE LA UME DE TERUEL (MEDICION DEL GRADO DE
SATISFACCION)

2022#978 | ESTABLECIMIENTO DE UN PROCEDIMIENTO DE COORDINACION
PARA LA GESTION Y GARANTIA DE CUSTODIA DE PRUEBAS EN
INTERVENCIONES GRAVES (ASISTENCIA SANITARIA A VICTIMAS DE
DELITOS GRAVES)

2022#1030 | ACTUALIZACION TECNICAS SEGURIDAD EN INCENDIOS Y
ACCIDENTES DE TRAFICO

2022#1080 | FORMACION BIDIRECCIONAL CON EL SERVICIO DE BOMBEROS DE

BARBASTRO

Proyectos iniciados en 2023:

2023#256

JORNADAS COORDINACION DE SERVICIOS DE AMBULANCIAS EN
COMARCA DEL MONCAYO Y BORJA

2023#350

REVISION Y ADECUACION A LAS NECESIDADES ACTUALES DEL
ALMACEN DE LA BASE UME-UVI HUESCA

2023#374

VALIDACION SCORE DE TRASLADO INTER-HOSPITALARIO (TIH) DEL
SERVICIO 061 ARAGON

2023#430

INTRODUCCION EFICIENTE AL USO DEL EQUIPAMIENTO,
PROTOCOLOS Y RECURSOS EN LAS AMBULANCIAS DE SOPORTE
VITAL AVANZADO DEL 061

2023#433

ACTUALIZACION EN TECNICAS DE SEGURIDAD EN INTERVENCIONES
CONJUNTAS CON BOMBEROS. REDISENO DE LOS TALLERES
PRACTICOS CON EL SERVICIO DE BOMBEROS DE BARBASTRO

2023#440

HOJA TOTAL. DOCUMENTO “"PUENTE” ENTRE ALMACEN SVA/SVB
ALCANIZ Y PLATAFORMA SERPA

2023#460

ESTUDIO DESCRIPTIVO ACTIVIDAD ASISTENCIAL VEHICULO DE
INTERVENCION RAPIDA (VIR) 061 ARAGON

2023#470

IMPLEMENTACION DE NUEVOS RECURSOS SVAE 061 ARAGON
(ANALISIS SITUACIONAL)

2023#507

DESARROLLO DE UNA HERRAMIENTA PARA FACILITAR LA COMPRA DE
MEDICAMENTOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA 061 ARAGON

2023+#511

TRABAJO MULTIDISCIPLINAR EN EXTRAHOPITALARIA

2023#514

DISTRIBUCION UNIFICADA DEL EQUIPAMIENTO, MATERIAL Y
MEDICACION DE LAS NUEVAS AMBULANCIAS SVA'Y SVB
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2023#525 | PROTOCOLORIZACION DEL TRANSPORTE SANITARIO DE LAS
PATOLOGIAS MAS PREVALENTES NEONATALES E INFANTILES EN LA
UME/UVI DE MONZON/BARBASTRO 061 ARAGON

2023#542 | EDUCACION SANITARIA A LAS FUERZAS Y CUERPOS DE SEGURIDAD
DE LA CIUDAD DE TERUEL

Criterio 2. CLIENTES

C.2.1. SATISFACCION DE CLIENTE

El 061 ARAGON ha establecido un procedimiento (PC0801) para obtener la
informacién relativa a la percepcién que el usuario tiene del cumplimiento de sus
necesidades y expectativas con respecto a los servicios prestados por la
organizacion.

La satisfaccion de los clientes constituye una de nuestras areas estratégicas
que comprende factores criticos de éxito que contribuyen a su vez a conseguir una
atencién vy asistencia excelente. La informacién es recopilada y analizada,
realizando un seguimiento de los resultados obtenidos de estos analisis y
utilizandolos como medida del desempefio y eficacia del Sistema de Gestidn hacia la
mejora continua. Como vias para obtener esta informacién, en el 061 ARAGON se
utilizan las siguientes herramientas:

e Encuestas de satisfaccion de usuarios.
e Gestion de reclamaciones y quejas.
e Gestion de felicitaciones, agradecimientos y sugerencias.

El 061 ARAGON realiza a intervalos planificados encuestas de satisfaccién a
los usuarios del proceso clave de Atencidon Sanitaria, con el objetivo de
obtener informacion relevante de la percepcion que éstos tienen con respecto a
estos servicios, que nos permita medir su grado de satisfaccion; estas encuestas
son voluntarias y anénimas.

Estas herramienta nos permiten recoger las sugerencias y opiniones vertidas
por los usuarios para detectar areas de mejora, contribuyendo a la mejora continua
de la organizacion.

Asi mismo, al finalizar cada actividad formativa relativa al proceso clave de
Docencia, se realiza tanto a la entidad solicitante como a los alumnos, una
encuesta voluntaria y andénima para conocer su grado de satisfaccion sobre los
distintos aspectos de la actividad a la que ha asistido.

El 061 ARAGON ha establecido un sistema de gestion de queijas,
reclamaciones, felicitaciones, agradecimientos y sugerencias de nuestros
usuarios, asi como un sistema de gestion de incidencias internas. Asi mismo,
existe una retroalimentacién de informacion con el usuario de nuestros servicios,
puesto que éste puede solicitar a la organizacién la informacion que precise acerca
de la atencion recibida en el servicio que se le ha prestado.
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En relacion a nuestra Cartera de Servicios, la misiéon del proceso PRE1
Planificacion Estratégica, es la de disefiar los servicios y alinear la actividad de la
organizacion para responder de forma eficaz y eficiente las necesidades y
expectativas de los distintos grupos de interés. A través del subproceso PRE1-S1
Disefo del servicio, cada vez que se modifica un servicio o se pone en marcha un
servicio nuevo, se elabora un Plan de disefio y desarrollo y se valida mediante un
servicio piloto que se satisfacen las necesidades para las que fue disenado,
registrando los resultados obtenidos en dicho plan. Una vez validado el servicio
piloto, se procede a la puesta en marcha definitiva del mismo si el resultado ha sido
positivo o bien al disefio de un nuevo Plan de disefio y desarrollo si el resultado no
se ajusta a las especificaciones finales requeridas. La puesta en marcha de servicios
piloto es una herramienta para identificar areas de mejora de los procesos
implicados.

El Equipo Directivo del 061 ARAGON revisa periédicamente el Sistema de
Gestion para comprobar la adecuacion, consistencia, efectividad y evolucidon
continua del mismo en una reunién anual de caracter ordinario a la que asiste el
Equipo Directivo y los departamentos técnicos de apoyo. Estas reuniones pueden
convocarse con caracter extraordinario si la situacién lo requiere, es decir, si se
prevén cambios o nuevos proyectos que afecten a la organizacién.
Entre otros, los temas tratados en esta reunion son el desempefio de los procesos y
la conformidad del servicio (cuadros de mando y memoria anual de actividad) vy la
retroalimentacion del cliente (informe de resultados de encuestas de satisfaccion e
informe anual de revision de reclamaciones, felicitaciones, solicitudes de
informacién e informes de incidencias) asi como el informe anual de seguimiento de
alianzas y recomendaciones para la mejora continua. En esta reuniéon se analizan
los resultados obtenidos de los cambios implantados en nuestros procesos y en
funcién de dicho andlisis se establecen acciones para la mejora continua de los
mismos y el establecimiento de objetivos en el Contrato Programa anual.
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INDICADORES SATISFACCION DE USUARIOS

PROCESO CLAVE ATENCION SANITARIA

Amabilidad de la persona que atendio la llamada 92 95,5
Interés mostrado por la persona que atendid la 89 94,5
llamada

Seguridad transmitida por la persona que atendio 88 94
la llamada

Instrucciones o consejos sanitarios del personal 82 91,5
sanitario que atendio la llamda

Tiempo desde la realizacién de la llamada hasta la 82,9 84,7
llegada del equipo de emergencias /ambulancia

Trato humano del equipo de emergencias / 94 95
ambulancia

Informacion recibidas por el Equipo de 85,4 88,6
emergencias/ambulancia

Preparacion del equipo de 91,3 93,7
emergencias/ambulancias

Satisfaccidn con la atencidn recibida 91,9 94

Evolutivo Indicadores Encuestas de Satisfaccion Usuarios 2020-2022

e Recomendacion del servicio

96,0%

4,0%

Si

No

Fuente de Informacion: Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Unidad de Atencién al Usuario del SALUD 2021
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PROCESO DOCENCIA

Indice medio de satisfaccion actividades docentes 9,07 - 9,49 9,72
indice medio de satisfaccién con el docente (Claridad, 966 ) 9,78 9,77
Conocimiento del tema, Participacion) !

indice de adecuacidn de los objetivos con los contenidos 933 ) 9,60 9,6

del curso !

% de profesionales que se manifiestan de acuerdo o muy

de acuerdo con recomendar a otros companeros la 95,6 - 94,02 98,91
actividad docente recibida

% de profesionales que se manifiestan de acuerdo o muy

de acuerdo con que los conocimientos adquiridos seran 95,10 - 98,20 99,20
muy utiles en su desarrollo profesional

Evolutivo Indicadores de Satisfaccion Docencia 2019-2022
*2020 Se paralizé la actividad docente por la pandemia coronavirus

ACCIONES DESARROLLADAS 2019-2023

En cuanto a las acciones desarrolladas en este periodo destacamos la puesta
en marcha del Procedimiento para el ejercicio de los derechos de Acceso,
Rectificacion, Supresion y Oposicion (ARSO) de los pacientes del Servicio Aragonés
de Salud sobre los datos de caracter personal, elaborado por el Departamento de
Sanidad y la Orden SAN/1368/2018, de 7 de agosto, por la que se regula la
organizacion y coordinacién de los Servicios de Informacién y Atencién al Usuario
del Sistema de Salud y el procedimiento de tramitacién de quejas, sugerencias,
agradecimientos y gestiones de apoyo a los usuarios, asi como la creacion de la
estructura de Atencién al Usuario en el 061 ARAGON.

C.2.2. INNOVACION EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La gestion e innovacion en la tecnologia sanitaria incide directamente en la
calidad de los servicios prestados, por ello, es un factor critico de éxito en nuestra
area de sostenibilidad. La deteccion de estas necesidades puede provenir de la
organizacion, de los profesionales o bien de otros grupos de interés.

Las fuentes de informacién para la deteccién de necesidades se canalizan a
través de las siguientes vias:

e Comisiones y grupos de trabajo.

e Reuniones técnicas y sesiones clinicas.

e Asistencias a congresos y jornadas.

e Actividades de benchmarking.

A través de las Comisiones y Grupos de Trabajo se recogen las sugerencias de
los profesionales relativas a la incorporacién de nuevas tecnologias. Todos los
profesionales de la organizacién pueden realizar la solicitud de inclusién de mejoras
en el aparataje electromédico, medicamentos, y material fungible. Estas solicitudes
son valoradas por las distintas comisiones existentes emitiendo un informe de
valoracién al respecto.

Este procedimiento permite la actualizacion y puesta en marcha de nuevas
técnicas en la atencién sanitaria de determinadas patologias.
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Las reuniones técnicas y sesiones clinicas realizadas para el disefio de proyectos
y para compartir experiencias en colaboracion con otras organizaciones, suponen
una fuente de informacion para el desarrollo de nuevas tecnologias necesarias para
su puesta en marcha.

Las asistencias a congresos y jornadas constituyen una fuente de informacion
clave para la sugerencia por parte de los profesionales de la incorporacién de
innovaciones tecnoldgicas que se proponen segln su naturaleza y previa
justificacion, a las diferentes comisiones para el estudio de su viabilidad, asi como
para su aprobacion final.

Los intercambios de experiencias realizados como fruto de las reuniones de
benchmarking relativas tanto a la actividad sanitaria como a la actividad docente
constituyen una fuente de informacién relevante para el desarrollo de la gestion de
la tecnologia en el 061 ARAGON.

La inversidon que suponen estas innovaciones se aprueba previamente a su
puesta en marcha en el plan de necesidades de la organizacién de acuerdo a
criterios de viabilidad / efectividad de la nueva tecnologia, disponibilidad de
recursos, directrices del SALUD y profesionales con formacion suficiente. Casos
excepcionales son la inclusién de nuevos medicamentos o de material fungible cuya
adquisicion se realiza previa solicitud a las distintas comisiones y aprobacién final
por el ED.

Esta metodologia se aplica sistematicamente en el 100 % de las innovaciones
tecnoldgicas desarrolladas, tanto las relacionadas con la gestion de la tecnologia en
el sistema informatico y de telecomunicaciones como las relacionadas con la
gestion de la tecnologia sanitaria (ver tabla 4).

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2021

Elementos de evaluacion y

fuentes de aprendizaje Aio Mejoras realizadas

Puesta en marcha de la Encuesta de Satisfaccion de
Clientes (Proceso Clave de Docencia) y el desarrollo de
2016 | actividades docentes on-line.

Nueva version plataforma informatica Séneca MYC

(evolutivo).
Comisiones y grupos de Nueva version plataforma informatica Séneca MYC
trabajo. (evolutivo), ) ,

. L, . 2017 | Actualizacion de las caracteristicas técnico-sanitarias a
Reuniones ,tecmcasy través del Pliego Técnico del Concierto de transporte
sesiones clinicas. sanitario urgente en Aragon.

Asistencias a congresos Pilotaje de la aplicacion informatica de Gestidon de

yjornadas 2018 |Incidencias del Sistema de Telecomunicaciones e
) Informatica.

ACt'V'dadeS_ de Implantacidon de la aplicacion informatica de Gestion de
benchmarking. Incidencias del Sistema de Telecomunicaciones e
Informatica y desarrollo del proyecto de mejora de
implantacion en el Area de Gestion de Personal.

Creacion de la Unidad de Simulacién Clinica como apoyo
al proceso clave de Docencia Externa y al proceso de
Gestion de  Recursos Humanos  (Gestion  del
conocimiento).

2019
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Adaptacion de la aplicacion informatica de Gestion de la
demanda sanitaria en el CCU al Programa de Atencién al
Ictus en Aragdn (PAIA) mediante la creacion del recurso
Cddigo Ictus.

Adaptacion de la aplicacion informatica de Gestion de la
demanda sanitaria en el CCU a la gestién de las urgencias
y emergencias sanitarias derivadas de la crisis producida
por la pandemia por coronavirus SARS-CoV-2.

2020 Disefio e implementacion de la aplicacion informatica
Covid-19 para la gestién de las urgencias y emergencias
sanitarias derivadas de la crisis producida por Ia
pandemia por coronavirus SARS-CoV-2.

Disefio e implementacion de Vehiculos de Intervencion
Répida VIR y vehiculos de toma de muestras de
diagnostico para la gestion de las urgencias vy
emergencias sanitarias derivadas de la crisis producida
por la pandemia por coronavirus SARS-CoV-2.

Disefio e implementacion de la plataforma informatica de
teleformacion Moodle 061 ARAGON.

Disefio y puesta en marcha de la pagina web del 061
2021 | ARAGON.

Disefio y puesta en marcha de la nueva Intranet 061.
Desarrollo e implementacion del Cuadro de Mando
Integral.

Disefio de la nueva Intranet 061.

Disefio y puesta en marcha de las aplicaciones de gestion
de uniformes y gestidon de almacenes.

2022- | Disefio e implementacion de las Unidades de Soporte Vital
2023 | Avanzado con Enfermeria (SVAE).

Disefio y puesta en marcha del teléfono PAL24 en el CCU
del 061 para la atencién de pacientes con necesidades de
Cuidados Paliativos en Aragén.

