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Informe de Gestion 2022

1. Informacién Clave
1.1 Hechos y datos
El Servicio de Asistencia Municipal de Urgencia y Rescate (SAMUR - PC: SAMUR PC) es un
servicio municipal de asistencia sanitaria de urgencias y emergencias extra-hospitalarias
creado en 1991 compuesto por personal funcionario y voluntario, uniformado y jerarquizado.
Es uno de los dos Servicios de Emergencias (junto a Bomberos), que se integran bajo la D.
G. de Emergencias y Proteccion Civil del Ayuntamiento de Madrid. Administrativamente, es
una Subdireccion General (6rgano técnico mas elevado en la administracion municipal) que
cuenta con 5 departamentos (Operaciones; Recursos; Capacitacion, Calidad asistencial e
Investigacion; Normativas de Calidad; y Voluntarios de PC). Cuenta con el apoyo, bajo la
misma D.G., de 4 Subdirecciones transversales: Econdmico-Administrativa, de Recursos
Humanos y Calidad; Informatica, Comunicaciones y NNTT; y Planificacion Operativa.
SAMUR-Proteccion Civil incluye 5 servicios: Como servicio de emergencias asume 1) la
asistencia sanitaria de las urgencias y emergencias en la via y locales publicos de la
Ciudad, asegurando si procede, el adecuado traslado a los hospitales de referencia.
Como responsable de Proteccién Civil del Ayuntamiento asume el 2) analisis del riesgo y
la cobertura de los eventos de riesgo colectivo previsible, catastrofe extraordinaria o
calamidad publica en las que pueda peligrar de forma masiva la vida e integridad fisica de
las personas y la propia proteccion de estas y sus bienes. Para ello 3) canaliza la respuesta
ciudadana a través del Cuerpo de Voluntarios de Proteccion Civil; evalla, y en su caso,
cubre las posibles situaciones de riesgo que puedan producirse en la ciudad; 4) capacita a
la sociedad civil (ciudadanos y profesionales) para que esté preparada para prevenir y
enfrentarse a estas situaciones; y, por ultimo, asume la 5) coordinacién y respuesta ante
catastrofes.
INSTALACIONES (enlace a bases operativas en anexo 0.2). Su sede central (Base 0) esta
situada en la Casa de Campo de Madrid. Incorpora un area de gestion y operativa que es
Sede de la Subdireccién General y aloja el parque de ambulancias y vehiculos de asistencia,
oficinas generales, farmacia, electromedicina, almacén de catastrofes, salén de actos, aulas
de formacion e informatica, y el archivo. En 2019 se incorporé en edificio cercano una
dependencia destinada al Cuerpo de Voluntarios que incluye la oficina de voluntarios y area
de gestién administrativa. Cuenta ademas con 24 bases operativas, situadas en puntos
elegidos estratégicamente para asegurar la mejor cobertura y logistica y minimizar su tiempo
de respuesta. A lo largo de los afios, en funcién de las evaluaciones de sus tiempos
(isdcronas) y sus objetivos, se han realizado anélisis de capacidad y estudios sobre apertura
y ubicacién de nuevas bases, que se atienen a un nuevo disefio modular de alta calidad
buscando el menor impacto ambiental. La central de comunicaciones esta en dos
ubicaciones: la sede de MADRID 112 (gestion de la demanda ciudadana por teléfono de
emergencias 112), y el Centro Integrado de Seguridad y Emergencias CISEM (demanda de
los Alertantes institucionales: Policia, Bomberos, Movilidad, Metro, ADIF, etc.)

Para formacién cuenta con instalaciones en 2 bases operativas (Infanta Mercedes e Isla de
Tabarca) asi como las instalaciones del CIFSE que comparte con otros servicios de
seguridad y emergencias

PERSONAL (Anexo 3.1)

SAMUR-PC para desarrollar su actividad (siendo una peculiaridad tnica en su sector)
emplea tres tipos de figuras:

o Personal funcionario: funcionarios publicos que constituyen el nlcleo de gestién
(uniforme negro) y de prestacion de la asistencia sanitaria (uniforme amarillo y negro)

o Personal voluntario, ciudadanos (uniforme naranja y azul) que son seleccionados,
formados e integrados mediante rigurosos y exclusivos procedimientos propios. Forman
un cuerpo cuasi profesionalizado y son un caso Unico en el mundo la utilizacion oficial y
formalizada de esta poderosa alianza con la propia sociedad destinataria del servicio.

o Los propios ciudadanos receptores del servicio. SAMUR-PC ha establecido una alianza
con quien constituye el primer eslabén de la cadena asistencial de urgencias y
emergencias, formandoles y preparandolos, ya que; a) segun la legislacion de
Proteccion Civil, cualquier ciudadano puede ser movilizado en caso de necesidad para
hacer frente a emergencias colectivas y b) de facto las primeras personas que deben
hacer frente a las emergencias son los propios ciudadanos implicados.

En este documento, al hablar de personas nos cefiiremos a las dos primeras figuras que son
quienes mantienen una relacion juridica especial (laboral o voluntaria), estudiando el Gltimo
punto como un servicio de la organizacién. Hay que sefialar que los directivos (incluida la
SDG) son personal operativo y hacen guardias y reciben la formacién como tales.
PRESUPUESTO: SAMUR-PC cuenta con un presupuesto global en 2022 de 83 MM €,
del que el 79% corresponde a capitulo 1 (personal); 14,7% a capitulo 2 (gastos
corrientes) y 5,8 % a capitulo 6 (inversiones).
En 2020 se crea la Unidad SAMUR-COVID, contando con la posibilidad de realizar una
prueba rapida de antigeno en el medio extrahospitalario. Actualmente dicha unidad ha
desaparecido pero se ha mantenido la posibilidad de determinacion de antigenos.

