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RESOLUCION de 20 de mayo de 2011, de la Em-
presa Publica de Emergencias Sanitarias, por la que se
aprueba su Carta de Servicios.

Visto el proyecto de Carta de Servicios de la Empresa Pu-
blica de Emergencias Sanitarias, conforme a lo establecido en
el articulo 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por
el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evalua-
cion de la calidad de los servicios y se establecen los Premios
de la Calidad de los servicios publicos,

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios de la Empresa Publica de
Emergencias Sanitarias, que se incorpora como Anexo a esta
Resolucion.

2. Ordenar la publicacion de la presente Resolucion, con
su Anexo, en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia, de
conformidad con lo establecido en el articulo 7.3 del Decreto
317/2003, de 18 de noviembre.

3. La presente Resolucion tendra efectos desde el dia si-
guiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia.

Malaga, 20 de mayo de 2011.- ElI Director Gerente,
Joseba Barroeta Urquiza.

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DE EMPRESA PUBLICA
DE EMERGENCIAS SANITARIAS
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Las Cartas de Servicios son documentos que ponen en
valor el principio de Buena Administracion establecido en el
Estatuto de Andalucia y en la Ley 9/2007, de 22 de octubre,
de la Administracién de la Junta de Andalucia.

1. Aspectos generales.

La Empresa Publica de Emergencias Sanitarias es una
entidad instrumental, adscrita a la Consejeria de Salud.

La Empresa Publica de Emergencias Sanitarias tiene
como mision la mejora de la salud prestando una atencion in-
tegral a las Emergencias y Urgencias Sanitarias, de forma per-
sonalizada y en tiempo adecuado, explorando e incorporando
nuevas iniciativas que permitan dar respuesta a las expectati-
vas de la ciudadania. Todo ello se realiza bajo determinados
valores, entre los que destacan el compromiso con las nece-
sidades y expectativas de la ciudadania, el entusiasmo y en-
trega en lo que hacemos, el afan por adquirir y aplicar nuevos
conocimientos, la pasion por innovar y mejorar, asi como la
Transparencia, el humanismo, la participacion y la innovacion.

A través de estos valores, la Empresa Publica de Emer-
gencias Sanitarias aspira a ser reconocida como una organi-
zacién innovadora en la que todo profesional quiera trabajar,
por la que cualquier persona quiera ser atendida, que tenga
la confianza y el reconocimiento de la sociedad. Una empresa
consolidada, que sea referente en el ambito nacional e interna-

cional como organizacion excelente en la urgencia y la emer-
gencia, asi como en la gestion de proyectos sanitarios.

La presente Carta de Servicios informa sobre los com-
promisos adquiridos en la prestacién de los servicios de la
Empresa Publica de Emergencias Sanitarias a través de los
Centros y Medios dependientes de ella. Todo ello orientado a
satisfacer las necesidades y expectativas de a la ciudadania
en general, y en especial:

. La ciudadania en general.
. Las personas usuarias del servicio.
. La Consejeria de Salud.
. El Servicio Andaluz de Salud.
. Los profesionales sanitarios y de seguridad.
. Las instituciones publicas locales y regionales.
Las organizaciones sociales y asociaciones de pacientes.

NO A WN

La Direccion Asistencial es la Unidad responsable de la
coordinacion operativa en los trabajos de elaboracion, gestion
y seguimiento de la Carta de Servicios: Es responsable de la
gestion, seguimiento y divulgacion de la presente Carta de
Servicios, asi como de proponer su actualizacion o suspension
al 6rgano competente.

2. Servicios prestados, compromisos e indicadores.

Los compromisos adquiridos para cada servicio al que se
refiere esta Carta son:

1. Servicio. Atencion telefonica desde los ocho centros
de coordinacién provinciales, gestionando las solicitudes de
asistencia y asignando el recurso en caso de ser necesario,
asi como facilitando informacion, orientacion o consejo tele-
fonico.

Compromiso de calidad: dar respuesta a cada solicitud
de asistencia en funcion de su gravedad y conforme a los pro-
tocolos de actuacion establecidos.

2. Servicio. La atencion sanitaria in situ de las personas
con urgencias médicas, que comporten un riesgo grave para
la vida o pueden producir secuelas graves y permanentes al
individuo, cuyo diagnostico o tratamiento requieran de una
asistencia inmediata y de alta complejidad. Incluyendo tanto el
traslado terrestre o aéreo al centro hospitalario de referencia si
fuera necesario para continuar el tratamiento.