Tabla 4: Acciones de mejora desarrolladas en la gestion de la Innovacién de Productos y

Servicios

PROYECTOS DE TELECOMUNICACIONES E INFORMATICA 2018-2021

(@]

(@]

Gestion interna de flujo de trabajo con metodologia agil mediante Kamban in
cloud

Plataforma de alerta agresiones: Dispositivo hardware de emisién de alerta.
Aplicacién java sobre servidor de aplicaciones Tomcat. Integraciéon con
gestor de incidentes del 061 para geolocalizacion de la movilizacidon. Frontal
web de seguimiento de alertas emitidas. Servicio web de integracién con el
112 para insercion de la alerta en el sistema de gestién de incidentes del
112

OsTicket: Nueva herramienta de gestidon de soporte a usuarios (ticketing de
incidencias) de codigo abierto. Plataforma de gestion y visualizacion sobre
servidor web Apache+PHP+MySQL integrada con mensajeria por correo
electrénico
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o App Darwin: Seguimiento Pacientes + Registro PCR: Aplicacién de gestion de
la demanda monografica Covid19, Gestidon de pacientes, llamadas, flujo de
teleoperacién, regulacidon, toma de muestras. Programado en Java sobre
Servidor de aplicaciones Tomcat y base de datos MariaDB

o CMI: Cuadro de Mando Integral: Plataforma de adquisicién y visualizacion de
datos para la direccion estratégica y toma de decisiones en la organizacion.
Gestidn automatizada de procesos ETL (Extraccién, Transformacion y Carga,
volcado a Data WareHouse y Analisis y visualizacion de datos en frontal web.
Uso de tecnologias abiertas como Pentaho, Grafana, MariaDB y D3.js
Integracion con aplicacién de gestion de incidentes del 061, plataformas de
produccion, explotacion y centralitas de comunicaciones.

o Facturacién: Renovacion de aplicacion de facturacién, migracion a
plataforma de cédigo abierto. Uso de cliente ligero (navegador web) sobre
servidor web Apache+PHP+MySQL

o Seguimiento Ambulancias: Aplicacion para seguimiento de refuerzos y
computo de horas del convenio de transporte sanitario urgente. Programado
en Java sobre Servidor de aplicaciones Tomcat y base de datos MariaDB

o Turnos SUAP: Aplicacién para la carga automatizada de turnos del Servicio
de Urgencias de Atencidon Primaria a partir de plantillas pre-configuradas.
Servidor web Apache+PHP+MySQL

o TIE: Tramites Internos del Empleado: Aplicacién para gestion de tramites
internos de los trabajadores, incluye calendario para gestién de citas con
multiples departamentos, seguimiento de material entregado, como
uniformes y emision de justificantes de entrega o devolucion del material o
de los tramites realizados. Java sobre Servidor de aplicaciones Tomcat y
base de datos MariaDB

o Intranet y extranet: Portales web para gestion de noticias y otros
contenidos. CMS WordPress.

o Historia Embarcada: Puntos de acceso ligeros (Tablet-PC) embarcados en los
vehiculos sanitarios de emergencias (Soporte Vital Avanzado, Soporte Vital
Basico, Ambulancia Convencional, Vehiculo de Intervencién Rapida, SUAP)
Aplicacién Java sobre Servidor de aplicaciones Tomcat. Integracidon con
gestor de incidentes del 061 e Historia Clinica Electrénica para acceso
directo al paciente asignado en la movilizacion.

o Moodle: Plataforma de formacion online integrada en la web publica del 061
Aragon.

o Integracion en central de compras del SALUD (gestion de suministros
centralizada).

o GESCONSAT: Terminales graficos (PDA) empotrados en las ambulancias
para gestion de flota, geolocalizacion de vehiculos, gestion y seguimiento de
movilizaciones y estados. Integrados con gestor de incidentes del 061.
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o Integracién en las plataformas de gestiéon centralizadas del SALUD
monograficas para Covid19, agendas de citas para vacunaciones (G-Citas) y
toma de muestras PCR y Antigenos (Test-Covid)

o Migracion de distintos servicios a al CPD corporativo del SALUD en Walga.

o Integracién de vehiculos de SUAP en la plataforma GESCONSAT,
abandonando las antiguas terminales TETRA (display 2 lineas de texto) en
favor de display grafico (PDA). Se consigue la homogenizaciéon de toda la
flota de vehiculos que pasan a utilizar una Unica plataforma.

BUENAS PRACTICAS 2019-2023

RUTA DE LA INNOVACION

Participacion de los coordinadores de Grupos de Trabajo 061 en la Ruta de la
Innovacion (Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud) cuyos objetivos generales
son:

e Fomentar la cultura de la innovacién en los colectivos de profesionales
que conforman el Sistema Sanitario Publico Aragonés, a través de la
sensibilizacion, la formacién y el disefo de proyectos de innovacién.

e Propiciar la creacién de equipos y estructuras fisicas de innovacion
pedurables, que creen un ecosistema que facilite la aparicion de ideas.

Fruto de esta participacion se desarrollaron los siguientes proyectos:
e Visibilizacién externa del 061 ARAGON.
e Visibilizacién interna DEL 061 ARAGON.
e Conexion de equipos 061-SALUD.

Las principales acciones desarrolladas de la puesta en marcha de estos
proyectos son:

e Participacion en la carrera 10K organizada por Bomberos del
Ayuntamiento de Zaragoza el 8 de septiembre de 2019.
e Participaciéon en la carrera de empresas ESIC Zaragoza el 15 de
diciembre de 2019.
e Conoce tu ambulancia: Presentacion a la poblacién de nuestras unidades
asistenciales:
Diputacién Provincial de Aragon (20 de diciembre de 2019).
Plaza de la Convivencia (20 de diciembre de 2019).
Plaza de Espafia (21 de diciembre de 2019).
e Participacion en Cabalgata de Reyes de la ciudad de Teruel el 5 de enero
de 2020.

o Disefio e implementacién de la nueva web del 061 ARAGON.

e FElaboracién del video corporativo. )
e Disefio de la News Letter del 061 ARAGON.
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C.2.3. CALIDAD DEL SERVICIO

La produccion, distribucion y servicio de atencién de los servicios prestados se
realiza a través de nuestros procesos clave PRC1 Atencidon sanitaria y PRC2
Docencia, como desarrollo de la estrategia establecida por el 061 ARAGON.

El 061 ARAGON asegura la efectividad y control de sus procesos a través de
las siguientes actividades:

e Elaboracién de procedimientos, instrucciones técnicas de trabajo, protocolos,

guias de actuacién y fichas de proceso.

e Disponibilidad y uso del equipo apropiado para su desarrollo.

e Recogida y evaluacion sistematica de informacion mediante el

establecimiento de objetivos, indicadores y analisis de dicha informacion.

e Implantacién de actividades de seguimiento y mejora continua de los

procesos. )

El 061 ARAGON ha establecido la metodologia para el seguimiento vy
medicién de los procesos a través de la documentacién de referencia del proceso
PRS4 Gestion de sistemas de informacion para proporcionar evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos determinados previamente, mediante la
definicion de objetivos e indicadores, asi como de planes de acciéon para su
consecucion que derivan del Plan Estratégico y del Plan de Gestion anual.

Asi mismo anualmente se realizan auditorias internas (por personal de la
organizacion) y auditorias externas (por una entidad certificadora) del SGC
(PC0802) con el objetivo de medir la eficacia y desempefio del sistema cuyo
enfoque se ha basado en la gestion por procesos.

Los resultados de los indicadores de proceso se monitorizan periédicamente a
través del cuadro de mando integral. Estos resultados constituyen un elemento de
entrada de los procesos PRE2 Mejora Continua y PRE1l Planificacion
Estratégica a través del que el Equipo Directivo realiza la revisidon estratégica
anual de la organizacion.

Desde la primera elaboracidon del inventario y del Mapa de Procesos del 061
ARAGON, el ED ha realizado realiza una evaluacion y revision anual estratégica del
sistema utilizando como elemento de entrada los resultados de:

e Los objetivos institucionales (Acuerdos y Contratos de Gestidon/ Plan de
Mejora anual).

e El grado de implantacion de los objetivos de los planes de mejora.

e El desempeio de procesos y la conformidad del servicio.

e El anadlisis de reclamaciones, felicitaciones, solicitudes de informacion e
informes de incidencia.

e El analisis de las encuestas de opinion y satisfaccion.

e El cierre anual de actividad.

e La revision de la misién, visidén y valores de la organizacion (Politica de la
Calidad).

e Las auditorias internas y externas.

e La evaluacién mediante el Modelo de Excelencia de la EFQM.

e El seguimiento de los planes de acciones correctivas y preventivas y del plan
de mejora.

e La retroalimentacion al cliente.

Las herramientas descritas para identificar areas de mejora engloban al 100
% de los procesos de la organizacion. Todos los cambios producidos en los
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procesos, asi como en los servicios prestados son comunicados y difundidos al 100
% de las unidades, departamentos, areas y servicios (cliente interno) a través de la
intranet de la organizacién y al resto de los grupos de interés a través de las
reuniones, comunicados, notas externas, congresos, jornadas y foros de
participacion.

PRC1 Atencidn sanitaria

El proceso PRC1 Atencion sanitaria engloba el mayor volumen de
actividad de nuestros procesos y servicios y constituye la razén de ser de la
organizacion. La misién de este proceso es la de prestar la atencidn sanitaria de
urgencia y emergencia demandada por la poblacion con criterios de adecuacidn,
accesibilidad, rapidez, efectividad, seguridad y continuidad de cuidados y se
desarrolla en tres fases o subprocesos:

PRC1-S1 Recepcidén y valoraciéon de la demanda

En el Centro Coordinador de Urgencias (CCU) del 061 ARAGON se gestionan
las demandas de atencidn sanitaria de urgencias y emergencias de los clientes,
recibidas a través de los nimeros de teléfono 061-112 movilizando y coordinando
los recursos sanitarios disponibles y adecuandolos a las necesidades asistenciales
de cada momento.

Las llamadas recibidas en el CCU son recepcionadas por los operadores de
recepcion que se encargan de la atencidn, recogida de datos basicos, tipificacion de
la llamada y derivacidon a otros centros asistenciales o transferencia de la misma al
médico regulador y/ o al locutor / telefonista de acuerdo a los planes operativos
previamente establecidos.

La tipificacién de la demanda asistencial se realiza de acuerdo a la Guia de
tipificacion que adscribe la demanda a un tipo de patologia con una gravedad
asociada y el recurso mas adecuado para su resolucién y es realizada de acuerdo a
los planes operativos preestablecidos por los operadores de recepcion. Esta
tipificacion puede ser modificada por el personal sanitario de la unidad una vez
revisada toda la informacion recogida acerca de la demanda sanitaria planteada y
los recursos disponibles en cada momento.

Esta fase es determinante para acotar la demanda y disminuir los tiempos de
demora, supone el inicio formal de la relacion con el cliente y exige identificar
correctamente el motivo de la demanda sanitaria planteada.

Una vez recepcionada la demanda y, de acuerdo a la informacion recogida a
través de la aplicacion informatica por los operadores de recepcion y/o completada
a través de la comunicacién directa con el paciente, alertante y/o el personal
sanitario, los médicos reguladores realizan una valoracién clinica con el fin de
asignar la respuesta mas adecuada para la resolucion de la demanda planteada.

La regulacion médica de la demanda sanitaria supone la asignacién de la
respuesta mas adecuada a cada demanda recibida (mediante un sistema de
asignacion de respuestas de caracter rapido, flexible, sencillo y efectivo); tratando
de reducir al minimo la variabilidad de las decisiones médicas a través del disefio de
algoritmos de clasificacidon y respuesta que permite automatizar una parte del
proceso de toma de decisiones, identificando los factores estructurales, de
organizacion, geograficos y sociales que condicionan la respuesta a la demanda
sanitaria planteada.
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PRC1-S2 Prestacidon de asistencia y transporte sanitario

Las intervenciones que requieren prestacion de asistencia sanitaria pueden
resolverse telefénicamente por los médicos reguladores, es el caso de las consultas
médicas sin derivacién o con derivacién del paciente a otros dispositivos
asistenciales (CS, PAC u hospital), o bien su resolucion puede requerir la
movilizacion de un recurso.

Si la resolucién requiere la movilizacion de un recurso, los
locutores/telefonistas en el CCU, de acuerdo al tipo de recurso seleccionado por el
médico regulador y la disponibilidad de recursos sanitarios, asignan, movilizan y
realizan el seguimiento de estos recursos comunicando al responsable de los
mismos la informacion relativa a la demanda sanitaria planteada.

Para la prestacion de la asistencia sanitaria el tratamiento de algunas
patologias se ha estandarizado a través de protocolos y guias de actuacion clinica
(ej. SCA, ictus, asma, fibrilacion auricular, politrauma y anafilaxia entre otras).

Las intervenciones que requieren para la prestacion de la asistencia sanitaria
al paciente la movilizacién de un recurso pueden resolverse in situ o bien si el
paciente requiere continuidad de asistencia requieren el traslado del mismo a otro
centro asistencial. Para la prestacion de la asistencia sanitaria a través de un
recurso movil, en el CCU se dispone de los recursos definidos en el punto 1 de esta
memoria.

Asi mismo, el 061 ARAGON desarrolla los siguientes programas especiales en
coordinacion con los distintos Grupos de Interés:

e Gestidon de los servicios preventivos solicitados por la Gerencia del SALUD y
la Delegacion del Gobierno.

e Participacion en los simulacros solicitados desde el SALUD y organismos
oficiales, asi como los establecidos por la normativa vigente.

e Plan Sanitario de Atencién Extrahospitalaria en Incidentes de Multiples

Victimas (IMV) y Catastrofes.

Programa de Asistencia Urgente a Personas Sordas de Aragon (PAUSA).

Programa Cddigo Infarto Aragdn

Programa de Atencidn al Ictus en Aragon (PAIA)

Programa de Atencién

Paciente crénico-complejo

Seguridad del paciente

Violencia de género

Salud Mental

Cuidados Paliativos

Uso racional del medicamento

Prevencion del suicidio en Aragon

Historia Clinica Electronica

Parada Cardio-Respiratoria (PCR)

Via Aérea

Atencion al Paciente Politraumatizado

Traslado de paciente (TIH y Paciente Agitado)

Atencion a Incidentes de Mdltiples Victimas y Catastrofes

Rescate en Montafa
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PRC2 Docencia

En la cartera de servicios del 061 ARAGON figura como actividad relevante,
ademas de la atencidn sanitaria, la planificacion, desarrollo y evaluacién de
actividades docentes. Estas actividades se gestionan a través del proceso clave
PRC2 Docencia cuya mision es la de planificar, desarrollar y evaluar las
actividades de formacion externa necesarias para difundir entre los profesionales de
las instituciones interesadas o la poblacion general, aquellos conocimientos que
pueden favorecer el cumplimiento de los objetivos del 061 ARAGON.

Los contenidos docentes de estas actividades versan sobre la atencién de
urgencias y emergencias sanitarias en el ambito extrahospitalario, SVB, SVA y
atencidn a pacientes politraumatizados.

Estas actividades son desarrolladas entre otros, por grupos docentes
integrados por profesionales del 061 ARAGON a los que se accede tras un proceso
de seleccidn especifico.

El objetivo de la creaciéon de estos grupos es la existencia de formadores
estables que den continuidad a las actividades formativas, garantizando la calidad
de las mismas.

Asi mismo el 061 ARAGON dispone de acuerdos y convenios de colaboracién
con distintas unidades docentes para la formacion de médicos residentes, asi como
convenios de colaboracién de formacién especifica.