1.2 Hitos clave histéricos y logros alcanzados

En 1989, se plantea la necesidad de crear un servicio de emergencias prehospitalario en
Madrid. Partiendo del antiguo y tradicional Parque de Ambulancias Municipales de 1875, se
disefian nuevos modelos de ambulancias, se actualizan las telecomunicaciones; se disefian
nuevos uniformes y se mejora la seleccion y formacion del personal. El servicio ve la luz
como proyecto piloto en junio de 1991. En diciembre de 1992, tras superar la fase piloto, se
decide darle la categoria de Seccion de Transporte Sanitario; S.A.M.U.R. (Servicio de
Asistencia Municipal de Urgencia y Rescate), compuesto por médicos, enfermeros y técnicos
en emergencias. En 1994, SAMUR integra el Cuerpo de Voluntarios ascendiendo en
categoria administrativa. Aflos mas tarde, en 2001, ascenderia al maximo escalén
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administrativo técnico (Direccion de Servicios), pasando a denominarse en

2004 Subdireccion General.

En el cuadro adjunto se ejemplifica la evolucién en materia de servicios prestados.

EVOLUCION DEL SERVICIO

PROTECCION CIVIL
(Cuerpo de voluntarios)
CONTROL DE CALIDAD 1994

Coordinar y atender las
CATASTROFES / IMV
"Llegar mas"

Charly / Delta / Lima

ASISTENCIAL:

ASISTENCIA

SANITARIA DE
URGENCIAY

TRANSPORTE
SANITARIO

EMERGENCIA

Analizar el riesgo y cubrir
los EVENTOS DE RIESGO
PREVISIBLE (DRP)
"Llegar antes"

EL VIAJE HACIA LA
EXCELENCIA

SAMUR - PC persigue la
excelencia en todos los ambitos
de su actividad desde sus
inicios. Podemos sefialar como
hitos a destacar:

1. Desde 1993 SAMUR -
PC realiza su labor segun un
Manual de Procedimientos

f\ i
AMPLIACION DEL APOYO A

LA ASISTENCIA:
Victor /Quebeck / Foxtrot

Asistenciales y Operativos
conforme a las Ultimas
recomendaciones basadas en
la evidencia cientifica.

2. Desde 1999 se

gestiona mediante un Sistema
de Gestién de Calidad certificado ISO 9001 para todos sus procesos y servicios.

3. Esreferencia a nivel nacional en el ambito de la emergencia extrahospitalaria al ser
el Servicio de Emergencias con mayor produccion cientifica del pais en urgencias y
emergencias. En el ultimo XXXII Congreso Nacional de SEMES, SAMUR-PC ha
presentado el 45 % de la produccion cientifica de los servicios de emergencias
extrahospitalarias asistentes, siendo el primer servicio (incluidos hospitales) en
comunicaciones.

4. Reflejo de su preocupacidn por el medioambiente y su compromiso con la
ciudadania es la Certificacion medioambiental ISO 14001 y la verificacion del
Reglamento de ecogestidn y ecoauditoria EMAS, obtenidas en 2008 y revalidadas.

5. Enrelacién con la orientacién al cliente, se destacan 2 importantes logros: 1) Primer
servicio publico de un Ayuntamiento distinguido con la marca de garantia “Madrid
Excelente”, en 2001. 2) En 2006 publicé la primera Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Madrid. Ambas certificaciones se mantienen.

6. En 2009y 2012 obtuvo el Sello de Excelencia EFQM 500+..

7. Posteriormente se han obtenido los certificados de gestion de emergencias y
respuesta ante Incidentes (ISO 22320) y de gestién de calidad para el transporte
sanitario (Norma UNE 179002:2018)

8. Enfuncién de sus procesos y resultados, SAMUR-PC es considerado referente en
Europa, y como tal, participa en numerosos proyectos de caracter internacional.

AMPLIACION DE LA CARTERA
DE SERVICIO: FORMAR A LA CIUDADANIA
prestacién psicosocial “Llegar mejor"
Papa /Romeo/ Yanki 1996