Compromiso de calidad: realizar todas las medidas te-
rapeuticas necesarias para paliar el problema de salud de la
persona afectada y reducir las posibles secuelas graves, con
especial atencion al tratamiento del sufrimiento y el dolor, to-
mando en consideracion la percepcion del propio individuo,
dedicando los recursos y esfuerzos que para ello fueran nece-
sarios y preservando el maximo respeto a la autonomia, digni-
dad e integridad humanas.

3. Servicio. Asistencia sanitaria en situaciones de emer-
gencias colectivas y/o catastrofes en coordinacion con otras
Instituciones.

Compromiso de calidad: dar una respuesta inmediata,
eficaz y efectiva ante situaciones con multiples victimas, para
evaluar, asistir y evacuar del lugar de la catastrofe a los afecta-
dos en el menor tiempo posible, de una forma coordinada con
las autoridades competentes en la materia, movilizando todos
los medios disponibles para ello.

4. Servicio. Disefo, coordinacion y atencion sanitaria de
los eventos especiales con riesgo previsible encomendados.

Compromiso de calidad: prestar atencion sanitaria in situ
a todas las personas que lo requieran, con los medios huma-
nos, técnicos y materiales disponibles con la calidad y seguri-
dad requeridas.

5. Servicio. Coordinacién de la demanda de asistencia
que los ciudadanos realizan y que son atendidos por los Dis-
positivos de Cuidados Criticos y Urgencias del Servicio Anda-
luz de Salud y por la red de transporte urgente del territorio
andaluz.
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Compromiso de calidad: Alertar de forma coordinada a
los dispositivos de cuidados criticos y urgencias y las ambu-
lancias de la red de transporte urgente para dar una respuesta
rapida y eficaz a las personas que lo requieren.

6. Servicio. La atencion centralizada por via telematica de
los servicios ofertados desde Salud Responde a la ciudadania
andaluza.

Compromiso de calidad: dar una respuesta agil y ade-
cuada al servicio solicitado por los usuarios estableciendo los
medios humanos, técnicos y materiales que sean necesarios
para el desarrollo eficiente y eficaz de Salud Responde.

7. Servicio. La divulgacion sobre actuaciones en situacio-
nes de emergencias sanitarias aplicando las técnicas de so-
porte vital basico e incorporando formacién reglada en el uso
de los desfibriladores semiautomaticos externos si se dispone
de ellos.

Compromiso de calidad: desarrollar 50 acciones de divul-
gacion para fomentar entre la ciudadania andaluza el cono-
cimiento de las técnicas de soporte vital basico para apoyar
la labor de los equipos de emergencias sanitarias, asi como
ayudar a salvar vidas o paliar secuelas graves en las personas
afectas, prestando especial atencion a la adaptacion de los
mismos a las personas con discapacidad.

La informacion sobre los indicadores, sus valores y evolu-
cion, a través de los que se mide el cumplimiento de los com-
promisos anteriores, se incluiran en el Informe de Seguimiento
Anual de la Carta de Servicios, pudiéndose consultar en los
medios de comunicacion con la remision de informacion sobre
los resultados de actividad de la empresa y a través de la web
y la intranet de EPES, asi como en la publicacion de la memo-
ria anual de la institucion.

3. Normativa reguladora.

Cabe destacar como normativa que regula los servicios
que se prestan, la siguiente: Ley 2/1994, de creacion de la
Empresa Publica de Emergencias Sanitarias, la aprobacion de
sus estatutos recogidos en el Decreto 88/1994, y la Orden de
26 mayo 1994, de puesta en marcha de la empresa. Regu-
lada por la Ley Gral. de la Hacienda Publica de la Comunidad
Auténoma Andaluza de acuerdo con los articulos: 57, 58 y 59,
del PAIF.

En cuanto a la normativa reguladora sobre las Quejas, Su-
gerencias y Reclamaciones, que describe en su texto de Carta
de Servicio, figura en la pag. 11, que en Reclamaciones, EPES
remitird una copia tanto de la respuesta al que la presento,
como de la hoja oficial de la Reclamacion, Queja o Sugerencia
a la Inspeccion de Servicios (Delegacion de Justicia y Adminis-
tracion Publica de la J.A.). Segun la reestructuracion de la J.A.,
por el D.L. 5/2010, de 27 de julio, publicado en BOJA 147, de
21 julio 2010, la Inspeccion Gral de Servicios, continta en la
Consejeria de Hacienda y Admon. Publica (CHAP), concreta-
mente, en la Secretaria Gral. de la Admon. Publica (SGAP).