INDICADORES PROGRAMAS ESPECIALES (Ejemplos):

f Distribucion anual de activaciones de la Unidad de rescate en montafia )
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Activaciones del codigo ictus. Distribucion anual.
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BUENAS PRACTICAS DESARROLLADAS 2020-2023

PRC1 Atencion Sanitaria

En este periodo 2020-2023, el 061 ARAGC)N, ademas de mantener su
actividad habitual de gestion de Urgencias y Emergencias sanitarias, ha gestionado
la demanda sanitaria (telefonica y asistencias extrahospitalarias) derivada de la
pandemia por coronavirus SARS-CoV-2. Entre las buenas practicas realizadas
destacamos:

Disefio e implementacion de la infraestructura y recursos necesarios para
hacer frente a la crisis sanitaria producida por la pandemia:
¢ Herramienta Software de apoyo a la estructura de refuerzo CCU-Covid
con el objetivo de dar respuesta a las necesidades especificas y expectativas
de la poblacion, con capacidad de adaptacion continua a los entornos
derivados por la crisis sanitaria producida.
¢ Vehiculos de toma de muestras PCR para la deteccion precoz de todos los
casos de pacientes Covid-19 en nuestra comunidad. Desde Salud Publica se
reciben en el CCU-Covid las solicitudes de la realizacién de toma de muestras
de los pacientes en investigacion.
¢ Vehiculos de Intervencion Rapida (VIR) inicialmente destinados a la
valoracion inicial de casos sopechosos de COVID-19 e integrados desde 2022
en la estructura de recursos asistenciales del 061 para la atencidén sanitaria
en la ciudad de Zaragoza.
e Infraestructura para la Participacion en el programa de vacunacion
COVID-19.

Diseiio y puesta en marcha del Servicio de Transporte Sanitario Terrestre

Urgente en Aragon 2022:

¢ Nuevo Mapa de Recursos Sanitario 061.

o Disefio e implementacion de las unidades de Soporte Vital Avanzado
(SVAE) con enfermeria y realizacion de los Cursos de Capacitaciéon y
Competencias Enfermeras en SVAE.
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¢ Reestructuracion de procedimiento de transferencia de llamadas en el
CCuU.
e Creacion del puesto de trabajo de Médico Consultor en el CCU.

PRC2 Docencia

El disefio y puesta en marcha de la Unidad de Simulacién Clinica en el 061
ARAGON como herramienta docente, incluyéndola como una linea estratégica en la
formacion de nuestros profesionales.

El 061 Aragdén cuenta desde octubre de 2019 con una Sala de Simulacion
equipada con maniquies, aparataje y tecnologia necesaria para crear multiples
escenarios clinicos (PCR, Arritmias, Situaciones especiales, Situaciones periparada,
SCA...)), permitiendo realizar situaciones muy similares a las reales, en las que el
alumno debe participar activamente para su resolucién. Todo ello constituye una
herramienta de extraordinario valor para la formacion tedrico- practica en SVA.

Mediante la simulacion clinica desarrollamos y entrenamos diferentes
habilidades. Es una metodologia que integra conocimiento cientifico y factores
humanos. La simulacion acelera la adquisicion de conocimientos, la practica de
destrezas y el desarrollo de habilidades no técnicas para incorporarlas a la labor
asistencial en un ambiente seguro, es decir, sin riesgo para el paciente.

El alumno participa activamente en la construccién del aprendizaje, no solo
mediante la experiencia en los escenarios clinicos simulados sino también durante
el debriefing o analisis reflexivo posterior.

La simulacion ayuda a reconocer y tratar problemas clinicos infrecuentes y a
menudo complejos. Son situaciones de crisis que mediante la simulacién se pueden
entrenar en un ambiente controlado, para que, cuando se presenten en la situacion
real, el profesional tenga la experiencia y los conocimientos necesarios para un
abordaje eficiente.

Desde noviembre de 2019 hasta la actualidad se han realizado mas de
treinta acciones formativas correspondientes a escenarios clinicos simulados en
Soporte Vital Avanzado (SVA) dirigidos a profesionales sanitarios del Servicio
Aragonés de Salud.
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Unidad de Simulacién 061 ARAGON

Calidad del Servici

En cuanto a la calidad del servicio, el 061 ARAGON ha mantenido su
compromiso de trabajo hacia la mejora continua mediante el establecimiento y
despliegue de un sistema de gestién cuyo objetivo es que, entre todos los que
integran esta organizacion, contribuyamos a responder a las necesidades y
expectativas de las personas que solicitan nuestra atencion y las de todos los
grupos de interés.

Para ello, se han desarrollado distintas acciones entre las que destacan la
renovacién en el afno 2018 y 2019 en categoria de Entidad No Lucrativa del Sello de
RSA; asi como la adaptacion y certificacion de nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad de acuerdo a la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 en 2018, 2019, 2020 y
2021

Asi mismo, en 2019 el 061 ARAGON ha iniciado la integracién en su Sistema
de Gestion de los requisitos establecidos en el Esquema Nacional de Seguridad
(ENS) y se ha certificado la Unidad Mévil de Emergencias (UME) de Foradada que
inicid su actividad en enero de este mismo afio segun los requisitos que establece la
norma UNE-EN-ISO 9001:2015.

En 2020, el 061 ARAGON obtuvo el Premio de Responsabilidad Social de
Aragon 2020 (categoria Entidades No Lucrativas) a las buenas practicas, convocado
por el Gobierno de Aragéon a través del Instituto Aragonés de Fomento (IAF)
conjuntamente con CEOE Aragén, CEPYME Aragdn, CCOO Aragén y UGT Aragon.

En 2022, el 061 fue Finalista del Premio de Excelencia Empresarial en
Aragon 2022 (categoria Entidad No Lucrativa), tras superar el proceso de
evaluacion y auditoria realizado por el Instituto Aragonés de Fomento (IAF) del
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Gobierno de Aragoén, de acuerdo a los requisitos establecidos en el Modelo
Europeo de Excelencia de Calidad EFQM 2020.

ENTIDAD

EXCELENCIA
EMPRESA

ER-1921/2006

C.2.4. TRANSPARENCIA INFORMATIVA SOBRE EL PRODUCTO O
SERVICIO

En el 061 ARAGON se gestiona la transparencia informativa sobre el producto o
servicio con el objetivo de:
e Garantizar la comunicacion con otros centros y organizaciones con las que
se han establecido alianzas.
e El tratamiento de las solicitudes de informacién procedentes de otros centros
e instituciones, particulares y medios de comunicacion.
e La difusion de informacion relativa a la organizacion.

En el 061 ARAGON se explota y analiza la informacién derivada del desarrollo de
los procesos recogida a través de los distintos sistemas de informacion mediante
el establecimiento de indicadores y utilizando la metodologia apropiada con el
objetivo de evaluar la capacidad de dichos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La explotacion y andlisis de datos nos aporta informacion sobre:
La satisfaccion del cliente / usuario.
La conformidad con los requisitos del servicio.
Caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios.
Proveedores y contratistas.

Los resultados de estos analisis se utilizan como elemento de entrada para el
establecimiento de acciones correctivas y preventivas que garanticen la mejora
continua de toda la organizacidn.

Asi mismo, los procesos clave a través de los que se gestiona la cartera de
servicios de la organizaciéon han sido definidos, descritos (MCA2 Inventario y
definicion de procesos) y difundidos a todos los profesionales de la organizacion y
otros GI a través de la distribucion de la documentacion de referencia de estos
procesos, dando asi a conocer la gestién de los mismos.
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e La comunicacidén externa con otros centros y organizaciones.

Anualmente, la Direccion del 061 ARAGON elabora un Plan de Comunicacion
Externa (PCE) en la que se establece un cronograma de reuniones para el seguimiento
de alianzas con distintos centros y organizaciones (PC0704). El grado de ejecucion de
este plan sirve como elemento de entrada en la revisién del Sistema de Gestién por la
Direccion.

e Las solicitudes de informacién procedentes de otros centros vy
organizaciones.

Las solicitudes de informacion procedentes de otros centros e instituciones se
reciben en Secretaria de Direccion del 061 ARAGON. Estas solicitudes son
supervisadas por el Director Gerente y derivadas al responsable de su gestion.

El responsable de la gestion de la solicitud procede a la recopilacion de la
informaciéon en el sistema de archivo del 061 ARAGON elaborando un informe de
respuesta.

e Las solicitudes de informacién procedentes de particulares y profesionales

En cumplimiento de la lesgilaciéon vigente, la informacién relativa a cada
asistencia realizada queda plasmada en la documentacion clinica del paciente, de la
que se entrega copia al paciente y al centro sanitario receptor, en el caso de que
haya sido necesario su traslado. Asi, existe una retroalimentacién de informacion
con el usuario puesto que éste puede solicitar a la organizacidn la informacion que
precise acerca de la atencién recibida en el servicio que se le ha prestado.

En Secretaria de Direcciéon del 061 ARAGON se reciben las solicitudes de
informacién que los usuarios realizan relativas a los servicios de atencién sanitaria
prestados por el 061 ARAGON, o bien las solicitudes de informacion que derivan de
otros centros asistenciales relativas a estos mismos servicios. Para todas las
solicitudes se emite un informe de respuesta al interesado.

El grado de satisfaccion del cliente / usuario, asi como las expectativas que
éste tiene con respecto a los servicios prestados se determinan y evallan de
acuerdo al procedimiento PC0O801 Medicion del grado de satisfaccion.

Los resultados de estas mediciones se utilizan como elemento de entrada en
la revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la Direccidn con el objetivo de
establecer acciones de mejora, estos informes incluyen la gestion de las solicitudes
de informacion.

En el Centro Coordinador de Urgencias (CCU) del 061 ARAGON se reciben
llamadas informativas, es decir, llamadas en las que los llamantes solicitan algun
tipo de informacidén de caracter no sanitario y que son resueltas directamente por
los operadores de recepcion al no precisar la valoracion clinica del
médico/enfermero regulador ni la activacion de ningln recurso sanitario.

Estas llamadas son clasificadas por los operadores de recepcion dentro del
grupo de “otras llamadas” como “llamadas informativas”, registradas mediante la
aplicacion informatica “Séneca MYC” y reflejadas en el cuadro de mandos mensual.
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e Solicitud de informacion para la realizacion de trabajos investigacion

Otras solicitudes de informacion, son las procedentes de profesionales del 061
ARAGON que solicitan informacion acerca de la actividad de la organizacion con
fines docentes o de investigacion.

Para la solicitud de esta informacion, el interesado debe cumplimentar una
solicitud dirigida al Director Gerente. Una vez supervisadas y aprobadas son
remitidas al Dpto. de Calidad y Formacion para su gestion.

e Las solicitudes de informacidon de relevancia publica

En el 061 ARAGON se reciben, procedentes de diferentes medios de
comunicacién, las solicitudes de informacion que pueden suscitar interés para la
poblacién. Este tipo de solicitudes tratan sobre la actividad asistencial y/o el
funcionamiento de la organizacién.

Independientemente de la via de entrada, estas solicitudes son derivadas al
Gabinete de Comunicacién del Gobierno de Aragoén, quien decide junto con el
Director Gerente del 061 ARAGON el responsable que debe dar respuesta a la
informacién solicitada.

En ocasiones, esta informacion es solicitada directamente al Gabinete de
Comunicacién del Gobierno de Aragoén, que se pone en contacto con el Director
Gerente del 061 ARAGON actuando como en el caso anterior.

En el caso de que la informacidn sea publicada en un medio de comunicacién, se
recopila y se archiva junto con el resto de la documentacion relativa a dicha solicitud
de informacion en la Secretaria de Direccion del 061 ARAGON.

o La difusién de informacién por el 061 ARAGON.

La Cartera de Servicios del 061 ARAGON se define en el la legislacion
vigente y ha sido difundida a los distintos GI a través de la pagina web del Gobierno
de Aragdén, de las memorias de actividad, asistencia a congresos y jornadas,
actividades de benchmarking y actividades de educacion sanitaria.

El 061 ARAGON dispone de una pagina web de difusién publica a la que se
accede a través de la pagina web del Gobierno de Aragén (www.aragon.es ). En el
periodo 2019-2020 se ha disefado una nueva web (www.06laragon.es) para
fomentar la visibilidad externa del 061 a todos los Grupos de Interés.

Ademés, anualmente se realiza la Memoria Anual de Actividad del 061
ARAGON relativa a la actividad de la organizacion que se remite a la Direccidon de
Coordinacion Asistencial del SALUD para su difusion.

Toda la informacjén difundida es supervisada previamente por el Director
Gerente del 061 ARAGON.

Para garantizar la seguridad de la informacién derivada de la atencién
sanitaria en el 061 ARAGON se han establecido distintos sistemas de seguridad de
la informacién que se concretan en:

Realizacidn de copias de seguridad.

Cluster de servidores y establecimiento de claves de acceso.
Equipo vigilante “PC vigilante” en el CCU.

Sistema de alimentacién ininterrumpida (SAI).

Grupo electrégeno.

Antivirus.
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Emergencias de Aragon

Externalizacion del servicio de archivo y custodia de la documentacion
clinica.

Sistematizacién de la gestion de solicitudes de informacién de pacientes y
otras organizaciones.

Sistematizacion de la gestién de las solicitudes de informacién con fines
docentes y de investigacion.

Clausulas de confidencialidad en contratos con empresas externas.

Firma de compromiso de cumplimiento de normas de seguridad de la
informacién en los nombramientos de los profesionales.

Estos sistemas de seguridad engloban el 100 % de la informacién generada

en el desarrollo de los procesos clave.

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

En cuanto a las acciones desarrolladas este periodo destacamos:

o

El establecimiento como linea estratégica de la visualizacion del 061
ARAGON, mediante la planificacion de reuniones con las entidades
participantes en la gestién de la emergencia sanitaria y no sanitaria asi
como la realizacion de visitas de distintas organizaciones al Centro
Coordinador de Urgencias (CCU) del 061 ARAGON.

La constitucién de la Comisiéon de Comunicaciones y el nombramiento del
Responsable de Comunicacion Corporativa. )

La puesta en marcha de la pagina web del 061 ARAGON (Extranet 061) y de
la Newsletter.

BUENAS PRACTICAS

Como buena practica destacamos el disefio y puesta en marcha de la nueva

pagina web del 061 ARAGON.

061 ARAGON urgencias y Emergencias Sanitarias Somos. Noticias Ciludadania  Calidad  Formacion

URGENCIAS Y EMERGENCIAS SANITARIAS

061 ARAGON

Desde el 061 Aragén damos respuesta las 24 horas del dia y
los 365 dias del aiio, a las demandas de atencién sanitaria
urgente que se produzcan en Aragon.

452.492 47.720 124.255 190.142

Pagina web del 061 ARAGON (www.061aragon.es)
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Criterio 3. PERSONAS

En el cumplimiento de su misién, el 061 ARAGON se compromete a
garantizar la disponibilidad y organizacién de recursos humanos que aseguren una
asistencia satisfactoria de las urgencias y emergencias sanitarias extrahospitalarias
en el menor tiempo posible y con los mejores niveles de adecuacion y eficacia, asi
como el desarrollo de acciones que contribuyan a la capacitacién cientifico-técnica
excelente y a la motivacion y satisfaccion de sus profesionales.

Por ello, la competencia del personal, su satisfaccion e implicacién en el
trabajo diario constituye un objetivo estratégico del 061 ARAGON cuyo logro se
fundamenta en la consecucién integrada de los cuatro factores criticos de éxito
(capacitacion profesional, adecuacién del trabajo, condiciones laborales e
implicacién).

La gestion por procesos constituye una herramienta fundamental para
favorecer un entorno laboral que contribuya a conseguir que los profesionales de la
organizacion sean profesionales competentes, satisfechos e implicados.

En la actualidad, el 061 ARAGON cuenta con un total de 264 profesionales
de plantilla, adscritos a diferentes categorias y distribuidos en sus distintas
unidades, departamentos, areas y servicios, asi como un numero variable de
profesionales contratados con caracter eventual para garantizar la cobertura del
servicio las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Ademas, cuenta con personal contratado a empresas externas de
teleoperacion y de transporte sanitario que prestan sus servicios al 061 ARAGON.

El personal del 061 ARAGON se rige de acuerdo a las bases reguladoras
establecidas en la Ley 55/2003 de 16 de diciembre del Estatuto Marco del personal
estatutario de los servicios de salud y sus normas de desarrollo, la programacion
funcional de la Institucion y los pactos con las organizaciones sindicales.