9. Ello le ha hecho igualmente ser merecedor de numerosos premios y distinciones
(anexo 4.5).

1.3 Retos y estrategia
VISION: En 1991 SAMUR-PC partia de una realidad casi anecddtica, pero con una ilusion y
un proyecto claro: dotar a la Ciudad de Madrid de una capacidad de respuesta ante
emergencias sanitarias y de Proteccion Civil acorde con los tiempos y su condicion de
capital europea. Basandose en modelos europeos de atencion a la emergencia, SAMUR-PC
se fue desarrollando como un servicio orientado hacia la practica médica actualizada, la
preparacion ante la catastrofe, la innovacion en tecnologias y a la exigencia en el quehacer
diario, para conseguir su principal objetivo: prestar la mejor asistencia sanitaria posible a sus
usuarios, los ciudadanos y visitantes de Madrid. Desde el principio, ha vivido en continuo
cambio para adecuarse a metas mas exigentes, incorporando experiencias, conocimientos,
medios y cambios organizativos, en continuo crecimiento. La autoexigencia innata de
servicio que condiciona la continua medicion y anélisis de lo realizado entronca con las
lineas de mejora continua de los sistemas de gestion de calidad.
A su objetivo vertebral de atencidn sanitaria de urgencias y emergencias, ha ido sumando al
mismo nivel nuevos procesos y mejoras hasta conseguir ser un servicio de referencia y
obtener 6ptimos resultados asistenciales. (ver anexo 0.8 de Factores distintivos)
SAMUR-PC ha sabido unir, en su parte asistencial y operativa, los progresos del mundo de
la Medicina y de las Comunicaciones, adaptandolos al medio extrahospitalario. Un gran
numero de proyectos tecnolégicos, terapéuticos y diagnosticos, adoptados por SAMUR, han
utilizado a este servicio como lanzadera para darse a conocer en el resto del mundo y, en
especial, en el &mbito extrahospitalario. Todos estos progresos han marcado hitos en la
historia de la Emergencia Extrahospitalaria y han colaborado en la construccion de la
naciente especialidad de emergencias.
Uno de los legados méas importantes de SAMUR-PC es el de su propia experiencia en las
situaciones de impacto en las que interviene. Con cada catastrofe SAMUR-PC crece y
madura como organizacion, analizando su intervencidn e incorporando mejoras. Su
experiencia se divulga ampliamente en Espafia y en el exterior, convirtiéndolo en referencia.
Sin embargo, hay que tener en cuenta dos ideas esenciales para comprender el éxito del
Servicio y su vision. SAMUR-PC ha dependido siempre de la excelencia de sus resultados y
de su prestigio para poder crecer y asentarse como institucién. Pese a que su sentido es la
atencion integral a la emergencia (desde el punto de vista sanitario), esta misma naturaleza
sanitaria se ha cuestionado en materia de competencias municipales. En la actualidad, los
acuerdos, convenios, y la colaboracion ha valido para SAMUR-PC el reconocimiento oficial
de su necesidad y competencia municipal, asi como su lugar en el ambito extramunicipal.
Pero, ademas, hay que entender que su visién no es convertirse en un referente, sino ante
todo y sobre todo generar valor. Su enfoque y el de sus lideres hacia el ciudadano es tan
intenso y su cometido tan importante, que su auténtico afan es ser motor para conseguir la
mejora de la atencion extrahospitalaria de emergencias. La que presta él y la que prestan los
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demas. Y se compara y relaciona con otros servicios e instituciones

compartiendo sus conocimientos y mejores practicas para poder seguir mejorando juntos.
Asimismo, también genera valor en sus personas a través de su capacitacion profesional y
en la sociedad a través de su compromiso medioambiental.
ENTORNO EXTERNO EN QUE ESTA INMERSA LA ORGANIZACION
El entorno externo se caracteriza por la rapidez e intensidad de los cambios que se
producen. Estos cambios pueden ser sociales, culturales, demogréficos en el marco
regulatorio (legislacion), globalizacion, avances cientificos, cambios en las evidencias de la
medicina, tanto de diagndstico como terapéutico, innovacion tecnoldgica, que en muchos
aspectos influyen en la resolucion rapida y eficaz de las emergencias, catastrofes y eventos
que supongan algun tipo de riesgo que se produzca en la via y locales publicos de la ciudad
de Madrid. También existen hechos que evidencian la necesidad de cambio: atentados
terroristas, accidentes de envergadura, diversificacion de necesidades sanitarias y sociales,
asi como una demanda ciudadana de mayor sensibilidad social y ambiental y de
participacion en la respuesta de Proteccion Civil.
1.4 Mercados, servicios ofrecidos y clientes
El CIUDADANO PARA SAMUR-PC
Es importante hacer una importante matizacion sobre el papel del ciudadano como eje
principal de la actividad de SAMUR PC. El ciudadano asume una triple funcién:

o Como usuario (afectado directo o indirecto), potencial o concreto, presente o futuro.

o Como propietario del Servicio, representado en los 6rganos electos del Ayuntamiento,
soporta con sus impuestos su coste y determina quién se responsabiliza de su gestion.

o Como sociedad, en la que se ve inmersa la organizacion y con la que interactta en
asuntos y actividades que no son su razén de ser directa.

SAMUR-PC ha compatibilizado estos aspectos distinguiendo entre el concepto de
ciudadania, quien a través de sus representantes legitimos y electos determina qué debe
hacer, en base al concepto de interés general, y los ciudadanos, usuarios fisicos del
Servicio, quienes determinan el como, a través de la expresion de sus requerimientos y
expectativas personales. La comunicacion con los primeros se realiza a través de los
érganos y procedimientos oficiales municipales, quienes le asignan objetivos y fondos, y a
los que rinde cuentas de la eficiencia de su gestion y de los resultados (necesidades
ciudadanas a cubrir); y con los segundos a través de los mecanismos de participacion con
los ciudadanos (que permiten conocer las expectativas de cara a poder prestar un servicio
mas adaptado, y gestionar la adecuada percepcion de su labor).

CONCEPTO DE MERCADO Y DE CLIENTE (USUARIO)
CRITERIO®: = _CRITERIO® Debemos tener en cuenta que al

tratarse de un servicio publico, la

@ identificacién de los usuarios esta en
N

; & &
& ‘ @ o f - Ar, <. 4?@ la mayoria de los supuestos
/ oN & m predefinida. Asi, la intervencion de

O\
& & i & 9 un servicio u otro no depende del
f ° k=] L - g ‘l . .
! m 1y S . usuario, sino de reglas
| s L j = Q preestablecidas en un Convenio
P e am /) © & Marco. Ademas cabe una
‘ >\ 3 = _,»-\\\ / matizacion técnica, dado que la
oo O R M ;m\?x prestacion de la adecuada
'mm;:w asistencia es un hecho objetivable
0 9 por el que rendir cuentas, y asi lo
'S llal'lo asume como compromiso SAMUR-
. CRITERIO®& PC, a través de sus procedimientos

asistenciales y operativos (medicina
basada en la evidencia) y los registros e indicadores establecidos.
Asi, la satisfaccion de las necesidades del cliente se ve condicionada por la constancia
verificable de si la atencion ha sido bien o mal prestada, con independencia de su
apreciacion personal. Es decir, SAMUR-PC debe responder administrativa e incluso
judicialmente de haber dado una atencion sanitaria objetivamente correcta. No obstante, la
satisfaccion de sus expectativas y sobre todo, su percepcién se tiene muy en cuenta por el
Servicio, tanto en los aspectos colaterales de trato (uno de los factores criticos de éxito
definidos) y de respeto a sus derechos sanitarios (rechazo de tratamiento, informacién, alta
voluntaria, etc., perfectamente protocolizados), como por la incidencia que tiene desde el
punto de vista de la gestion politica corporativa y en orden a su prestigio y reputacion.
SERVICIOS OFRECIDOS
Tal como refleja el mapa de procesos, SAMUR-PC ha definido cinco grandes servicios clave:
uno troncal, la atencién sanitaria, y cuatro derivados de su responsabilidad de Proteccion
Civil:

1. Asistencia sanitaria y resolucién de las urgencias y emergencias en la via o locales
publicos de la ciudad de Madrid, con un volumen anual de 159399 activaciones y
128962 pacientes atendidos en 2022. Esta actividad ha repuntado después de los
afios de pandemia acercandose a la tendencia iniciada en 2019.

2. Gestidn, coordinacién y atencién sanitaria de las situaciones de grave riesgo
colectivo, calamidad publica o catastrofe extraordinaria, solventando con éxito
nacional e internacional situaciones tan complejas como el atentado terrorista del
11 M o el accidente aéreo de Barajas en 2008, la situacién de pandemia o
Filomena. Ha colaborado a través de su Unidad de Apoyo ante Desastres (y ahora
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dentro del Mecanismo Europeo de PC) en siniestros como el Tsunami en
Indonesia 2005 o los terremotos de El Salvador 2002, Pakistan 2006, Pert 2008,
Haiti y Chile 2010, Filipinas 2013, etc.

3. Evaluacién y cobertura sanitaria de situaciones previsibles de riesgo (deteccion y
andlisis de los riesgos y cobertura efectiva mediante el desplazamiento preventivo
de medios). En 2022 se realizaron 1.667 servicios y 56.274 horas de voluntario.

4. Canalizacion y organizacién de la respuesta ciudadana voluntaria ante situaciones
de urgencia y emergencia sanitaria. En tal sentido, gestiona y organiza el
voluntariado de Proteccion Civil, formandolo y capacitandolo. En 2022, se cuenta con
1.242 voluntarios con 196.823 horas realizadas.

5. Por ultimo, desarrolla una funcién formativa de la ciudadania (para fortalecer su
capacidad para enfrentarse a urgencias y emergencias) y de otros profesionales de
este &mbito. En 2022 alcanzo la cifra de 33.001 ciudadanos formados.

1.5 Cadena de valor

CADENA DE VALOR

1. Asistencia sanitaria de urgencias y emergencias.

En su servicio vertebral, la gestién de las personas que sufren un episodio urgente de
pérdida de salud se basa en el concepto de Asistencia Integral al paciente que, para
SAMUR-PC, comienza cuando se detecta la emergencia. Hay diversos pasos realizados por
diferentes Instituciones que deben actuar coordinadamente, por lo que, desde sus inicios,
SAMUR ha impulsado los Convenios, protocolos y otros sistemas de colaboracion con
entidades publicas y privadas para reforzar estos eslabones que constituyen la Cadena
Asistencial de la Emergencia o Cadena de la vida: Estos eslabones son:

1.1. Alerta a la Central de Comunicaciones, gestionando la demanda sobre dos pilares:

« Integracidn en el modelo europeo de recepcién de la demanda ciudadana. Es decir,
integracion en el Centro de Comunicaciones Madrid 112 como cualquier otro servicio de
emergencias y seguridad.

o Coordinacion con el resto de Cuerpos Municipales de Seguridad y Emergencias, y
recepcion de parte de la demanda Institucional a través del CISEM (Centro Integral de
Seguridad y Emergencias).

Los objetivos son la disminucidn del tiempo de atencion y la mejora de la calidad, tanto
desde el punto de vista del trato como desde el profesional, recabando la informacion
necesaria, asignando y coordinando los recursos oportunos y proporcionando unas primeras
instrucciones sobre la forma de actuar (instrucciones transtelefnicas).

1.2. Primera respuesta: Las primeras personas que deben hacer frente a una situacion de
emergencia sanitaria suelen ser los propios ciudadanos que las presencian o profesionales
que, por su puesto o condicion, acuden en primer lugar a las mismas (policia, bomberos,
agentes de seguridad, profesores...). SAMUR-PC, a través de sus Departamentos de
Proteccion Civil (DP) y Capacitacion (DCCI), tiene asignado el objetivo de formar a la
ciudadania para que pueda enfrentarse inicialmente a dichas situaciones, asi como formar a

profesionales de la salud para su especializacién en la materia. Los programas Alertante y
Primer Respondiente se han disefiado para que se adapten a distintos tipos de colectivos y
perfiles de modo que cualquier persona sea capaz de:

 Detectar cuando alguien requiere asistencia sanitaria urgente (activacion precoz)

o Saber cudndo es necesario alertar a SAMUR-PC y qué datos aportar (alerta de

calidad)
o Conocer las técnicas basicas y su aplicacién practica a situaciones de emergencia
(primeras maniobras).