Se puede consultar la relacion mas completa de dicha
normativa en la direccion web www.epes.es.

4. Derechos y obligaciones de usuarios y usuarias.

Los derechos y obligaciones de los usuarios y usuarias de
los servicios a los que se refiere la presente Carta de Servi-
cios, en su relacion con Empresa Publica de Emergencias Sa-
nitarias son, sin perjuicio de lo establecido en la Ley 9/2007,
de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalu-
ciay la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de
los ciudadanos a los Servicios Publicos asi como en el resto de
la normativa vigente aplicable, los siguientes:

Derechos:

- Presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el
servicio prestado y el incumplimiento de los compromisos es-
tablecidos en la Carta de Servicios. Los enunciados de esta

carta son una seleccion de los que recoge la legislacion vi-
gente. Se han incluido aquellos relacionados mas directamente
con los servicios sanitarios que presta la empresa (la atencion
integral a las urgencias y emergencias sanitarias). Estos dere-
chos son comunes a toda la ciudadania andaluza y son una
adaptacion, que no una alteracion, de los que aparecen en el
cuerpo legislativo y fueron aprobados por el Consejo de Admi-
nistracion de la Empresa Publica de Emergencias Sanitarias el
5 de abril de 2002.

- Conocer el numero de teléfono del Sistema Publico de
Emergencias Sanitarias, 061; del Sistema de Urgencias Sani-
tarias de Andalucia, 902 505 061 y de Salud Responde, 902
505 060, asi como su utilizacion, organizacion y regulacion
legal.

- Recibir informacion sobre los factores, situaciones y cau-
sas mas frecuentes de riesgo de emergencias sanitarias y sobre
como evitarlas y actuar ante ellas, asi como a ser informados de
los datos a aportar y el modo de hacerlo.

- Recibir atencion de la forma mas eficaz por personal
cualificado y con los medios mas idéneos y avanzados disponi-
bles, segun las necesidades del paciente y de acuerdo con la
informacion facilitada por el usuario o usuaria.

- Tener conocimiento del recurso asignado a nuestras ne-
cesidades y del tiempo estimado de llegada del mismo.

- Ser tratados/as y asistidos/as con correccion y compren-
sion; con el mayor respeto a su persona y valores culturales y
religiosos, sin que exista discriminacion por razon alguna.

- Que se garantice la confidencialidad de los datos clinicos
y personales y a que se vele por la intimidad durante el pro-
ceso de atencidn sanitaria.

- Que se realicen todas las acciones oportunas que junto
a la atencion al proceso tengan como fin primordial reducir y
paliar el sufrimiento y el dolor, tomando en consideracion la per-
cepcién individual del mismo, dedicando los recursos y esfuer-
z0s que para ello fueran necesarios y preservando el maximo
respeto a la autonomia , dignidad e integridad humanas.

- Tener informacién puntual, el paciente o sus familiares,
con lenguaje claro y comprensible del diagnostico y de las ne-
cesidades terapéuticas que se le hayan aplicado o se vayan a
aplicar.

- Negarse a la intervencion o tratamiento, excepto en los
supuestos de actuacion en los que no es necesario su consen-
timiento (riesgo para la salud publica y riesgo inmediato grave
para la integridad fisica o psiquica si no es posible conseguir
su autorizacién). En caso de no aceptar el tratamiento pres-
crito, se propondra al paciente o usuario la firma del docu-
mento correspondiente.

- A conocer la identidad de todas las personas que les
atiendan tanto desde el centro coordinador como en la asis-
tencia directa.

- A estar acompafiados/as por un familiar o persona de
confianza durante el proceso asistencial, excepto en situacio-
nes en las que las caracteristicas del recurso asignado no lo
permitan.

- A que se facilite la posibilidad de informar sobre su situa-
cion a través del servicio 061 a algun familiar o persona que
designe.

- A disponer de su historia clinica al finalizar el proceso
y a recibir una copia de la trascripcion de su llamada, previa
solicitud por escrito del interesado/a o persona legalmente au-
torizado/a.

- A que se custodien sus efectos personales hasta la en-
trega de los mismos al personal receptor en el hospital o al
acompanante.