Esta Ley tiene por objeto establecer las bases reguladoras de la relacion
funcionarial especial del personal estatutario de los servicios de salud que
conforman el Sistema Nacional de Salud. Es aplicable al personal estatutario que
desempefia su funcién en los centros e instituciones sanitarias de los servicios de
salud de las comunidades auténomas o en los centros y servicios sanitarios de la
Administracion General del Estado.

Asi mismo el funcionamiento en materia de Recursos Humanos en el 061
ARAGON, se rige por el Real Decreto-Ley 16/2012, de 20 de abril, de medidas
urgentes para garantizar la sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud y mejorar
la calidad y seguridad de sus prestaciones y la Orden de 11 de septiembre de 2012
del Departamento de Hacienda y Administracion Publica por la que se establece el
régimen general de jornada y horario de trabajo en el ambito sectorial de
Administracion General de la Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragdn.
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C.3.1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS EMPLEADAS

Las necesidades y expectativas de las personas de la organizacion (cliente
interno) son recogidas a través de la realizacion por parte del SALUD desde el afo
2005 de la encuesta de calidad de vida profesional. Esta encuesta se remite a todos
los profesionales de la organizacién y son explotadas por los servicios centrales del
SALUD, quien nos remite el informe de resultado que es analizado por el ED
comunicando los resultados a los profesionales de la organizacién y utilizado como
elemento de entrada en la revision anual del sistema.

Asi mismo el 061 ARAGON dispone de un apartado de sugerencias donde
todos los profesionales pueden comunicar sus sugerencias y un sistema de gestion
de solicitudes de modificacién de guias de actuacidon que nos permite recoger de
forma permanente las necesidades y expectativas de los profesionales de la
organizacion desde el punto de vista técnico.

Anualmente en el 061 ARAGON se planifican reuniones periédicas del ED con
los coordinadores y responsables de unidades, departamentos, areas y servicios asi
como con los equipos de las unidades asistenciales. Estas reuniones constituyen un
foro de captacién de las necesidades y expectativas de los profesionales de la
organizacion.

Indicador 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% de coordinadores unidades 100 100 100 100 100 100
asistenciales con las que el ED ha
mantenido reuniones

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Deteccién de necesidades y expectativas de los profesionales mediante la
realizacion del Analisis de Riesgos y Oportunidades en los distintos procesos de la
organizacion.

B.3.2. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y NO DISCRIMINACION

El Equipo Directivo realiza a principios de afio la planificacién anual de
nuevas acciones orientadas hacia la ampliacion o modificacion de la cartera de
servicios de la organizacion que conlleva a la definicion de las necesidades de
recursos humanos.

Los mandos intermedios (coordinadores de las unidades asistenciales y jefes
de equipo de conductores) realizan a finales de afio la planificacion anual de los
calendarios de turnos de trabajo para el afio siguiente que finalmente deben ser
aprobados por el Equipo Directivo previamente a su puesta en marcha.

En el caso de los trabajadores contratados a las empresas externas que
prestan los servicios de teleoperacion y transporte sanitario urgente, el 061
ARAGON define las necesidades de cobertura asi como los requisitos para la
seleccién y contratacion del personal perteneciente a dichas empresas en los
pliegos de prescripciones técnicas de los contratos.

La ordenaciéon del régimen del personal estatutario de los servicios de salud
se rige por los principios y criterios establecidos en la legislacion vigente y sus
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normas de desarrollo (Ley 55/2003 de 16 de diciembre del Estatuto Marco del
personal estatutario de los servicios de salud y Orden de 5 de diciembre de 2007,
del Departamento de Salud y Consumo, por la que se publica el Acuerdo del
Gobierno de Aragon de 4 de diciembre de 2007, por el que se otorga la aprobacion
expresa y formal, ratificandolos, a los Acuerdos alcanzados en la Mesa Sectorial de
Sanidad sobre carrera profesional, retribuciones, politicas de empleo y tiempos de
trabajo, jornada y horario de los centros sanitarios del Servicio Aragonés de Salud).

La contratacién indefinida se realiza a través del sistema de Oferta Publica
de Empleo (OPE) y la movilidad entre centros por el Concurso de Traslados (CT).

La seleccién y contratacidon del personal estatutario temporal se realiza de
acuerdo a la legislacién vigente y sus normas de desarrollo, teniendo en cuenta la
programacién funcional de la organizacidon y los pactos con las organizaciones
sindicales. Para estas contrataciones, el Servicio Aragonés de Salud dispone de una
bolsa de trabajo de personal estatutario, que es gestionada por el 061 ARAGON a
través del programa informatico “Bolsas de trabajo del SALUD” del Gobierno de
Aragon (Departamento de Salud).

En el caso de agotamiento de listados de alguna categoria profesional de las
gestionadas por el 061 ARAGON a través de la bolsa de trabajo de personal
estatutario del Salud, se procede de la siguiente forma y con la prioridad sefialada:

10 Solicitar aspirantes del resto de Bolsas en el dmbito de la Comunidad

Auténoma.

20 Efectuar una convocatoria especifica al efecto.

30 Solicitar demandantes de empleo a las correspondientes Oficinas Publicas

de Empleo. )

En cualquier caso, es el 061 ARAGON (6rgano de contratacion) el que adopta
las medidas que resulten precisas para garantizar la adecuada cobertura de los
puestos de trabajo necesarios para el desarrollo de la cartera de servicios de la
Institucion.

Excepcionalmente una vez agotada la posibilidad de contratar a través de las
listas de la Bolsa, se procederd a convocatoria publica del puesto requerido o a
solicitar candidatos al INAEM.

El resto de las categorias profesionales no incluidas en bolsa se proveen, en
primer lugar, mediante convocatoria publica realizada por el 061 ARAGON vy, en
segundo lugar solicitando candidatos a las Oficinas Publicas de Empleo, con
aplicacion en ambos casos de los baremos correspondientes a las categorias
contempladas en bolsa, en virtud de su nivel académico de titulo exigido para el
ingreso, siendo necesario realizar previamente una prueba de aptitud, superada la
cual se procede a la aplicacion del baremo correspondiente para determinar el
orden de prioridad en la adjudicacion.

En el caso de la categoria profesional de médico de emergencias se precisa
superar una prueba de capacitacion especifica previamente a su contratacién cuya
gestion es realizada por el 061 ARAGON.

La provision de puestos de caracter directivo, jefaturas de unidades vy
coordinadores de equipo se proveen por el sistema de libre designacion conforme a
lo establecido en la legislacion vigente (Orden de 28 de diciembre de 2005, del
Departamento de Salud y Consumo, por la que se dispone la publicaciéon del Pacto
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de la Mesa Sectorial de Sanidad en materia de promocién interna temporal para el
personal estatutario fijo del Servicio Aragonés de Salud y la ley 55/2003, de 16de
diciembre del Estatuto Marco del personal estatutario de los servicios de salud) en
cuanto al sistema de provisién, requisitos para acceder a la convocatoria vy
resolucién de la misma.

La dispersién geogréafica de las distintas unidades asistenciales, asi como la
diversidad de turnos de trabajo ha derivado en la sistematizacion de la entrega por
la Unidad de Personal en cada contratacion, de un Manual de acogida en el que se
presenta a la organizacion y se informa de las actividades basicas realizadas asi
como de las condiciones de trabajo, prevencién de riesgos laborales y normativa
basica.

La gestion administrativa del personal del 061 ARAGON se realiza a través del
programa informatico de recursos humanos de acuerdo al Pacto de fecha 7 de julio
de 2006, de la Mesa Sectorial de Sanidad, en materia de permisos, vacaciones y
otras medidas de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral del personal
estatutario del Servicio Aragonés de Salud que refunde la normativa anterior y
amplia las modificaciones establecidas por el Plan integral para la conciliacién de la
vida personal y laboral en la Administracién (Plan Concilia / Ley 30/ 1984, de
Medidas para la Reforma de la Funcién Publica, modificados algunos preceptos por
la Ley 3/ 2007 de Igualdad Efectiva entre mujeres y hombres). La gestion
administrativa del personal de las empresas contratadas de teleoperacion y
transporte sanitario urgente es realizada por dichas empresas.

Antes del 2008 a nivel retributivo el personal del 061 ARAGON se
beneficiaba del anticipo de carrera basado en criterios de antigliedad, a partir del
2008 entra en vigor el sistema de carrera profesional para los licenciados y
diplomados sanitarios del Servicio Aragonés de Salud como un instrumento que
posibilitard el desarrollo profesional del personal que presta servicio en el Sistema
Nacional de Salud. A través de ella se trata de introducir un cambio de cultura y
crear un entorno que permita desarrollar al maximo sus competencias profesionales
y vocacionales y que valore los progresos realizados en la practica asistencial, la
formacion continuada, el compromiso con la organizacion y los trabajos de
investigacion y docentes en los que se involucren.

Estas actividades se gestionan a través del proceso PRS1 Ge;tién de
Recursos Humanos y engloban al 100% de los profesionales del 061 ARAGON.

La evaluacion y revision de la planificacion y gestion de los recursos humanos
es realizada por el ED en las revisiones estratégicas anuales a través de los
objetivos e indicadores establecidos en el PG anual y en la encuesta de calidad de
vida profesional.

En estas revisiones estratégicas el ED realiza la evaluacién de la cartera de
servicios de la organizacién cuya modificacién conlleva a la definicion de nuevos
puestos de trabajo y revision de contrataciones temporales.

Asi mismo la evaluacion y revisiéon de la adecuacién de la plantilla a los
servicios prestados se realiza periédicamente por el ED a través de las revisiones de
los cuadros de mandos de actividad, ejemplo de ello son la adecuacion estacional
de plantillas y de unidades asistenciales.
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El cumplimiento de la legislacion vigente, al ser una organizacion
perteneciente al Departamento de Sanidad, contribuye y garantiza el principio de
igualdad de oportunidades y no discriminacion.

ACCIONES DESARROLLADAS 2019-2023

En cuanto a las acciones desarrolladas durante el afio 2018-2021 destacamos
la convocatoria anual de los grupos de trabajo dependientes de comisiones con
caracter voluntario en cuya oferta se reflejaban todas las categorias profesionales y
cuyas normas de funcionamiento interno son conocidas por todos los profesionales
a traves del Reglamento de Funcionamiento Interno disponible en la Intranet 061
ARAGON (RGI0504).

Durante la crisis sanitaria, un nuevo reto para el 061 ha sido la incorporacion
de la nueva modalidad de teletrabajo. Profesionales del Area de Gestién de Personal
y del Area de Gestion Econdmica, han reorganizado su actividad encontrando en
este modelo una oportunidad mas que una dificultad, permitiendo velar por la
salud de los trabajadores mediante medidas de proteccién alternativas, asi como
cumplir con las obligaciones laborales de cada puesto de trabajo.

Asi mismo, en este periodo el Equipo Directivo del 061 ARAGON ha mantenido
reuniones periddicas con la Junta de Personal, el Comité de Seguridad y Salud, la
Comision de coordinacion y adaptacion de puestos de trabajo y con los
coordinadores y responsables de unidades, departamentos, areas y servicios del
061 mediante la modalidad de videoconferencia, para tratar toda la informacién
relativa a la evolucion de la situacion epidemioldgica en cada momento.

BUENAS PRACTICAS 2019-2023

Como buena practica, destacamos la participaciéon del 061 Aragdén en el Plan
de igualdad de trato y oportunidades entre las mujeres y hombres del Servicio
Aragonés de la Salud del Gobierno de Aragon y el nombramiento de un responsable
de igualdad para el seguimiento y evaluaciéon de la implantacion del principio de
igualdad de trato y oportunidades entre las mujeres y hombres del SALUD.

Otras medidas de evaluacion y seguimiento del Plan de Igualdad y las medidas
aplicadas para su seguimiento son los diferentes informes que desde la Gerencia
061 se cumplimentan para informar acerca de la Medida 1, Medida 5, Medida 7 y
Medida 8 del Eje 2: numero de érganos de seleccidn o tribunales constituidos y el
porcentaje de hombres y mujeres que en total y por categorias profesionales han
formado parte de ellos; nimero de cursos orientados a mantener la formacién en
igualdad, lenguaje no sexista, prevencion del acoso sexual y otras formas de
violencia de género; eliminar preguntas que puedan suponer sesgo de género de
las entrevistas de pruebas selectivas para acceso y provision de puestos; solicitudes
recibidas durante 2020 sobre garantizar a mujeres embarazadas y en situacion de
maternidad o paternidad, el nombramiento que le corresponda, asegurandoles un
puesto de trabajo exento de riesgo por embarazo.

De la misma forma indicar que en la intranet del 061 dentro del apartado de la
plataforma para la igualdad de género existe un buzdén de quejas y sugerencias que
cumpliria con la misién de llevar a cabo un seguimiento de las politicas de igualdad
implantadas en la organizacion del 061.

En este periodo se han desarrollado acciones formativas como medidas para
fomentar la igualdad de género en la administracion publica, asi como en el SALUD.
Los responsables del seguimiento y evaluacion del Plan de Igualdad han recibido
formacion especifica para la gestion de dicho Plan.
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Concretamente los cursos desarrollados en la Gerencia 061 orientados a mantener
la formacion en igualdad de trato y oportunidades de mujeres y hombres, lenguaje
no sexista, prevencion de del acoso sexual por razén de sexo y otras formas de
violencia de género son:

-Prevencion del acoso psicoldgico en el trabajo y riesgos de origen

-Liderazgo y gestién del riesgo psicosocial. Resolucién de conflictos

-Taller de acoso en el ambito laboral

Entre el 1 y el 15 de junio de 2018 se realizd una encuesta de percepcién de la
igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres del Servicio Aragonés
de Salud, en el informe correspondiente a dicha encuesta se plasman los resultados
en base a distintos perfiles, por sexo, por grupos de edad, por sectores, por su
clasificacién profesional, por grupos profesionales; en cuanto a las conclusiones se
deduce que la medida de conciliacion mas valorada entre los participantes es la
flexibilidad horaria habiendo disfrutado de dichas medidas de conciliacion el
24,90% del personal en los ultimos 5 afios, se recoge también el impacto de dichas
medidas en la actividad diaria del puesto de trabajo y su repercusién en el trabajo
del resto de profesionales del mismo centro o servicio, el empeoramiento del clima
de trabajo por la aplicacién de dichas medidas; se plantea la pregunta si cambiarian
los participantes su turno de trabajo actual y el motivo por el qué lo harian y si han
tenido dificultades para obtener un permiso de estas caracteristicas en los Gltimos
nueve meses.

En 2022 se ha implementado el sistema de acreditacién elaborando un
procedimiento que establezce la metodologia en coordinacién con la Guardia Civil
para la acreditacién y seleccion de los profesionales sanitarios que pertenecen a la
Unidad de Rescate en Montafa (URM) asi como para la gestion de la formacion
continuada entre ambas entidades.

C.3.3. CONCILIACION DE LA VIDA PERSONAL, FAMILIAR Y LABORAL.

La pertenencia al Servicio Aragonés de Salud establece una serie de
requisitos en la gestion del personal (seleccion, contratacion, remuneracion y
promocion) cuya modificacion estd limitada y procedimentada de acuerdo a lo
establecido en la ley 55/2003 de 16 de diciembre del Estatuto Marco del Personal
Estatutario y sus normas de desarrollo.

La gestién administrativa del personal del 061 ARAGON se realiza a través del
programa informatico de recursos humanos de acuerdo al Pacto de fecha 7 de julio
de 2006, de la Mesa Sectorial de Sanidad, en materia de permisos, vacaciones y
otras medidas de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral del personal
estatutario del Servicio Aragonés de Salud que refunde la normativa anterior y
amplia las modificaciones establecidas por el Plan integral para la conciliacion de la
vida personal y laboral en la Administracion (Plan Concilia / Ley 30/ 1984, de
Medidas para la Reforma de la Funcién Publica, modificados algunos preceptos por
la Ley 3/ 2007 de Igualdad Efectiva entre mujeres y hombres).
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El cumplimiento de la legislacion vigente, al ser una organizacién
perteneciente al Departamento de Sanidad, contribuye y garantiza el principio de
igualdad de oportunidades y no discriminacion.