En tal sentido la politica es llegar con formacién adaptada y de calidad al mayor nimero de
poblacién posible, tratando de alcanzar el 100% en el caso de los colectivos diana (cuerpos
y fuerzas de seguridad, emergencia, atencion al publico).
1.3. Actuacion del SAMUR PC: El principal cometido de los sistemas de emergencias es
acercar, de la forma mas rapida posible, las unidades de soporte vital basico y/o avanzado
(sistema de atencion en doble escalén segun la gravedad y caracteristicas de la atencién a
prestar: cuidados medicalizados o cuidados basicos - incluso podriamos hablar de un tercer
escalén, dado que los casos criticos son respaldados siempre por la presencia de un médico
y enfermero senior de apoyo), a los lugares donde han ocurrido incidentes y, una vez alli,
proporcionar una atencion profesional de calidad.
Para conseguirlo SAMUR-PC toma las siguientes medidas: una estricta politica de minimos
operativos con una distribucién estratégica en la Ciudad, el ajuste de plantilla y de bases en
la capital y la implementacion de procedimientos (incluido nuestro pionero sistema de control
de calidad asistencial) y medidas tecnoldgicas destinadas a ese objetivo. En este sentido, la
actuacion coordinada con el resto de los cuerpos intervinientes es basica.
1.4. Urgencia Hospitalaria (Hospital util): Una vez realizado el diagnéstico y la asistencia en
el lugar, se debe canalizar al siguiente recurso més adecuado y su transferencia en las
mejores condiciones. Para ello SAMUR-PC ha elaborado, respecto a las patologias tiempo-
dependientes més graves y relevantes, unas decisivas alianzas con los distintos recursos
hospitalarios, protocolizando su actuacién: los denominados Codigos especificos o Tiempo-
dependientes. Se selecciona el hospital mas apropiado de acuerdo con la patologia, se
realiza un preaviso para que la transferencia se lleve a cabo sin dilaciones ni demoras, y
conforme a procedimientos asistenciales coordinados, garantizando la adecuada continuidad
de cuidados asistenciales.
1.5. Seguimiento: SAMUR-PC, considera como principales indicadores del Servicio la
supervivencia y recuperacion de sus pacientes mas graves hasta 7 dias después de la
transferencia (lo que es un caso unico en la literatura conocida). Por ello, se realiza un
seguimiento de todos estos pacientes en tres periodos concretos de su evolucién en el
Hospital: 6 horas, 24 horas y 7 dias. Estos controles permiten, ademas, retroalimentar al
sistema con posibles areas de mejora y a los propios intervinientes para medidas formativas
0 de reconocimiento.
2. Coordinacion y atencion en catastrofes o accidentes de mdiltiples victimas.
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La respuesta a la catastrofe es una especializacion en la que nos hemos
convertido en referente. Se articula a través del Departamento de PC y de las figuras del
QUEBEC y del VICTOR. Su principal recurso es la denominada Columna de Catastrofes y la
existencia 24x365 dias de personal con vehiculos operativos que proporcionan los recursos
y materiales necesarios para abordar cualquier situacién de maltiples victimas o catéstrofe:
Puestos Sanitarios Avanzados u Hospitales de Campafia, las lineas de descontaminacién
NRBQ y todos los elementos necesarios para proporcionar el soporte logistico (trajes de
proteccién, material para atencién masiva: camillas, oxigenoterapia, agua potable, material
sanitario, balizamiento, sistemas de triaje, arcones ardilla, etc.)

Por lo que se refiere a los recursos humanos, la especializacion en catastrofes exige de una
capacitacion especifica con un gran contenido practico. En tal sentido, existen Unidades de
Proteccion Civil especializadas, pero obviamente todo el Servicio recibe una periddica
formacion especifica en medidas de organizacion y gestion de incidentes de mdiltiples
victimas y NRBQ. Anualmente, todo el personal (23 ediciones) recibe formacion por equipos
sobre la atenci6n a este tipo de situaciones separando las funciones a realizar; asistencial,
logistica, de coordinacion, mando, etc. En estas formaciones se aprovecha para realizar
simulacros de coordinacidn con otros cuerpos y servicios (Metro, policia nacional, etc.).
Existe un programa y compromiso de realizar al afio mas de 30 simulacros de coordinacién
con otros cuerpos y, un macrosimulacro anual. Al menos 2 veces al afio se recibe formacién
sobre equipos de proteccién individual y materiales. Esta formacion también se ha incluido
en el Plan de acogida. Los Directivos reciben ademas una formacién anual especifica. Otra
cuestion fundamental es la capacidad de reaccidn. Todo el Servicio esta preactivado para la
catastrofe a través de SMS. Por su parte la Division de procedimientos especiales, estudia y
modifica procedimientos operativos, incorporando nuevos medios y sistemas de
coordinacion que se prueban en simulacros periddicos.

3. Evaluacion y cobertura de eventos de riesgo.

Ante la deteccidn de un evento o situacion de riesgo previsible (comunicacion oficial,
particular o deteccidn propia), en el Departamento de Operaciones se realiza una valoracion
de acuerdo con unos criterios preestablecidos (p.ej. eventos deportivos multitudinarios) y, en
funcién del nivel de riesgo que se determine, se planifica el correspondiente despliegue de
personal y medios. En la movilizacion de personal voluntarios y cobertura del evento
participa el Departamento de voluntarios de PC. Son los denominados Servicios
Programados, una de las principales razones de ser del Cuerpo de Voluntarios, y que se
realizan con el objetivo de prevenir o atender con prontitud emergencias en determinadas
situaciones, anticipandose ante una posible necesidad de asistencia.

4. Organizacion y gestion del Cuerpo de Voluntarios.

El Ayuntamiento de Madrid crea el Cuerpo de Voluntarios de Proteccion Civil Villa de Madrid
en 1982. Es a partir de 1994 cuando pasa a depender de SAMUR, convirtiéndose asi en
SAMUR-Proteccién Civil. Actualmente cuenta con mas de 1.100 efectivos. Por otro lado, se
homogeniza su formacién con la de los propios profesionales del Servicio (se gestiona a

través del CIFSE como un cuerpo de emergencias mas) y se les integra en el operativo al
mismo nivel (esta profunda integracioén entre voluntarios y profesionales de emergencias no
tiene referencias en ninguin otro servicio conocido). Su actividad se fundamenta en la
preparacion humana y técnica de sus efectivos con el objeto de dirigir la respuesta civil para
la actuacién en materia de Proteccion Civil en situaciones de grave riesgo, catastrofe o
calamidad publica (Ley 2/1985), a través de la cobertura de riesgos previsibles, apoyo al
operativo, capacitacién interna y formacion a la ciudadania.