- A realizar consultas, a manifestar sugerencias y/o pre-
sentar reclamaciones que seran atendidas dirigiéndose a las
direcciones o teléfonos indicados.

- A recibir respuesta por escrito en los plazos establecidos
por Ley.
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Obligaciones:

- Respetar los espacios libres de humo.

- Observar una conducta inspirada en el mutuo respeto, la to-
lerancia y colaboracion con el personal que presta los servicios.

- Colaborar en el uso adecuado de los sistemas de ur-
gencias y emergencias de nuestra Comunidad de acuerdo con
la finalidad para la que estan previstos, asi como del servicio
Salud Responde.

- Responder a las preguntas que se formulen desde los
centros coordinadores, aportando la informacion solicitada en
la medida de nuestras posibilidades, comprendiendo la impor-
tancia de su colaboracion en la parte del proceso asistencial
de atencion a las urgencias y las emergencias.

- Mantener una actitud respetuosa hacia los profesionales
que nos atienden, con comprension y correccion, facilitandole
el acceso al lugar de la urgencia o0 emergencia y colaborando
en la labor asistencial.

- Proporcionar la documentacion médica y administrativa
requerida por los profesionales sanitarios para la adecuada
gestion del proceso asistencial.

5. Niveles de participacion ciudadana y difusion de la
Carta de Servicios.

a) Informacién: La informacion relacionada con la Carta
de Servicios se puede consultar en: www.epes.es. En la web de
la empresa y en la intranet, asi como en los centros adminis-
trativos y de servicios de la empresa en Andalucia. Plataforma
de Relacion con la Ciudadania Andaluza. www.juntadeandalu-
cia.es/justiciayadministracionpublica/clara/. El Observatorio
para la Mejora de los Servicios Publicos de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Publica. www.juntadeandalucia.es/
justiciayadministracionpublica/omsp/.

b) Comunicacion: Ademas de las vias de informacion es-
tablecidas, esta Carta de Servicios se facilita a través de: Pu-
blicacion electronica en la web y la intranet de la organizacion,
Mailing electronico a medios de comunicacion junto con nota
de prensa y publicacion y distribucién de folleto por envio pos-
tal a los principales contactos de la organizacion.

c) Participacion: Para colaborar en la mejora de la pres-
tacion de los servicios y en la revision de la presente Carta de
Servicios, estan previstas las siguientes formas de participa-
cion: La Empresa Publica de Emergencias Sanitarias pone a
disposicion de la ciudadania andaluza formas de participacion
y colaboracién a través de las cuales pueden expresar sus opi-
niones y son las siguientes:

1. Encuestas de satisfaccion anuales.

Los usuarios y las usuarias de los servicios que presta la
Empresa Publica de Emergencias Sanitarias pueden expresar
su opinion mediante las encuestas anuales que se realizan a
las personas asistidas por los equipos de emergencias sanita-
rias, las personas derivadas a otros dispositivos sanitarios de
urgencias y los equipos de coordinaciéon avanzada.

Estas encuestas permiten conocer de forma directa el
nivel de satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida
desde los centros coordinadores de urgencias y emergencias
tras solicitar asistencia a través de los numeros de marcacion
reducida 061 o a través del 902 505 061 y con la asistencia
sanitaria prestada por los equipos asistenciales.

2. Comision Consultiva.

EPES dispone de una Comision Consultiva, como principal
organo de participacion, que se reune en dos sesiones al afo
y que esta integrada por representantes de la Administracion
de la Comunidad Auténoma, de la Empresa Publica, de las Ad-
ministraciones Locales, de las organizaciones empresariales,
sindicales y de los consumidores y usuarios mas representati-
vas, en el ambito de la Comunidad Autonoma de Andalucia.

3. Grupos focales y convenios de colaboracion.

La Empresa Publica de Emergencias Sanitarias realiza
grupos focales para profundizar en las necesidades y expecta-
tivas de personas usuarias de los servicios de emergencias.

A través de convenios de colaboracion con las asociacio-
nes de consumidores y usuarios la Empresa Publica de Emer-
gencias Sanitarias recaba informacion para la mejora de los
canales de comunicacion y de la informacion que difunde a la
ciudadania andaluza.

4. Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.

Las personas que deseen realizar una queja o reclama-
cion pueden hacerlo a través del Libro de Sugerencias y Re-
clamaciones de la Junta de Andalucia, disponible en todos los
centros y vehiculos sanitarios de la empresa, asi como a tra-
vés de la web, www.epes.es.