Indicador 2018 2019 2020 2021 2022

% de la plantilla que hace uso
de las medidas
de conciliacion laboral existentes.
Mujeres 100 100 100 100 100
Hombres 100 100 100 100 100

C.3.4 FORMACION Y FOMENTO DE LA EMPLEABILIDAD

La capacitacion de los profesionales entendida como nivel de cualificacion y
formacion continuada constituyen factores criticos de éxito dentro del area de
profesionales competentes, satisfechos e implicados de nuestro PE en el
cumplimiento de la misién del 061 ARAQ()N.

En este sentido el 061 ARAGON alna sus esfuerzos en el desarrollo de
acciones que contribuyan a la capacitacion cientifico-técnica excelente y a la
motivacioén y satisfaccidon de sus profesionales.

Como fruto de la implantacion del SGC, las funciones y responsabilidades de
cada puesto de trabajo relativas a los procesos desarrollados en la organizacién se
definen en la documentacion de referencia de cada uno de los procesos en los que
intervienen.

La formacion continuada se gestiona a través del proceso PRS1 Gestion de
Recursos Humanos / subproceso PRS1-S2 Gestidn del conocimiento.

a) Plan de Formacién Continuada

Anualmente la Comisiéon de Docencia y Formacién Continuada disefia un Plan
de Formaciéon que incluye actividades formativas clasificadas segun categoria
profesional y competencias asignadas a cada puesto de trabajo.

Este disefo se realiza en base a las lineas estratégicas de la organizacién y a
las necesidades manifestadas por los profesionales a través de las solicitudes de
actividades formativas, de las sugerencias remitidas a la Comision de Docencia y
Formacién Continuada y de las propuestas de mejora planteadas por los equipos de
proceso.La propuesta del Plan de formacién del 061 ARAGON previa aprobacién por
el Director Gerente se remite al SALUD para su aprobacién definitiva.

Una vez aprobado el Plan de formacién del 061 ARAGON por el SALUD, desde
el Departamento de Formacién del 061 ARAGON se procede a su difusién a todos
los trabajadores para su conocimiento.

Asi mismo, la puesta en marcha de la intranet del 061 ARAGON y concretamente
de la pagina de formacion ha supuesto una mejora tanto en la difusion del Plan de
Formacién como en su gestion, permitiendo acceder a todos los profesionales a la
documentacion del curso previamente a su realizacién, a noticias de interés general
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en materia de formacion y a los principales buscadores de revistas cientificas como
medio de consulta.

El Plan de Formacién incluye al 100 % de los profesionales y al 100 % de las
categorias y se difunde a todas las unidades, departamentos, areas y servicios de la
organizacion.

En los pliegos de prescripciones técnicas para la contratacién de los servicios
de teleoperacion y transporte sanitario urgente, se establecen los requisitos de
formacion inicial y continuada del personal perteneciente a estas empresas.

b) Programa de formacién FOCUSS

El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud (I+CS) junto con
representantes de diversas areas del Sistema Sanitario Publico de Aragdn, han
disenado el programa de Formacion Organizada en Competencias Utilizadas en el
Sistema de Salud (FOCUSS) cuyo objetivo principal es mejorar las competencias de
los profesionales del Sistema Sanitario Publico de Aragdén favoreciendo la
adquisicion de conocimientos, destrezas y capacidades organizativas contemplando
la realizacién de programas de formacion practica en aquellos centros o servicios
cuyo funcionamiento cumpla los criterios establecidos.

Este programa puede ser solicitado por cualquier trabajador del Sistema
Sanitario Publico de Aragdn siempre que cumpla los requisitos previos establecidos
para cada programa y que los procedimientos y técnicas que se vayan a aprender
estén disponibles en sus centros de trabajo o esté prevista su puesta en marcha.

Desde el I+CS se remite anualmente al Departamento de Formacion del 061
ARAGON la lista de programa FOCUSS de la convocatoria anual y el formulario de
solicitud de participaciéon para su difusion a todas las unidades, departamentos,
areas y servicios de la organizacion.

Desde el 061 ARAGON se remiten al I+CS las solicitudes de los profesionales
del 061 ARAGON para la valoracién de su participaciéon en los programas FOCUSS.
En el Departamento de Formacidn se registra la participacion de estos profesionales
y la valoracion que realizan del programa una vez finalizado.

Asi mismo el 061 ARAGON ha organizado los siguientes programas FOCUSS
dirigidos a personal sanitario de AP:
e Urgencias y Emergencias extrahospitalarias a desarrollar en UVI movil
(facultativos).
e Urgencias y Emergencias extrahospitalarias a desarrollar en UVI movil
(enfermeria).
e Urgencias extrahospitalarias: Territorio comun entre AP y 061 dirigido a
profesionales de enfermeria de AP.
Para ello previamente, desde el Dpto. de Formacion se remite al I+CS las
propuestas de reconocimiento como centro formador, del propio programa de
formacion, del coordinador de la actividad y de los formadores para su aprobacion.

En el Departamento de Formacién se registra la informacién de la
acreditacion de estas actividades, las valoraciones de los alumnos por los
coordinadores de cada programa y las evaluaciones de los docentes.

¢) Comisiones, grupos de trabajo y equipos de proceso

En el 061 ARAGON se han creado comisiones y grupos de trabajo que
fomentan la capacidad de trabajar en equipo y la participacion de los profesionales
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de la organizacion. Los objetivos establecidos por estos d6rganos de participacion
estan alineados con las lineas estratégicas de la organizacién.

d) Programas de apoyo a las iniciativas de mejora de la calidad

Mediante Orden de 26 de mayo de 2000 del Departamento de Sanidad,
Consumo y Bienestar Social, establecié el programa de apoyo a las iniciativas de
mejora de la calidad, que tiene la mision de impulsar a los profesionales del
Servicio Aragonés de Salud para que presten unos cuidados “excelentes”.

El Programa de Apoyo es uno de los procesos de soporte del Servicio
Aragonés de Salud que mantiene como marco de referencia para su evaluacion y
mejora, al modelo de excelencia EFQM, favoreciendo la introduccion de nuevas
metodologias y conocimientos en todo lo relativo a la mejora de la calidad de los
servicios de salud y la atencidn sanitaria, siendo sus objetivos fundamentales:

e Promover actividades de mejora de la calidad de los cuidados de salud

e Facilitar el intercambio de experiencias entre los profesionales

e Crear una estructura estable que potencie y apoye el disefio y puesta en
marcha de nuevas iniciativas de mejora de la calidad

El ED del 061 ARAGON realiza la valoracion de los proyectos presentados
remitiendo su propuesta a la Comisiéon de Valoracion y Seguimiento para su
aprobacion final e incorporacion en los Contratos de Gestion de la organizacién.

Cada proyecto cuenta con un equipo de mejora constituido por el
coordinador y los miembros del equipo y sigue la metodologia de los ciclos de
mejora continua de la calidad, basados en el modelo PDCA de Deming. Una vez
desarrollado el proyecto, los equipos de mejora realizan una memoria final que
remiten al Coordinador de Calidad del 061 ARAGON para su valoracién y posterior
entrega del certificado de participacion emitido por el Director Gerente.

e) Sesiones clinicas:

Las sesiones clinicas en las que se revisan en equipo casos especiales o la
actualizacién de conocimientos en determinadas técnicas o patologias asi como la
realizacion de protocolos y guias clinicas constituyen un mecanismo para la
identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las
personas de la organizacion.

La realizacion de sesiones clinicas y la elaboracion y revision de protocolos y
guias clinicas se han establecido como objetivos en el Acuerdo de Gestion entre el
ED y el SALUD y en los Contratos de Gestiéon (CG) entre el ED y las unidades
asistenciales, para fomentar estos mecanismos de aprendizaje asi como la
participacion de los profesionales de la organizacion.

f) Sistema de carrera profesional

En el afio 2008 entra en vigor el sistema de carrera profesional para todas
las categorias del personal estatutario del Servicio Aragonés de Salud, mediante
este sistema se trata de poner en marcha actuaciones para fomentar la
participacion, incentivacion y motivacion de los profesionales persiguiendo, de esta
manera, que este personal desempeiie su actividad laboral en un marco éptimo
para prestar un servicio de calidad favoreciendo una actualizacion permanente de
conocimientos, competencias, habilidades y actitudes constituyendo a su vez un
sistema de reconocimiento al esfuerzo personal para mejorar la calidad en su
trabajo.

La carrera profesional se articula en niveles. Cada nivel define el grado de
excelencia alcanzado en el desarrollo profesional. Asi para poder acceder a un nivel
superior, ademas de reunir los requisitos de tiempo definidos para cada nivel de
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carrera y acreditar el Grado de acreditacion de competencias requerido, los
profesionales deben superar las evaluaciones correspondientes a los meéritos
exigibles para cada nivel.

g) Promocidn interna

Mediante la entrada en vigor del Pacto de la Mesa Sectorial de Sanidad en
materia de promocidén interna temporal para el personal estatutario fijo del Servicio
Aragonés de Salud (Orden de 28 de diciembre de 2005, del Departamento de Salud
y Consumo), por necesidades del servicio, el 061 ARAGON como sector sanitario
puede ofrecer al personal estatutario fijo el desempefio temporal, y con caracter
voluntario, de funciones correspondientes a nombramientos de una categoria del
mismo nivel de titulacion o de nivel superior, siempre que ostente la titulacion
correspondiente.

Anualmente (primer trimestre del afio), el 061 ARAGON realiza una
convocatoria para la formacién de listas de aspirantes para la promocion interna
temporal. La seleccion para el desempefio de funciones en promocion interna
temporal se realiza mediante la valoracién de méritos, mediante pruebas de aptitud
o mediante la combinacion de ambos sistemas.

Asi, la promocion interna permite a las personas de la organizacion
desarrollar su capacitacion y conocimiento en otros puestos de trabajo posibilitando
el intercambio de funciones y la promocion profesional.

Desde su entrada en vigor se han beneficiado de este sistema cinco
profesionales siendo tres promociones internas dentro de la organizacién y dos
promociones internas intersector.

La evaluacion y revision de la metodologia establecida es evaluada y
revisada por el ED en las revisiones estratégicas anuales utilizando como elementos
de entrada:

e Resultados de la evaluacién del grado de ejecucion del plan de formacién
anual y del grado de satisfaccion de los alumnos reflejados en la memoria
anual de formacion presentada por el Dpto. de Formacion a la Comision de
Docencia y Formacién Continuada.

e Resultados de la encuesta de calidad profesional relativos a la satisfaccion
con la formacion recibida para el puesto (7 a).

e Resultados de la evaluacion de los programas FOCUSS organizados por el
061 ARAGON y remitidos desde el I+CS.

e Resultados de la evaluacion de los proyectos desarrollados por las
comisiones y grupos de trabajo asi como propuestas de mejora realizadas
por los equipos de proceso.

e Resultados de la evaluacién de los programas de apoyo a las iniciativas de
mejora de la calidad.

e Resultados de la evaluacién de los objetivos establecidos en el CP y en los
CG relativos a la realizacién de sesiones clinicas y elaboracién y revisidon de
protocolos y guias clinicas.

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Durante este periodo se han realizado las siguientes sesiones de difusion
adicionales al Plan de Formacion Continuada:

e Plan atencién Ictus Aragon: Actualizacion y novedades del Cédigo Ictus

en Aragén.
e Catastrofes en Aragdn: Actuacion y conclusiones.
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Atencidon urgente extrahospitalaria al Paciente con Ictus (PAIA).

Atencion al paciente paliativo en situaciones de estrés.

La seguridad del paciente en el SUAP.

Modificaciones del procedimiento de Traslado Inter-hospitalario.

Implantacion de la hoja de valoracion y cuidados de enfermeria en el

SUAP.

Formacién en regulacién enfermera en el CCU.

e Formacion en asignacion, movilizacion y seguimiento de recursos del
CCu.

e Formacion en gestién y planificacién de turnos.

e Formacion en contratacion a través de la aplicacién informatica SERPA.

¢ Manejo del DESA en el Servicio de Urgencias de Atencidon Primaria

(SUAP).

Adaptacion del Manual del alumno del curso de SVB instrumentalizado (Covid-19).
Realizacién de videos polimedia para la formacién on-line (SVB pediatrico, adulto e
instrumentalizado).

Realizacién de videos explicativos para la atencidn sanitaria en distintos escenarios
(SVB, manejo del DEA, manejo del resucitador manual).

Disefio e implementacion de la plataforma de teleformacién Moodle.

{ B
Resumen Fermacién Continuada

3 2016 2017 2018 2019 2020 2021 202z

| BN de horas docentes ON®de slumnos formados |

BUENAS PRACTICAS
Como buenas practicas destacamos las sesiones clinicas de difusién de guias y
protocolos clinicos, asi como de intercambio de actuaciones tal y como se ha
descrito en este punto, asi como el intercambio de conocimiento mediante la
difusién de casos clinicos entre las distintas unidades asistenciales utilizando como
herramienta la Intranet 061.

C.3.5. SEGURIDAD Y SALUD
La prevencion de riesgos laborales pretende mejorar las condiciones de

trabajo de los profesionales adscritos al 061 ARAGON con el objetivo de
incrementar los niveles de proteccion de la seguridad y salud de los mismos
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durante la actividad diaria constituyendo un factor critico de éxito de nuestro Plan
Estratégico.

La organizacién preventiva del 061 ARAGON se coordina desde la Unidad
Central de Prevencion del Departamento de Sanidad del Gobierno de Aragoén, que
gestiona las actividades relacionadas con la evaluacién, planificacion y seguimiento
de los riesgos para la salud y seguridad de los profesionales.

A su vez, en el ambito del 061 ARAGON, opera el Comité de Seguridad y
Salud interprovincial de Urgencias y Emergencias como 6érgano colegiado de
participacion conjunta de todos los empleados publicos, destinado a la consulta
regular y periddica de las actuaciones de la Administracion, donde estan
representados todos los trabajadores mediante los delegados/as de prevencion
designados por las Organizaciones Sindicales representativas.

Fruto de la implantacion del SGC, se ha elaborado una instruccion que
describe la sistemética utilizada en el 061 ARAGON para la comunicacion de los
incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades profesionales que sufre el
personal que pertenece a la organizacién, tanto a la Mutua de Accidentes como a la
Secretaria General Técnica del Departamento de Sanidad del Gobierno de Aragén.
Esta instruccion se refuerza con la remision a todas las unidades, departamentos,
areas y servicios de un cartel informativo con el procedimiento a seguir por los
profesionales en caso de accidente/ incidente.

El Servicio de Prevencion ha realizado una evaluacion de riesgos en las
distintas unidades, departamentos, areas y servicios de la organizacion.

A través del Comité de Seguridad y Salud, de las distintas comisiones y de las
auditorias internas y externas del SGC, se han tramitado mejoras relativas a la
seguridad de los profesionales de la organizacion, ejemplo de ello son los
siguientes:

¢ Normas de seguridad vial y uso de rotativos y sirenas.

e Normas de seguridad con el helicéptero.

e Instruccidon técnica de limpieza y desinfeccion de material y vehiculos
sanitarios.
Instruccién técnica de gestion de residuos.
Recomendaciones de proteccion contra el calor.

e Protocolos especificos: Actuacion Gripe Aviar, Ebola,Coronavirus SARS-CoV-
2, Marburgo.

En relacién a la vigilancia de la salud se establece un reconocimiento inicial a
la incorporacién al trabajo con objeto de adoptar las medidas de prevencion
precisas y de informar y formar al trabajador de los riesgos asociados a su puesto
de trabajo.