5. Formacion a la ciudadania.

Ya nos hemos referido a esta actividad al tratar el eslabon de primeros auxilios de la cadena
de la vida, y constituye por su trascendencia uno de los puntos referenciales del Servicio,
tratando de alcanzar todos los niveles de la poblacién: Actividades divulgativas y formativas
a ciudadanos, profesionales y sanitarios.

RECURSOS Y ACTIVOS MAS IMPORTANTES

Es necesario mencionar el elemento distintivo que suponen las personas que trabajan en
SAMUR-PC, profesionales de alto nivel, funcionarios y voluntarios, con una capacitacién,
preparacion e implicacidn que son referentes en el resto de los servicios de emergencias.
En segundo lugar, ya hemos hecho mencion a algunos de los recursos materiales mas
importantes sobre los que se asienta la estructura de SAMUR-PC. Como resumen podemos
recordar que se cuenta con una instalacién central (Base 0), donde se asientan sus
principales infraestructuras, dos ubicaciones compartidas como central de comunicaciones
(Madrid 112 y CISEM), y 24 bases distribuidas por toda la ciudad al objeto de mejorar los
tiempos de respuesta y 3 centros de formacidn junto con las infraestructuras que nos
proporciona el CIFSE. Los vehiculos y ambulancias, junto con el espacio publico donde se
produce la incidencia, son el lugar de trabajo donde se desarrolla nuestra labor, y por tanto
uno de sus puntos fuertes en cuanto a disefio y dotacion. Por Ultimo, es de destacar la
posesion del material tecnoldgico de asistencia y comunicacién més moderno y adecuado a
nuestra tarea, con un exigente sistema de seleccién, prueba y adquisicién, y, como no, la
disposicidn de recursos especializados para cada uno de los servicios que prestamos.

Sin embargo, no podemos dejar de mencionar lo que consideramos uno de los activos més
importantes del servicio, y es su gestién del conocimiento. SAMUR-PC ha supeditado la
denominada lex artis a la practica basada en evidencia cientifica, cuya actualizacién y
revision es constante, un sistema enfocado a la mejora continua y vertebrado por los
certificados ISO 14001 y Reglamento de ecogestion y ecoauditoria EMAS), de gestion de
emergencias y respuesta ante Incidentes (ISO 22320) y de gestion de calidad para el
transporte sanitario (Norma UNE 179002:2018) y Madrid Excelente.

PARTNERS Y PROVEEDORES CLAVE

En la exposicion realizada de la cadena de valor hemos hecho referencia, al tratar de cada
punto a los principales aliados en referencia a cada uno de los mismos. Unicamente hay que
recordar que, de acuerdo con la legislacion vigente en materia de contratacion publica, no es
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posible la aplicacion de politicas de gestion de proveedores comunes en el

sector privado, primando la igualdad de oportunidad y la transparencia en la gestion.
INFLUENCIA EN EL ENTORNO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL
Podemos ilustrar el modo en que SAMUR-PC asume su compromiso con la sostenibilidad en
todas sus vertientes a través de tres actuaciones mas adelante desarrolladas:

+ Sistema de Gestion Ambiental (46.3)

* lgualdad de género y atencion especializada a colectivos vulnerables (14.1)

* Transparencia y datos abiertos (42.1)
1.6 Estructura de gestion y actividades directivas
ESTRUCTURA DE LIDERAZGO Y DE GOBIERNO
Debemos distinguir entre la estructura operativa (para el proceso asistencial) y la estructura
de gestidn (para la organizacion y gestion de los procesos estratégicos, de apoyo y los clave
no referidos a la asistencia) que se entronca administrativamente en la superestructura
municipal y sus 6rganos comunes de apoyo o coordinacién (organigrama en 0.3).
- ESTRUCTURA DE GESTION
La Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil se completa con cuatro
subdirecciones transversales que prestan apoyo en materia de gestion econdmico-
administrativa, de recursos humanos, de nuevas tecnologias y de planificacion operativa.
SAMUR-PC, se articula en cinco Departamentos (Operaciones, Recursos, Normativas de
Calidad, Voluntarios de Proteccion Civil y Capacitacion, Calidad asistencial e Investigacion),
que tanto el componente profesional como voluntario (organigrama en 0.4).
El esquema de reuniones y funcionamiento, se adjunta en anexo 3.2. El funcionamiento de
los procesos se desarrolla en Procedimientos Administrativos que componen el sistema de
gestion y en anexo 5.2 esté el indice con los principales registros y documentos. Sus
funciones estan recogidas en el manual de funciones.