6. Sugerencias, quejas y reclamaciones.

Las sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio
prestado y sobre el incumplimiento de los compromisos esta-
blecidos en esta Carta de Servicios se pueden presentar a tra-
vés de: El Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta
de Andalucia, disponible en papel en Empresa Publica de
Emergencias Sanitarias en todos los Registros de documentos
de la Junta de Andalucia y en Internet en www.juntadeandalu-
cia.es/justiciayadministracionpublica/Isr/index.jsp.

A través de Internet es posible cumplimentar un formu-
lario que, si el usuario o usuaria dispone de certificado digi-
tal podra presentarse directamente a través de este canal,
o0 si no dispusiera del mismo, deberad imprimirse en papel y
presentarse, debidamente firmado, en Empresa Publica de
Emergencias Sanitarias, cualquier Registro de la Junta de An-
dalucia o a través de cualquier otro medio contemplado en la
Ley 30/1992. Empresa Publica de Emergencias Sanitarias se
compromete a ofrecer una respuesta antes de 15 dias (o plazo
menor, segun corresponda) desde la recepcion de la sugeren-
cia, queja o reclamacion.

Esta Carta de Servicios esta sujeta a las actuaciones de
la Inspeccién General de Servicios de la Junta de Andalucia,
que adicionalmente lleva el control de las sugerencias, quejas
o0 reclamaciones en relacion con la mismay con la prestacion
de los servicios a los que se refiere y que sean presentadas a
través del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta
de Andalucia antes mencionado.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromi-
sos asumidos en ninglin caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial por parte de la Administracion.

7. Elementos que apoyan la gestion de los servicios.

La prestacion de los servicios en las condiciones descritas
en esta Carta se apoya en: EPES tiene un sistema integral de
calidad acreditado por las normas ISO 9001 y 14001, vigentes
hasta el afio 2012. Ademas esta acreditada por la Agencia de
Calidad Sanitaria de Andalucia, actualmente en fase de reacre-
ditacion. Proceso al que la Empresa Publica de Emergencias
Sanitarias también ha sometido a su pagina web, estando
acreditada por la Agencia de Calidad Sanitaria en el 2010.

Los profesionales trabajan conforme a lo establecido en
el mapa de procesos y se realizan auditorias anuales de todos
los centros provinciales, evaluaciones del desempefio de los
profesionales y una encuesta de satisfaccion anual a los usua-
rios del servicio 061.

8. Accesibilidad a los servicios.

A los servicios prestados por Empresa Publica de Emer-
gencias Sanitarias a los que se refiere esta Carta de Servicios,
se puede acceder a través de:

Servicios presenciales:

EPES. Sede Malaga.

Parque Tecnologico de Andalucia, C/ Severo Ochoa 28,
29590, Campanillas, Malaga.

Teléfono: 951 042 200. Fax: 951 042 201.
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EPES. Sede Sevilla.
C/ Max Planck, 1, 41092. Isla de la Cartuja. Sevilla.
Tfno.: 955 030 150. Fax: 955 030 153.

El horario de atencién directa al publico sera de 8,00 h a
15,00 h en las sedes administrativas de Malaga y Sevilla asi
como en los Servicios Provinciales de 061 y Salud Responde.

EPES. Servicio Provincial 061 Almeria.

Edificio Antiguo Hospital Virgen del Mar (Bola Azul), Ctra. de
Ronda, km 226, 04005, Almeria.

Tfno.: 950 010 000. Fax: 950 010 004.

EPES. Servicio Provincial 061 Céadiz.

Recinto Hospitalario de Puerto Real Ctra. N-IV, km 665 11510,
Puerto Real, Cadiz.

Tfno.: 956 012 000. Fax: 956 012 020.

EPES. Servicio Provincial 061 Cordoba.

Hospital Los Morales. Edificio Anexo. Ctra. Los Morales,
14012, Cordoba.

Tfno.: 957 012 200. Fax: 957 012 213.

EPES. Servicio Provincial 061 Granada.
CMAT. Parque Tecnologico Ciencias de la Salud. Avda. de las
Ciencias, s/n, 18100, Armilla. Granada.
Tfno.: 958 002 200. Fax: 958 002 201.

EPES. Servicio Provincial 061 Huelva.
Avda. Via Paisajista, 5, 21003, Huelva.
Tfno.: 959 004 800. Fax: 959 004 801.