Ademas, anualmente a efectos de garantizar a los trabajadores la vigilancia
de su estado de salud en funcion de los riesgos inherentes a su puesto de trabajo,
se establecen exdamenes de salud que son voluntarios con caracter general.

Estos exdmenes se llevan a cabo respetando el derecho a la intimidad y a la
confidencialidad de toda la informacion relacionada con su estado de salud,
comunicando los resultados al trabajador afectado.

Indicador 2018 2019 2020 2021 2022

% de trabajadores de la plantilla que 100 100 100 100 100
tiene representacion en los comités
formales de Seguridad y salud
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ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Evaluacion de la instruccion técnica de limpieza y desinfeccion de material y

vehiculos sanitarios en todas las unidades asistenciales.

Imparticion de la sesion de Gestién de la Prevencion de Riesgos Laborales

dirigido al Equipo Directivo, coordinadores y responsables.

Evaluacién de Factores Psicosociales Urgencias y Emergencias 061 Aragon.

BUENAS PRACTICAS

En este apartado destacamos la elaboracién de instrucciones técnicas de

aplicacién en relacion a la limpieza y desinfeccidon de material, asi como a la gestion
de residuos.

Crear unas pautas generales, para unificar y actualizar los criterios y el
método empleado por los profesionales en la limpieza y desinfeccién de los
vehiculos y para la puesta en practica de precauciones de aislamiento
adecuadas, asi como la minimizacién de la generacién de residuos y
establecer un sistema de gestion de los mismos.

Concienciar a los profesionales sobre la importancia de una correcta toma de
precauciones de aislamiento para evitar la transmision de enfermedades.

Sistematizar y estandarizar los procedimientos de limpieza y desinfeccién y
el uso de productos necesarios para disminuir el riesgo de transmisién de
enfermedades.

Proporcionar los conocimientos y los medios necesarios a los profesionales
para evitar la transmision de enfermedades en los vehiculos de transporte
sanitario.
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Criterio 4. PROVEEDORES

El 061 ARAGON establece como uno de sus objetivos estratégicos la
sostenibilidad econdmica, por lo que desarrolla una actuacion estratégica ligada a la
consecucion del mismo, basada en una estructura de factores criticos.

Las actuaciones a corto, medio y largo plazo que impactan directamente en el

despliegue de dichos factores criticos de éxito, son el desarrollo entre otros de:

1. Un sistema de gestidn presupuestaria que permite una planificacion
econdmica en base a las previsiones de actividad, y a las necesidades de
desarrollo.

2. Alianzas estratégicas con los distintos Grupos de Interés.

3. Externalizacidon de servicios.

4. Un sistema de gestion conforme a criterios de sostenibilidad
medioambiental.

Las necesidades y expectativas de los proveedores quedan plasmadas en las
ofertas que realizan y en el contacto directo de las reuniones de seguimiento
mantenidas entre el ED y los proveedores.

Desde el 2006 y con caracter anual, el 061 ARAGON realiza una evaluacion
inicial y continuada de proveedores y contratistas que suministran bienes y servicios.

C.4.1. COMPRAS RESPONSABLES

) La Direccién de Gestion y Servicios Generales y bajo su responsabilidad el
Area de Gestién Econdmica (Unidad de Suministros) es la encargada de la gestién
de todo el ciclo de compras y suministro de bienes y servicios a todas las unidades
y departamentos del 061 ARAGON.

Para ello dispone del sistema informatico SERPA (Sap) de la Diputacion
General de Aragon, ademas de hojas de calculo para el control de existencias y una
base de datos para el control y seguimiento de pedidos.

En el 061 ARAGON la adquisicion de bienes y servicios se realiza segun los
siguientes procedimientos:

Pedidos con cargo a la Adquisicion centralizada.
Adquisicion de material Homologado
Contrato menor.
Procedimiento abierto.

o Sujeto a Regulaciéon Armonizada (SARA)

o No Sujeto a Regulaciéon Armonizada (No SARA)
e Procedimiento negociado.
e Acuerdo Marco

El criterio para la eleccidén del procedimiento de compra o contratacidn se basa
por un lado en la cuantia econdmica establecida en la Ley de Contratos de las
Administraciones Publicas y por otro lado, en las propias especificaciones de cada
tipo de procedimiento.

La contratacion centralizada de los bienes y servicios cuya uniformidad sea
declarada necesaria para su uso comun en el ambito de la Administracion de la
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Comunidad Auténoma de Aragon y de los Organismos Publicos de ella
dependientes, se regula mediante el DECRETO 207/2008, de 21 de octubre, del
Gobierno de Aragdn por el que se crea la Comisidon de Contratacion Centralizada y
se regula la contratacion centralizada de suministros y servicios.

En el 061 ARAGON, la adquisicion de bienes y servicios que pertenecen a
adquisicién centralizada se gestiona a través de la pagina web del Gobierno de Aragén
(www.aragon.es) mediante un sistema de gestion electronico de adquisicion de bienes
homologados y no homologados.

Los bienes homologados que se pueden adquirir mediante adquisicién
centralizada son los que aparecen en el Catalogo de bienes homologados en la
pagina web del Gobierno de Aragon.

Las actividades necesarias para la gestion de los pedidos a través de la
contratacion centralizada de bienes homologados y no homologados se describen
en el manual Sistema de gestion electrénico de adquisicién de bienes homologados
y no homologados en la pagina web del Gobierno de Aragén. Ademas, la gestidn de
estos pedidos se realiza a través del sistema informatico SERPA.

La adquisicion de bienes a través de contrato menor se realiza tomando como
criterio la cuantia econémica establecida en la LCSP.

En este caso la tramitacién del expediente exige la aprobacion del gasto y la
incorporacion de la factura y el presupuesto.

Cuando la adquisicién de bienes o servicios supera el importe establecido en
la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas para los contratos menores o
el procedimiento asi lo exige, la contratacion de bienes o servicios se realiza
mediante procedimiento abierto o procedimiento negociado, con o sin publicidad y
contratos sujetos a regulacién armonizada.

En ambos casos, la Direccion de Gestion y Servicios Generales del 061
ARAGON elabora un documento justificando la contrataciéon ademas del certificado
de existencia de crédito.

El Organo de Contratacién en base a la documentacién anterior ordena el
inicio del expediente de contratacion y la aprobacion del gasto y el procedimiento
de adjudicacion. El expediente de contratacion consta ademas de:

e Pliego de clausulas administrativas.
e Prescripciones técnicas particulares.

El pliego de clausulas administrativas y las prescripciones técnicas particulares
se presentan al Organo de Contratacion para su aprobacion.

Una vez aprobado el expediente de contratacion se procede a su tramitacion
(ordinaria, urgente o de emergencia) atendiendo al tipo de contratacién
establecido.

El 6rgano de contrataciéon difundird a través del Perfil del Contratante
cualquier dato o informacién referente a la actividad contractual del 6rgano que
exija la normativa: licitacion, adjudicacion etc.

De acuerdo a la LCPS, los 6rganos de contratacion del sector publico pueden
concluir acuerdos marco con uno 0 varios empresarios con el fin de fijar las
condiciones a que habran de ajustarse los contratos que pretendan adjudicar
durante un periodo determinado, siempre que el recurso a estos instrumentos no se
efectle de forma abusiva o de modo que la competencia se vea obstaculizada,
restringida o falseada.

Se desarrolla en dos fases:

e Primera fase: seleccion de empresarios
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e Segunda fase: adjudicacién de contratos fundamentados en ese Acuerdo
Debe concertarse al menos con tres empresas mediante cualquier
procedimiento tipificado en la Ley: abierto, negociado restringido.

A partir de la publicacion de la Resolucion del 27 de enero de 2012 del
Presidente de Camara de Cuentas de Aragdn, por la que se dispone la publicacion
de la Instruccion 1/2012, de 23 de enero, relativa al suministro de informacién
sobre la contratacién de las entidades del Sector Publico de Aragdén y a los medios
telematicos para su remision a la Camara de Cuentas de Aragén (BOA n© 24 del
06/02/12), el 061 ARAGON como organismo de contratacion perteneciente a la
Administracién Publica, debe remitir a la Camara de Cuentas de Aragon la
informacion relativa a los contratos que se establece en dicha instruccion.

Por todo ello, los expedientes de contratacién que son generados a través de
la aplicacién informatica Serpa II (R3) deben ser remitidos a la Camara de Cuentas
de Aragon. Ademds de los expedientes, deben remitirse las modificaciones y
prérrogas contractuales que puedan sufrir posteriormente.

Asi mismo debe traspasarse la informacion del cierre de estos expedientes una vez
finalizado su plazo de ejecucién (conclusién) o por “cierre anticipado” (resolucion
del contrato).

La transmision de esta informacion se realiza a través de la aplicacién
informatica CONEX. Esta aplicacion identifica los expedientes y modificaciones que
son objeto de envio a RM.

Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% de compras que se 100 100 100 100 100 100 100 100
realizan de acuerdo a la
normativa vigente

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Establecimiento de reuniones periddicas de la Comision de Equipamiento con
proveedores de material fungible con el objetivo de evaluar su uso en la atencién a
urgencias y emergencias extrahospitalarias.

Adaptacion del sistema de pedidos de material fungible y medicamentos de
las distintas unidades asistenciales a través de la Central de Compras del SALUD,
utilizando como herramienta la plataforma informatica SERPA.

Establecimiento de un Sistema de Valija propio para la distribucién de
medicamentos y material fungible a las distintas bases asistenciales (IT071005).

C.4.2. CLASIFI,CACI(’)N Y EVALUACION DE PROVEEDORES Y
HOMOLOGACION DE PROVEEDORES

El personal del Area de Gestién Econdmica dispone a través de la aplicacion
informatica del Gobierno de Aragon SERPA, de un registro de proveedores en la que
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estan registrados todos los proveedores que suministran bienes o prestan servicios
al 061 ARAGON. Anualmente se realiza una evaluacidon de seguimiento de los
proveedores incluidos en este registro.

Los proveedores que suministran bienes o prestan servicios por primera vez
con la Diputacion General de Aragdén, deben darse de alta en el registro de
“Negociados de Relaciones con Terceros” del Departamento de Economia, Hacienda
y Empleo del Gobierno de Aragén. Para ello, deben cumplimentar la “Ficha de
terceros” (ver anexo) y remitirla a dicho Departamento.

Una vez dado de alta al nuevo proveedor, el Jefe del Area de Gestidn
Econdmica procede a su registro en el archivo de evaluacion de proveedores con la
clave P (correspondiente a proveedor en periodo de prueba), procediendo a la
evaluacion inicial del mismo.

La evaluacién inicial del nuevo proveedor se realiza en la reunion anual de
seguimiento mediante la revision de los pedidos realizados durante un afio asi como
de las incidencias generadas.

Una vez transcurrido el periodo de prueba y superado éste, el Jefe del Area de
Gestion Economica, cambia la clave P (periodo de prueba) del archivo de evaluacion
de proveedores por la clave correspondiente al resultado obtenido en la evaluacién
inicial pasando a la nueva fase de evaluacion continuada.

Anualmente, el Jefe del Area de Gestion Econdmica, el Responsable del
Servicio de Farmacia y los responsables de Dptos. de Telecomunicaciones e
Informatica y Calidad, realiza una evaluacién de seguimiento de los proveedores
asignados, utilizando como criterios de evaluacién las incidencias registradas y las
posteriores acciones correctivas establecidas por los dichos proveedores vy
registradas por el personal responsable del seguimiento de las mismas.

Atendiendo al resultado obtenido en esta evaluacidn, se clasifica a los
proveedores en tres categorias que a su vez, dan lugar a la prioridad en la seleccién
de dichos proveedores para la adquisicién de bienes y servicios:

e Categoria A: Prioridad 1.
e Categoria B: Prioridad 2.
e Categoria C: Prioridad 3.

Una vez recopilada la informacidn necesaria para la evaluacion, se procede a
su estudio y analisis clasificando al proveedor segin el nimero y tipo de incidencias
generadas en las siguientes categorias:

e Categoria A: nimero de incidencias leves inferior o igual al 50% del nimero
de pedidos (realizados desde la uUltima fecha de evaluacion).

e Categoria B: numero de incidencias leves superior al 50 % del nimero de
pedidos (realizados desde la ultima fecha de evaluacién) / una o mas
incidencias de gravedad media inferior o igual al 25 % del nimero de
pedidos (realizados desde la ultima fecha de evaluacién).

e Categoria C: numero de incidencias de gravedad media superior al 25 % del
numero de pedidos (realizados desde la ultima fecha de evaluacién)./ una o
mas incidencias graves.
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Estableciendo como incidencias leves, medias y graves:

Incidencias leves:
e Incidencias administrativas con establecimiento de posterior accidon
correctiva.
e Deficiencia en la calidad de los suministros con establecimiento de posterior
accion correctiva.
e Otras incidencias que no afectan significativamente a la calidad de los
servicios prestados por el 061 ARAGON con establecimiento de posterior
accion correctiva.

Incidencias gravedad media:

e Incidencias administrativas sin establecimiento de posterior accion
correctiva.

e Deficiencia en la calidad de los suministros sin establecimiento de posterior
accion correctiva.

e Otras incidencias que no afecten significativamente a la calidad de los
servicios prestados por el 061 ARAGON sin establecimiento de posterior
accion correctiva.

Incidencias graves:
e Incidencias administrativas que imposibiliten la prestacion de los servicios
realizados por el 061 ARAGON.
e Deficiencias en la calidad de los suministros que imposibiliten la prestacion
de los servicios realizados por el 061 ARAGON.
e Otras incidencias que imposibiliten la prestacion de los servicios en el 061
ARAGON.

La evaluacion inicial de los contratistas se realiza tomando como criterio de
evaluacion los requisitos establecidos en el expediente de contratacion.

En las condiciones establecidas en dicho expediente se determina la
metodologia de evaluacién continuada del contratista, estableciendo las medidas a
tomar cuando se detecten deficiencias o incumplimiento de los requisitos
establecidos en los pliegos administrativos y técnicos del expediente.

La evaluacion de seguimiento de los contratistas que prestan determinados
servicios, se realizan mediante la supervisién periddica por la Direccién Gerencia de
las prescripciones administrativas y técnicas establecidas en los contratos (ver Plan
de Comunicacién Externa) asi como de los informes de actividad entregados por las
empresas contratadas y de la gestidn de las incidencias generadas.

Los resultados de las evaluaciones de seguimiento, quedan registrados en las
actas de reuniones para su tratamiento en la reunidn anual de proveedores y
contratistas.
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Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% de incidencias de
proveedores y 100 100 100 100 100 100 100 100
contratistas gestionadas

% de proveedores y

contratistas evaluados 100 100 100 100 100 100 100 100
(incluyen practicas

laborales y

medioambientales)

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Establecimiento de reuniones de seguimiento del concierto de Teleoperacién
y apoyo técnico en el CCU 2017 y el concierto de Transporte Sanitario Urgente
2018.

Implementacion del concierto de Teleoperacion y apoyo técnico en el CCU
2021 y el concierto de Transporte Sanitario Urgente 2022.

BUENAS PRACTICAS

A las empresas concertadas se les exige estar al corriente del pago de los
seguros sociales y en los pliegos técnicos se puntlan la certificacion de sistemas de
gestion medioambiental y de seguridad de la informacion.

Los medicamentos utilizados por el personal sanitario del 061 ARAGON son
adquiridos a través del Servicio de Farmacia por el farmacéutico responsable de
este servicio o bajo su supervisidén y responsabilidad de acuerdo con la prescripcion
facultativa.