Modelo de descripcion de las practicas de gestion:

- ESTRUCTURA OPERATIVA DE SAMUR-PC (anexo 0.5)
Asegura la maxima operatividad posible gracias a sus especiales caracteristicas y con su
propia estructura de liderazgo:
* Un sistema de comunicaciones sustentado en las centrales de comunicaciones Madrid -
112 y CISEM, referentes en su categoria.
* Creacidn de figuras responsables de la supervisién y valoracién del desempefio en la
escena (CHARLY, DELTAy LIMA).
* Prestacion del servicio con un sistema doble/triple escalon a la que se suma atencion
especializada psiquiatrica y psicoldgica.
* Especializacion del Servicio en la atencién de incidentes de mdiltiples victimas o de
catastrofes, con una respuesta de unidades de apoyo de logistica.
* Por ultimo, es destacable la integracion de las unidades voluntarias de PC.
VALORES
En 2022 un grupo de trabajo formado por distintos perfiles de miembros de SAMUR-PC
procedio a la revision y actualizacion de los valores como punto de partida para el desarrollo
del Cadigo de Conducta, teniendo en cuenta un enfoque integral que tomaba a los grupos de
interés como base.
REVISION DE LA ESTRATEGIA
Uno de los aspectos donde mas se ha incidido en los ultimos afios es en la revision y
sistematizacion de los procesos estratégicos del Servicio y su engarce con la estrategia
municipal. Los procesos estratégicos: definicién de las politica y estrategia del Servicio (qué
quiero hacer), planificacion (como lo hago) y revision (he hecho lo que he planificado, he
conseguido lo que queria). Dichos procesos se desarrollan en procedimientos especificos de
planificacion y de evaluacion del desempefio del sistema de gestion -SIG, y sus registros de
referencia. En relacion especifica con el proceso de revision del sistema en el anexo 1.4 se
ilustra la pertinencia e integridad de la revision que se lleva a cabo en SAMUR PC.

11.1: <Titulo del enfoque> Evidencias
Planificar (P) - Evidencia 1
Desarrollo (D) - Evidencia 2
Controlar y Actuar (CyA) -
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2. Agentes Facilitadores

Criterio 1. Liderazgo. Introduccion

El compromiso de sus trabajadores y lideres es una distincién de SAMUR-PC. Desde sus
inicios, en 1991, los lideres han formado parte y dirigido su avance desde que era un simple
parque de ambulancias municipal hasta su conversién en referente mundial. Han implantado
todas y cada una de las medidas que componen este documento y que son hitos en el
sector y alin hoy se mantienen como referencias.

Perfil de liderazgo: Los puestos clave de liderazgo se indican en el Organigrama
Administrativo (anexo 0.4): y en el Organigrama Operativo (anexo 0.5): Existen mandos
intermedios a distintos niveles y el liderazgo se hace extensivo a los profesionales clave,
lideres en sus equipos asistenciales, por lo que el papel del lider se despliega hasta los
niveles basicos del Servicio.

El estilo es un liderazgo integrado en el Servicio que asume e interioriza sus valores y
competencias; enfocado a resultados como satisfaccion equilibrada de sus grupos de
interés.

El ejercicio de liderazgo personal, cercano al equipo humano, trasmisor de valores, y
también de conocimientos, se realiza en el dia a dia a través de multiples mecanismos
definidos e implantados con actividades individuales y en equipo dirigidas a:

1) Fomentar el liderazgo a través del ejemplo (coherencia con los valores): Los lideres
realizan guardias como profesionales sanitarios integrados en el operativo.

2) |dentificar y comunicar las prioridades (alineamiento de intereses). La prioridad absoluta
es la excelencia en la prestacién y para ello han implantado herramientas como la
procedimentacion de los procesos asistenciales y operativos, la utilizacion de la
evaluacion del desempefio, los modelos de calidad, la direccion por objetivos, el control
de calidad, la investigacion, la gestion basada en hechos y datos (midiendo todas sus
actividades), poniendo en el centro al paciente y a la sociedad.

3) Estimular y fomentar la colaboracion, la delegacion de responsabilidades y la
participacion en actividades de mejora (estimulo de la creatividad e innovacién). Los
lideres han apostado por la innovacién, implicando a las personas en los distintos
grupos y equipos, fomentado su participacion en foros, congresos, investigaciones,
prueba de nuevas tecnologias, apoyando las iniciativas puestas en marcha, etc.

4) Impulsar las relaciones con los grupos de interés y en especial con la ciudadania
(transparencia y rendicion de cuentas). Los lideres han abierto SAMUR-PC al
ciudadano mostrandole los datos y exponiendo uno de sus principales activos, su
conocimiento actualizado y probado, y estableciendo un completo sistema de gestion
que establece objetivos y muestra sus resultados.

Factores distintivos de éxito de SAMUR-PC

El grafico anexo 0.8, ejemplifica los factores mas importantes que han llevado a SAMUR-PC
a pasar de ser un simple servicio de transporte sanitario a convertirse en un referente
internacional y obtener inigualables resultados asistenciales.

Con la expresion “Marca de la Casa” se destacan aquellos aspectos que consideramos
constituyen la esencia de la excelencia en SAMUR-PC y por los que es referente.

Politicas de gestion y plan de igualdad
del Ayto. de Madrid
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—»
1. Desarmllo de los Transparenda (42)

fundamentos de la
L LU Politicas de
SAMUR-PC gestion
2 Transformacién
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medioambiental (46)

Cuadro de mando Mapa ycuadro de a A
ambiental mando (51

Cédigo de Conducta
(personas, sodedad)

1. Sistema de gestion |l ki
SAMUR-PC certificado segn IS0 9001 y
2. Geslibn'de losdalos Madrid Excelente (23, 24)

CEREEELEEUEL N (nforme de retorno de

3. Comunicacion y las Audiorias (21
relaciones extemas
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Aplicacion
infomética
de Cuadro
de Mando

Prod udtivid ad por
objetivos para
puestos directivos y
operativos
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Aspectos
relacionados con ERTTEL TS0 Valoracion de
lideres en la E.S Charys y Deltas
SAMUR-PC arys y
Laboral (33)
_

Manual de
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de género y de sodosanitaria (44)
protecddn a coledvos
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11.1 Desarrollo de los fundamentos de la Politica de gestion SAMUR-PC Evidencias
(P) Los lideres identifican como pilares basicos de identidad de SAMUR-PC, la Mision, Vision y Valores defendiéndolos en el contexto de la organizacién e Sist. de Gestion.
integrandolos con los del Ayuntamiento. En 1999 se formulan por primera vez las sefias de identidad, que se configuran definitivamente en 2004 y se van Codigo Conducta

actualizando en cada revision de la Carta de Servicios. Los lideres tienen publicados guias claras para la actuacion., Manual de procedimientos operativos y
asistenciales, manual de sistemas de la calidad y m.a., derechos y deberes, Manual de BBPP ambientales, Codigo de conducta y Reglamento.