EPES. Servicio Provincial 061 Jaén.

Recinto Hospital Neurotraumatolégico Ctra. Bailén-Motril, s/n,
23009, Jaén

Tfno.: 953 011 000. Fax: 953 011 001.

EPES. Servicio Provincial 061 Malaga.

Parque Tecnolégico de Andalucia, C/Marie Curie, 7, 29590,
Campanillas, Malaga.

Tfno.: 951 035 900. Fax: 951 035 905.

EPES. Servicio Provincial 061 Sevilla.
C/ Max Planck, 1, 41092, Isla de la Cartuja, Sevilla.
Tfno.: 955 030 100. Fax: 955 030 115.

Salud Responde.

Recinto Hospital Neurotraumatoldgico Ctra. Bailén-Motril, s/n,
23009, Jaén.

Tfno.: 953 018 702. Fax: 953 018 700.

Servicios telefonicos:
Centro de coordinacién de urgencias y emergencias.

Salud Responde.

061 (emergencias).

902 505 061 (urgencias).

Fax personas sordas: Numeros por provincias.

Almeria 950 252 639. Huelva 959 254 367.

Cadiz 956 473 451. Jaén 953 280 484.

Cordoba 957 012 245. Malaga 952 020 058. Granada 958
002 233. Sevilla 954 460 195.

902 505 060 (salud responde) saludresponde@juntadeanda-
lucia.es.

Fax 953 018 715.

WWW.EPES.ES.
http://www.csalud.junta-andalucia.es/salud/sites/csalud/por-
tal/index.jsp.

Horario de atencion al publico: El horario de los Centros
de Coordinacién de Urgencias y Emergencias y de Salud Res-
ponde es ininterrumpido, 24/24 horas los 365 dias del afio.

Esta Carta de Servicios esta sujeta a lo establecido en el
Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan
las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad
de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los
servicios publicos y al Decreto 177/ 2005, de 19 de julio, por
el que se modifica, y entrara en vigor a partir del dia siguiente
de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia
(BOJA).

Codigo
del Indicadores Férmula de calculo Estandar Periodicidad
COmMpromiso
(Numero total de llamadas recibidas en
Porcentaje de llamadas recogidas los centros-nimero de llamadas atendidas ) N
1 antes de los siete segundos después de 7 segundos)/ Numero total de Superior a 50% semestralmente
llamadas recibidas en los centros *100%
. . .. |Media de nivel de satisfaccion de usuarios
Grr:s;;gae sg\:lgfgfmon con la atencion atendidos por 061 seguin cuestionario propio |Superior al 9 sobre 10 anualmente
P P en escala de 0 a 10
Porcentaje de personas atendidas en
menos de 15 minutos por los equipos [NUmero de asistencias realizadas <= 15 70% de personas asistidas trimestralmente
2 de emergencias 061 en su ambito de [minutos/ numero total de asistencias *100% |en menos de 15 minutos
cobertura urbana
o . , Numero de asistencias adecuadas a los
% d_e adecu_aqon a los esta_md_ares de estandares por procesos / numero de Adecuacion superior al 80% en los
calidad definidos en los principales istencias elesidas aleatori " incipal istencial semanalmente
rocesos de asistencia asistencias elegidas aleatoriamente para ese |principales procesos asistenciales
P proceso * 100%
Formacion especifica de los profesio- |[Numero de profesionales sanitarios formados/ o )
3 nales sanitarios en esta materia numero total de profesionales sanitarios EI 90% de la plantilla formada anualmente
Atencion sanitaria a la totalidad de los |, - ) ,
4 personas que lo requieren en eventos Numero de personas atendldq§ / *numgro de Cien por cien de personas anualmente
especiales personas que requieren atencion *100%
Satisfaccion de los pacientes deriva- |Media de nivel de satisfaccion segln cuestio-
5 dos y atendidos por los DCCU nario propio en una escala de 0 a 10. 8 sobre 10 anuaimente
Tiempo medio de respuesta a una Media aritmética de tiempos de respuesta a 9
lamada una llamada Descolgar antes de 7 segundos al 60% anualmente
6 ) ) ” .. |Media aritmética de tiempo de gestion
Tiempo medio de gestion de una cita . . - s
previa telefénica en atencion primaria gfinlfngfiglta previa telefonica en atencion Menor a 75 segundos anualmente
7 Numero de acciones de divulgacion |Sumatorio de acciones de divulgacién 50 anualmente