Los medicamentos adquiridos deben estar incluidos en la G070801 Guia
Farmacoterapéutica 061  Aragén elaborada por el 061  ARAGON.
El personal sanitario de las distintas unidades asistenciales del 061 ARAGON puede
proponer tanto la inclusion de nuevos principios activos como de nuevas
presentaciones de principios activos ya incluidos, en la G070801 Guia
Farmacoterapéutica 061 Aragon. Para ello deben cumplimentar una solicitud que es
valorada por la Comisién de Farmacia.

La adquisicion de articulos nuevos no incluidos en el catdlogo del sistema
informatico SERPA, se realiza previa demanda interna del personal de las distintas
unidades y departamentos del 061 ARAGON. Para la adquisicién de material nuevo,
el solicitante debe justificar la necesidad de la peticién.
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C.4.3. INTERACCION CON LOS PROVEEDORES

Anualmente, la Direccién del 061 ARAGON elabora un Plan de Comunicacion
Externa (Seguimiento de Alianzas) en la que se establece un cronograma de
reuniones para el seguimiento de alianzas con distintos centros y organizaciones
entre los que se incluyen los distintos contratistas que inciden directamente en la
prestacién de nuestro servicio.

Asi mismo a intervalos periddicos se realizan encuestas a proveedores y los
resultados son utilizados como elemento de entrada de evaluacién del Sistema de
Gestion.

El grado de ejecucidon de este plan sirve como elemento de entrada en la
revision del Sistema de Gestion por la Direcciéon (PC0503).

A través del Plan de Seguimiento de Alianzas se establecen mecanismos de
colaboracién con proveedores (seguimiento de contratos con empresas de
transporte sanitario, teleoperacién, telecomunicaciones, archivo y custodia de
documentacién clinica, limpieza...), participacion en grupos de trabajo
multidisciplinares con otros centros sanitarios (Cdédigo Infarto, Cddigo Ictus,
Cuidados Paliativos, Unidades Docentes...) y acuerdos de colaboraciéon con otras
entidades no sanitarias (112, Policia, Bomberos, Guardia Civil, Universidad de
Zaragoza...)., asociaciones de pacientes, actividades de educacién sanitaria con
colegios, Plan integral de Seguridad Vial, Planes de Emergencia del Tunel de Bielsa
y Somport., Proteccion Civil, Comision de Prevencion de Riesgos Laborales,
Jornadas Nacionales Formacién y Actividad 061 y otros grupos de interés.

Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% de Contratistas con

los que se tienen 100 100 100 100 100 100 100 100
abiertos proyectos

conjuntos
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Criterio 5. SOCIAL

Las necesidades y expectativas de la sociedad se recogen a través de las
reuniones mantenidas entre el Equipo Directivo y los responsables de asociaciones
y organizaciones mediante las que se alcanzan acuerdos y convenios de
colaboracién.

Desde el inicio del 061 ARAGON estas alianzas se han establecido mediante
convenios, acuerdos, contratos formales o colaboraciones mutuas asi como a través
de las alianzas inducidas establecidas por el SALUD con los distintos grupos de
interés.

A través del Plan de Seguimiento de Alianzas se establecen mecanismos de
colaboracién con proveedores (seguimiento de contratos con empresas de
transporte sanitario, teleoperacién, telecomunicaciones, archivo y custodia de
documentacién clinica, limpieza...), participacion en grupos de trabajo
multidisciplinares con otros centros sanitarios (Codigo Infarto, Cddigo Ictus,
Cuidados Paliativos, Unidades Docentes...) y acuerdos de colaboraciéon con otras
entidades no sanitarias (112, Policia, Bomberos, Guardia Civil, Universidad de
Zaragoza...)., asociaciones de pacientes, actividades de educacién sanitaria con
colegios, Plan integral de Seguridad Vial, Planes de Emergencia del Tunel de Bielsa
y Somport., Proteccion Civil, Comision de Prevencion de Riesgos Laborales,
Jornadas Nacionales Formacion y Actividad 061 y otros grupos de interés.
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C.5.1. IMPACTO SOCIAL

El ED ha establecido una sistematica para la felicitacion a los profesionales
en relacion a su buena labor realizada durante el servicio haciéndoles llegar
mediante una nota interior las felicitaciones de los clientes recibidas en el CCU
(llamadas de felicitacion) o en Secretaria de Direccion (felicitaciones escritas),
sumandose ademas a dichas felicitaciones.

Como refuerzo por su dedicacion e implicacion, el Equipo Directivo felicita a los
profesionales su participacion en proyectos desarrollados por el 061 ARAGON a
través de notas interiores o en las distintas reuniones celebradas, ejemplo de ello
ha sido la felicitacion a todos los profesionales por la obtencion del Sello de
Responsabilidad Social 2017.

Asi mismo, en Secretaria de Direccidon se reciben las felicitaciones que los
usuarios realizan relativas a los servicios prestados por el 061 ARAGON, o bien
felicitaciones que se derivan de otros centros asistenciales.

La Direccion Médica supervisa estas felicitaciones solicitando al Centro
Coordinador de Urgencias (CCU) el informe del servicio prestado, para elaborar una
nota de felicitacion a la unidad y/o los profesionales que intervinieron en el servicio
y una nota de agradecimiento al usuario del servicio.

En el caso de que la felicitacion se reciba directamente por la unidad o
profesional que prestd el servicio, es remitida a Secretaria de Direccion donde
previamente a su revision por la Direccion Gerencia, realizandose la misma gestion
descrita anteriormente.

Paralelamente, en el CCU se reciben las llamadas en las que el usuario
manifiesta su agradecimiento al 061 ARAGON por la atencién sanitaria recibida o su
deseo de gratificacion personal a algun profesional en concreto.

Estas llamadas son tipificadas en el CCU como llamadas de felicitacién y
registradas mediante la aplicacion informatica Séneca MYC.

Desde el CCU el Supervisor de teleoperacion remite al Director Gerente la
informacién relativa a las llamadas de felicitacion recibidas y los informes
correspondientes a dichas llamadas. Una vez supervisadas, el Director Gerente
elabora una nota de felicitacion a la unidad y/o profesionales que intervinieron en la
asistencia remitiéndolos a la Secretaria de Direccidon para su envio.

Asi mismo, para todas las felicitaciones tanto escritas como telefénicas
recibidas, el Director Gerente elabora una carta de agradecimiento al usuario que la
realizd, reforzando asi la retroalimentacion de la informacion a los pacientes y sus
familiares.

Con periodicidad mensual desde el Departamento de Planificacion y Sistemas
de Informacién se realiza una revisidn mensual de los expedientes de las
felicitaciones para la elaboracion del informe mensual que sirve de elemento de
entrada en la revisidn del Sistema de Gestidn por la Direccion.

Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
N© de felicitaciones 57 51 47 52 58 126 92 61
recibidas
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ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

e Implantacion de la gestidon de agradecimientos y sugerencias de acuerdo a la
Orden SAN/1368/2018, de 7 de agosto, por la que se regula la organizacion
y coordinacion de los Servicios de Informacién y Atencién al Usuario del
Sistema de Salud y el procedimiento de tramitacion de quejas, sugerencias,
agradecimientos y gestiones de apoyo a los usuarios.

e Comunicacién de agradecimiento y felicitaciones a través de la Newsletter
del 061.

C.5.2. ALINEACION DE PROYECTOS SOCIALES CON LA ESTRATEGIA

Los proyectos sociales son gestionados desde el Servicio Aragonés de SALUD
gue es el que determina la participacion de los distintos sectores en dichos
proyectos.

En el 061 ARAGON, El sistema de recompensa y reconocimiento a nuestros
profesionales es el siguiente:

a) Retribuciones

El sistema retributivo del personal estatutario estd regulado por ley (Ley
55/2003, de 16 de Diciembre, del Estatuto Marco del personal estatutario de los
servicios de salud) y se estructura en retribuciones basicas y retribuciones
complementarias.

Las retribuciones basicas responden a los principios de cualificacion técnica y
profesional mientras que las retribuciones complementarias se orientan
prioritariamente a la motivacién del personal, a la incentivaciéon de la actividad y a
la calidad del servicio, a la dedicaciéon y a la consecucién de los objetivos
planificados.

La cuantia de las retribuciones se determinan anualmente en las
correspondientes Leyes Presupuestarias.

La Direccién de Gestion y Servicios Generales y bajo su responsabilidad el
personal de la Unidad de Retribuciones es el encargado del control de Ia
informacidn necesaria para la elaboracion de la ndmina asi como de su realizacion.

b) Ayudas de accion social

Anualmente se determinan desde el Servicio Aragonés de Salud (SALUD) las
ayudas de accidn social en materia de ayudas por estudios, ayudas por guarderia,
sepelios por fallecimiento y anticipos ordinarios y extraordinarios.

En estas resoluciones (publicadas anualmente en el BOA) se especifica el
ambito de aplicacidn, la cuantia econdmica y el procedimiento para solicitar estas
ayudas.

Para su solicitud el personal del 061 ARAGON debe cumplimentar anualmente
los impresos oficiales y entregarlos al personal de la Unidad de Personal para su
revision, una vez revisados son remitidos al Director de Gestion y Servicios
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Generales quien da el visto bueno y posteriormente al Director Gerente para su
aprobacion. Posteriormente, el personal de la Unidad de Personal remite un listado
de las solicitudes al Servicio Aragonés de Salud para la comunicacion de la
autorizacion del gasto.

c) Sistema de reconocimiento de carrera profesional

La Carrera Profesional es la manera de reconocer al profesional, de forma
objetiva, su esfuerzo personal para mejorar la calidad en su trabajo y al propio
tiempo, de ofrecerle un estimulo de superacion permanente, instrumentando un
modelo de incentivacion que permita su progresién a lo largo de toda su vida
laboral.

Este sistema de carrera profesional aplicable a todas las categorias del
personal estatutario del Servicio Aragonés de Salud, es una herramienta que
introduce un nuevo principio retributivo basado en lo que es y en lo que hace cada
profesional e incorpora elementos diferenciadores y evaluables con los que se
reconocen y estimulan la labor asistencial, de investigacién, docencia, formacion y
habilidades de aquellos profesionales que, de forma voluntaria, deseen incorporarse
a este sistema.

e) Pertenencia a comisiones y grupos de trabajo

Una vez finalizada la pertenencia a una comision o grupo de trabajo, a todos
los miembros participantes ademas de acreditar dicha pertenencia, se le reconoce
su labor y dedicacién mediante la expedicién del correspondiente certificado en
funcién del cumplimiento de objetivos.

C.5.3. TRANSPARENCIA CON EL ENTORNO

Nuestro Plan Estratégico en el que se ven implicados todos los Grupos de

Interés, refleja como factores criticos de éxito dentro del area de sostenibilidad, la
comunicacién externa y el reconocimiento social, asi mismo en el area de
profesionales competentes, satisfechos e implicados se establece como factor critico
de éxito la implicacidon y participacion de los profesionales de la organizacion.
En este sentido, el Equipo Directivo en su propuesta de objetivos en el Plan de
Mejora establecido para los distintos Grupos de Trabajo, introduce actividades
encaminadas a fomentar actividades de participacion con los distintos Grupos de
Interés.
Ejemplo de ello son las actividades de educacién sanitaria a colegios y asociaciones
(pacientes, mujeres...), Universidad de la Experiencia, creacién de grupos de
trabajo con otros centros sanitarios y no sanitarios (ej. protocolo de traslado del
paciente agitado en colaboracidon con hospitales, policia y la autoridad judicial),
sesiones de difusion de protocolos relativos a limpieza, desinfeccién y gestion de
residuos con las empresas concertadas de transporte sanitario urgente, sesiones de
intecambio de conocimiento con otros centros sanitarios y de emergencia para el
manejo de distintas técnicas en caso de situaciones de multiples victimas vy
catdstrofes.

En estas actividades participan de forma voluntaria profesionales de nuestra
organizacion pertenecientes a los distintos Grupos de Trabajo, asi mismo las
actividades de educacion sanitaria son realizadas por las distintas unidades
asistenciales de forma altruista.

Asi mismo en nuestro Plan de Comunicacién Externa (seguimiento de
alianzas) se establecen las reuniones de seguimiento de objetivos establecidos con
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los distintos Grupos de Interés, a partir de las que se establecen y planifican
acciones para la realizacidén de estas actividades.

Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
N© de actividades docentes
desarrolladas 82 79 77 55 52 * 20

*Actividad no realizada debido a la pandemia por Coronavirus SARS-CoV-2

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2019

Adaptaciéon del procedimiento de gestion de quejas, agradecimientos,
sugerencias Y felicitaciones a la Orden SAN/1368/2018, de 7 de agosto, por la que
se regula la organizacién y coordinacién de los Servicios de Informacién y Atencién
al Usuario del Sistema de Salud y el procedimiento de tramitacion de quejas,
sugerencias, agradecimientos y gestiones de apoyo a los usuarios.

BUENAS PRACTICAS:

Desarrollo de un Plan de Comunicacién Externa (Seguimiento de alianzas) que
permite planificar asi como realizar un seguimiento de las alianzas establecidas en
coordinacion con otras entidades participantes en la urgencia y emergencia
extrahospitalaria.

F040102 Rev.00




Cddigo: MRSA061
I u d MEMORIA RSA 061 ARAGON Revisién:07

—-servmo aragones

el e salud

Gerencia de Urgencias y 2 qi
Emergencias de Aragon Pagina 76

C.5.4. CANALES DE COMUNICACION

La comunicacién interna constituye un pilar fundamental en la gestion del 061
ARAGON que incide directamente en el grado de participacién e implicacién de las
personas de la organizacion en la asuncion de responsabilidades.

Por ello el 061 ARAGON ha establecido los medios de comunicacién interna
(PC0502) necesarios para fomentar valores como la accesibilidad y el consenso
necesarios para la consecucién de profesionales competentes, satisfechos e
implicados.

La comunicacidn interna se gestiona a través del proceso de soporte PRS1
Gestion de Recursos Humanos (subproceso PRS1-S3 Comunicacion interna)
para el que se ha nombrado un gestor de proceso y un propietario de subproceso.
Anualmente el ED disefa un Plan de Comunicacién Interna (PCI) en base a las
necesidades detectadas a través de los medios de comunicacion formal e informal
establecidos.

En este PCI se establece un cronograma de las reuniones sistematicas de los
distintos elementos de participacion y se remite a todas las unidades,
departamentos, areas y servicios de la organizacion a través de los distintos
canales establecidos.

Desde el inicio, las notas interiores han constituido el principal medio de
comunicacién de los profesionales tanto ascendente como descendente. La puesta
en marcha de la intranet supuso una gran mejora en la difusién de la informacién a
todos los profesionales facilitando la comunicacion interna entre todos los niveles
de la organizacion.

Dada la importancia y la necesidad de mantener una comunicacion interna
fluida, el ED ha establecido una politica de “puertas abiertas” que facilita la
accesibilidad total de las personas de la organizacion a todos los directivos.

Los diversos acontecimientos sociales realizados también constituyen un foro
para el intercambio de experiencias e impresiones entre las personas de la
organizacion.

Medios de comunicacion

Comunicacioén Reuniones elementos de participacion
formal Nota interior

Intranet

Encuesta de calidad de vida profesional
Comunicacién “Puertas abiertas”
informal

El ED evalla en las revisiones estratégicas anuales el grado de ejecucién del
PCI y en las encuestas de calidad de vida profesional el grado de satisfaccion de las
personas con el contenido y el grado de ejecucion de dicho plan.

Fruto de la ejecucion del Plan de Mejora basado en la revision de los
resultados de la autoevaluacién EFQM, dentro del area de gestiéon y mejora de la
comunicacién se ha trabajado en la remodelacién del PCI, la mejora de la intranet
(con nuevos aplicativos para colgar actas de reuniones, informes y noticias) y el
establecimiento de sistematicas de las reuniones de equipo y de las reuniones entre
el ED y los coordinadores y responsables de las unidades, departamentos, areas y
servicios para la mejora de la comunicacidén ascendente y descendente.

F040102 Rev.00




Cddigo: MRSA061

Sal Ud MEMORIA RSA 061 ARAGON Revision:07

—-Hservmo aragones

el e salud

Gerencia de Urgencias y , .
Emergencias de Aragon Pagina 77

Estos mecanismos de evaluacién y revisidon han permitido implantar las siguientes
mejoras (tabla 3 d - 2).

Indicador 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% Plan de Comunicacién 100 100 100 100 100 100 100
Interna ejecutado

% Seguimiento de alianzas 100 100 100 100 100 100 100
ejecutado

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Planificacion de reuniones individuales del Equipo Directivo con coordinadores
de unidades asistenciales, creacion de grupos focales de comunicacion interna.

BUENAS PRACTICAS

En este apartado destacamos como buena practica la difusién de informacion a
través de la Intranet 061 dada la dispersion geografica de nuestras unidades
asistenciales.

Desarrollo del proyecto de “Visibilidad Interna” dentro del programa Ruta de la
Innovacion del IACS cuyo objetivo es la mejora de los canales de comunicacién
interna dentro de la organizacion, y para ello se han disefiado las siguientes
acciones:

e Desarrollo de Jornadas Internas con periodicidad anual para favorecer el

intercambio de conocimiento y experiencias.

e Disefo e implementacion de una News Letter con periodicidad mensual para
favorecer la comunicacion entre la sede central y las distintas unidades
asistenciales del 061 ARAGON.

e Constitucion de la Comision de Comunicacion.
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Criterio 6. MEDIOAMBIENTAL

En nuestro primer Plan de Mejora, ya se plasman acciones enfocadas hacia
la mejora del Medioambiente, en este sentido, el Equipo Directivo toma conciencia
de la necesidad de desarrollar un Sistema Integrado de Gestién de Calidad y
Medioambiente, que se ocupe de politicas, planificacién, implementacion, control y
revision, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de todas las
partes interesadas, optimizar el rendimiento de los recursos materiales, técnicos,
humanos y econdmicos, siendo respetuosos con el Medioambiente y minimizando la
accidentalidad, evaluando riesgos e introduciendo medidas preventivas tendentes a
su eliminacién o disminucion.

En nuestro Plan Estratégico constituye un factor critico de éxito el
compromiso y la gestion medioambiental dentro del area de sostenibilidad.

C.6.1. IMPACTO AMBIENTAL

En el 061 ARAGON se dispone de un procedimiento para identificar los
aspectos ambientales controlables directamente o sobre los que se puede influir,
reales y potenciales, presentes en los procesos que integran el Sistema de Gestién,
y definir la sistematica para evaluar su significancia, con el fin de plantear los
indicadores y actuaciones que permitan controlarlos y minimizar/eliminar su
impacto ambiental.

Se aplica a la totalidad de las actividades y servicios que conforman los
procesos desarrollados por la organizacion, tanto en la actualidad como en un
futuro previsible, relacionados con nuevos desarrollos, planificaciones vy/o
modificacion de los existentes, y ya sea en condiciones normales y anormales, o en
situaciones razonablemente previsibles de emergencia.

Para la identificacion de los aspectos ambientales ligados a la actividad de
061 ARAGON, se utiliza el método de inputs/outputs, que es aplicado a cada uno de
los subprocesos, y para cada una de las condiciones de operacidon. Los aspectos
ambientales pueden ser identificados tanto en forma de elemento individual, como
en forma de categorias o agrupaciones, en funcién de las posibilidades de la
organizacion de acceder a niveles de mayor o menor detalle, o como resultado de la
revision del sistema y de la evolucion de su significancia.Una vez identificados todos
los aspectos ambientales presentes en cada uno de los subprocesos de 061
ARAGON, se realiza una evaluacion de los mismos basada en una serie de
parametros, distintos en funcién de las condiciones de operacion. Los resultados de
la evaluacion constituyen un elemento de entrada de la revision del sistema por el
ED, estableciendo acciones que contribuyan a la mejora del medioambiente.
Ejemplo de ello son el establecimiento de un procedimiento para la minimizacién de
la contaminacidn acustica por las sirenas de las ambulancias, la participaciéon en el
plan de gestién de residuos de Aragdn, la elaboracién de un procedimiento de
gestidon de residuos integrado con los centros sanitarios en los que estan ubicadas
nuestras unidades asistenciales o el protocolo de limpieza y desinfecciéon de
material y productos sanitarios que garantice el uso de productos respetuosos con
el medio ambiente, o acciones encaminadas a la minimizacién del consumo de
energia eléctrica, agua y papel, el control de stocks de almacenes en las bases de
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nuestras unidades para la minimizacién de material fungible y medicamentos
caducados y por tanto minimizacion del gasto y de los residuos generados.

Asi mismo en el 061 ARAGON se han elaborado Instrucciones Técnicas para la
gestidon de residuos, su manejo y su reciclaje (IT070613) asi como para la limpieza
y desinfeccion de material y vehiculos sanitarios (IT070611).

Indicador 2018 2019 2020 2021 2022
% de stocks revisados unidades 100 100 100 100 100
asistenciales de SVA

% de papel reciclado respecto al 100 100 100 100 100
total

% de unidades asistenciales SVA 100 100 100 100 100

integradas en la gestion de
caducidades

Tanto las acciones medioambientales desarrolladas como los resultados de
indicadores constituyen un elemento de entrada de la revisién de nuestro Sistema
de Gestion por el ED con el objetivo de su evaluacién asi como del establecimiento
de acciones correctivas y preventivas y acciones de mejora.

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

La Comisidon de Calidad, Innovacién y Medioambiente tiene como funciones
relacionadas con el Medioambiente:

e Realizar el seguimiento de la gestion de residuos y de las actividades de
limpieza y desinfeccion de material y vehiculos sanitarios.

e Promover el establecimiento de actividades en el marco de la gestion
medioambiental de la organizacion.

Otra de nuestras acciones es el establecimiento de un Plan de residuos de la
Sede Central del 061 ARAGON. Todos los puntos de generacién de residuos
disponen de contenedores de papel, téners y pilas. La gestidon de estos residuos
como los generados en el SUAP se ha integrado en el plan de gestidon de residuos
del edificio Inocencio Giménez en el que estamos ubicados actualmente.

Eleccion de productos para la limpieza y desinfeccion de material y vehiculos
sanitarios respetuosos con el medioambiente.

Desarrollo de un Proyecto de Mejora para el control de caducidades a través de
un aplicativo de acceso en nuestra Intranet asi como el desarrollo de un Proyecto
de Mejora para el estudio de nuevos combustibles respetuosos con el
medioambiente en la flota de vehiculos del SUAP.
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BUENAS PRACTICAS 2019-2023

Destacamos como buena practica la implantacion en todas nuestras unidades
asistenciales de un sistema de control de caducidades en el que se identifica el
medicamento o material proximo a caducar previamente al mes de caducidad
correspondiente procediendo a la devoluciéon al Servicio de Farmacia de dichos
productos para su canje o abono, optimizando su consumo y por lo tanto
minimizando la generacion de residuos; asi como la implantacién en todas nuestras
unidades asistenciales del Plan de Gestién de Residuos del Gobierno de Aragdn.

En 2023 se ha desarrollado el proyecto de mejra de unificacién de la

distribucion del material, medicacion y equipamiento de las unidades de SVA y SVB.
En cada ambulancia tanto de SVA como de SVB, el contenido de medicamentos,
material fungible y productos sanitarios se corresponde con un stock fijo. Esta
dotacion debe ajustarse al RD 836/2012 de 25 de mayo, a la norma UNE-EN
1789:2021+A2:2015, al pliego técnico de transporte sanitario (PPT) y a los
requerimientos establecidos por la inspeccion sanitaria de nuestra CCAA.
Los objetivos especificos del proyecto son: Realizar un andlisis de los stocks de
todas las unidades asistenciales y su distribucién en las ambulancias. Adaptar el
stock a los requisitos a la legislacién vigente, el PPT y los requerimientos de la
inspeccion técnico-sanitaria. Definir la distribucién por tematicas: trauma,
circulatorio, respiratorio y zona de ataque. Adaptar la dotaciéon a un stock minimo
de seguridad segun patologias prevalentes y actividad. Disminuir la variabilidad,
agilizar las tareas de revision y garantizar la seguridad del paciente. La unificacion
de la distribucién nos ha permitido: Mayor efectividad en los avisos: la rapida
localizacion de los materiales y medicacion en la ambulancia disminuye el tiempo
de respuesta ante una situacion emergente. Seguridad clinica: La reduccién en la
variabilidad de la ubicacién de los productos contribuye a garantizar la seguridad
del paciente. Agilidad en la realizacion de las revisiones periddicas
independientemente de la unidad en la que los profesionales realicen la guardia.
Contribucion a la transferencia del conocimiento de la equipacion entre los
profesionales que prestan su servicio en estas unidades.
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C.6.2. ESTRATEGIA FRENTE AL CAMBIO CLIMATICO

La Direcciéon del 061 ARAGON es consciente del impacto ambiental que
pueden generar sus actividades, por tanto ha integrado en su Sistema de Gestidn,

la proteccion del medio ambiente y los requisitos legales y normativos vigentes.

En el 061 ARAGON se han implantado Instrucciones Técnicas cuyos objetivos

son:

e Definir el proceso que rige la gestidon integral y control de la produccién de

residuos.

Establecer las normas e indicaciones necesarias para disminuir la cantidad
de residuos y aumentar su reciclado.

Definir las obligaciones y responsabilidades del personal del 061 ARAGON,
tanto de la direcciéon como de los profesionales.

Informar al personal del 061 ARAGON de la normativa existente sobre la
gestion de residuos. )

Dar a conocer al personal del 061 ARAGON los procedimientos necesarios
para gestionar correctamente los residuos generados tanto en la actividad
asistencial como en la no asistencial.

Concienciar de la importancia que tiene la correcta gestion de los residuos
para la salud de los trabajadores y de los usuarios: "Porque las actividades
de gestion de los residuos generados por los centros sanitarios, si se
realizan de forma inadecuada, son susceptibles de generar riesgos para la
salud y para la calidad del medio ambiente” (DECRETO 29/1995, de 21 de
febrero, de la Diputacion General de Aragdn, de gestion de los residuos
sanitarios en la Comunidad Auténoma de Aragén).

Mejorar la sensibilizacion del personal del 061 ARAGON respecto al medio
ambiente y a la disminucion del gasto energético, concienciandonos sobre la
importancia que tiene el comportamiento individual.

Dar a conocer el impacto que generan nuestras actividades sobre el medio
ambiente, aportando medidas a tomar para disminuirlo o minimizarlo.
Proporcionar consejos al personal del 061 ARAGON para poder desarrollar
buenas practicas que ayuden a disminuir el gasto energético, conseguir un
ahorro en los recursos naturales y disminuir la contaminacion del medio
ambiente, contribuyendo a la lucha contra el cambio climatico y por
consiguiente a la mejora en nuestra calidad de vida.

En este sentido, se incluyen en el Acuerdo de Gestién con el SALUD objetivos
relacionados con la gestion del control de caducidades y gestion de residuos,

control de temperaturas de medicamentos y control del aparataje electromédico.

Los resultados de estos objetivos son utilizados como elemento de entrada en la
revision del Sistema de Gestidon por el Equipo Directivo para el establecimiento de

acciones correctivas/preventivas y de mejora de la organizacién.
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C.6.3. GESTION AMBIENTAL

En nuestro Plan Estratégico, dentro del area de sostenibilidad, uno de nuestros
factores criticos de éxito es el compromiso y la gestién medioambiental. Por ello, en
el Acuerdo de Gestion con el Departamento de Sanidad asi como en los Contratos
de Gestidon con nuestras unidades, departamentos, areas y servicios se establecen
acciones y objetivos que garanticen el buen uso asi como la reduccion del consumo
de energia, materiales y residuos.

Ejemplo de ello son los objetivos establecidos para el control de caducidades de
material fungible y medicamentos en nuestras unidades asistenciales y los relativos
al mantenimiento de instalaciones e infraestructura.

Asi mismo, la Comisién de Calidad y Medioambiente es la responsable de la
evaluacion de los procedimientos de gestién de residuos y limpieza y desinfeccién
de materiales y vehiculos sanitarios, informando de los resultados obtenidos a la
Comision de Direccion para la revisidn del sistema y el establecimiento de acciones
de mejora.

Indicador 2019 2020 2021 2022
% compra papel 100 100 100 100
reciclado

ACCIONES DESARROLLADAS 2019-2023

Revision de stocks de medicamentos y material fungible de todas las unidades
asistenciales para su adecuacién al consumo real.

Desarrollo del proyecto de mejora de centralizacion del control de caducidades
en las distintas unidades asistenciales del 061 ARAGON.

Adecuacion del equipamiento de las unidades asistenciales a través del pliego
del concierto de transporte sanitario urgente en Aragon.

Evaluacion y revision de la Instruccién Técnica de Limpieza y desinfeccion de
material y vehiculos sanitarios (IT070611) y de la Instruccién Técnica para el
manejo de residuos, su gestidon y su reciclaje, consejos para un desarrollo
sostenible (IT070613).

Implantacién del Sistema de Valija en el 061 ARAGON vy difusion a través de la
instruccion técnica correspondiente (IT071005).

Implementacién del procedimiento de devolucién de productos caducados a
proveedor (IT071005).
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C.6.4. COMUNICACION AMBIENTAL

Todas las actuaciones en materia ambiental se comunican a los distintos grupos
de interés utilizando para ello los canales de comunicacion interna y externa
establecidos en los planes anuales.

Los procedimientos de gestidon de residuos, limpieza y control de caducidades
son comunicados a nuestros profesionales a través de la intranet y a las empresas
concertadas que participan en la prestacion del servicio.

El grado de implantacion de estos procedimientos se evalla en las distintas
auditorias internas y externas del Sistema de Gestién y los resultados se revisan en
las reuniones de seguimiento de los conciertos con empresas contratadas asi como
en las reuniones anuales de la Direccion (ver objetivos de estos procedimientos en
el apartado c.6.2)

Asi mismo la gestién integrada de los residuos generados por nuestras
uniddes asistenciales han sido difundidas a los centros sanitarios donde estan
ubicadas a través del Plan Integral de Residuos del Gobierno de Aragén.

Indicador 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

% de unidades

integradas en el Plan 100 100 100 100 100 100 100 100
de Gestién de residuos

de Aragon

ACCIONES DESARROLLADAS 2018-2023

Desarrollo de Proyectos de mejora relativos al control de caducidades a través
de una aplicacion informatica en las unidades asistenciales de SVA del 061
ARAGON:
o Desarrollo de una aplicacion web para la gestion del control de
caducidades y lotes en las Unidades Mdviles de Emergencia (UME) del
061 ARAGON (2019/1498).
o Procedimiento de devolucién de caducidades a proveedor.
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8.MODIFICACIONES
REVISION MODIFICACION FECHA
00 Realizacién de la documentacidn 31/10/16
01 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afio 27/10/17
2016) y actualizacién de las acciones implantadas vy
buenas practicas realizadas.
02 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afio 29/10/18
2017) y actualizacién de las acciones implantadas y
buenas practicas realizadas.
03 Datos tablas y graficos de indicadores (integracién afio 30/09/19
2018) y actualizacion de las acciones implantadas vy
buenas practicas realizadas.
04 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afo 30/09/2020
2019) y actualizacion de las acciones implantadas y
buenas practicas realizadas.
05 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afo 30/09/2021
2020) y actualizacion de las acciones implantadas y
buenas practicas realizadas.
06 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afio | 30/09/2022
2021) y actualizaciéon de las acciones implantadas vy
buenas practicas realizadas. Integracion del Compromiso
con los ODS.
07 Datos tablas y graficos de indicadores (integracion afo
20232) y actualizacién de las acciones implantadas vy 29/09/2023

buenas practicas realizadas. Renovacion del
Compromiso con los ODS.
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