(D) Los Valores de SAMUR-PC parten del Compromiso e incluyen Integridad Etica, Trabajo en Equipo y Capacitacién, asi como Responsabilidad y
Solidaridad. La Misidn, Visidn y Valores estan actualizados y difundidos a nivel interno y externo y se comunican en la web y en el portal “Ayre”.

(CyA): La MVV se actualiz6 en julio de 2022 con el Codigo de conducta con la participacién de un grupo de trabajo con todos los perfiles profesionales.

Carta de Servicios
Gr. Focal Revision
ESP

Propietario: SDG

11.2 Transformacioén digital de SAMUR-PC en el marco de Madrid Digital Evidencias
(P) En el marco de la iniciativa Madrid digital se ha planificado la transformacién digital de SAMUR-PC. Se ha habilitado mecanismos de administracion Web SAMUR-PC
electronica. Se han modificado procesos para evitar el uso del papel Oficina digital.

(D) La transparencia con la que actia SAMUR-PC es completa y toda la documentacion y los datos relevantes se pueden consultar en la Web.
(CyA) La implantacién de la Unidad de Datos ha mejorado la trasparencia de Samur-PC. Se ha incorporado una metodologia digitalizada en la realizacién de
las encuestas de satisfaccion de usuarios, asi como en la recogida de informacién interna en registros mediante el uso de formularios electrénicos

Cuadro de mando
Propietario: SDG
DNC

12.1 Sistema de gestion SAMUR-PC Evidencias
(P) El manual de procedimientos y los documentos de gestién definen las funciones de cada persona en la Guardia y las de los perfiles de gestion (puestos Procedimientos
directivos) y los de apoyo y mandos intermedios. Hay objetivos claros, medibles, a nivel estratégico e individual con productividad por objetivos. Memoria cto.
(D) El gobierno eficaz se asegura con la gestion por procesos, definiendo los clave, indicadores, procedimientos, y designando a los responsables que lideran objetivos presup.
la revision y mejora continua. Hay un SIG de Calidad y Medioambiental desarrollado, implantado y sometido a revisién, y se adopta un modelo de excelencia | Auditorias.
con formacién de los lideres como autoevaluadores EFQM (2014) y CAF (2022). Estan definidos los sist. gestion de informacidn y los de respaldo (de riesgo). | Productividad por
(CyA) La aplicacién informatica que permite conocer los indicadores del Cuadro de Mando en tiempo real es un ejemplo de aplicacién de nuevas tecnologias objetivos
en emergencias y permite la revision continua del servicio. Los objetivos del Plan de Gobierno del Ayuntamiento se miden con indicadores asi como los Certificaciones

Planes transversales. El sistema de gestion se revisa en la Revisidn de la Direccion ISO y la revisién del cumplimiento de las Cartas de servicios,
compromisos medioambientales (EMAS) y modelos de excelencia (Madrid Excelente) a través de la incorporacion de las areas de mejora.

Prop.: SDG, DNC,
DCCI.

12.2 Gestion de los datos del Cuadro de Mando Evidencias
(P) SAMUR tiene establecido un cuadro de indicadores internos de rendimiento para los procesos y los resultados claves asociados. SAMUR utiliza Cuadro de Mando
informacion e indicadores internos recogidos para la planificacién estratégica provenientes del desarrollo del Plan Estratégico, y otra informacién institucional. | Indicadores DPO

(D) El cuadro de mando refleja todos los indicadores relevantes y facilita la gestién de los servicios y la orientacién a conseguir y mejorar los resultados. Cada
departamento tiene sus propios indicadores en el cuadro de mando y se establecen alertas de no cumplimiento o desviacion.

(CyA). El SIG esta auditado internamente y por agentes externos emitiendo certificados, y su revision se basa en el cto. de objetivos mediante indicadores.
Las revisiones por la direccion (ISO, CS, EMAS, Madrid Excelente, EFQM, CAF) y las auditorias y evaluaciones externas permiten incorporar mejoras.

Informe de revision
del sistema SIG

Prop.: SDG, DNC

12.3 Comunicacion y relaciones externas Evidencias
(P) SAMUR-PC tiene una completa pagina Web para acceder a todo tipo de informacién sobre el servicio y sus actividades, asi como procedimientos, datos y | Procedimientos
tramites. Se garantiza a) Transparencia: de datos y conocimientos mediante Material (publicaciones, congresos, jornadas), Sistema de sug. y reclamaciones | SYR
y con la Web municipal, Portal transparencia, Redes Sociales, tramites electrénicos y el desarrollo de apps propias. b) Colaboracién: Formacion a la Web SAMUR

ciudadania; c) Participacion: Integracion en el Servicio con los Voluntarios y participacidn en grupos focales. EI compromiso solidario se extiende con la
participacion en el MEPC y con colaboraciones de apoyo durante la pandemia (ayuda a Soria y Segovia).

(D) La Nota informativa mensual se envia por correo electrénico, esta en la intranet y refleja las noticias relevantes. Se comunica la estrategia, los objetivos a
corto y medio plazo (POG, presupuestarios, objetivos de CS, etc....); y la politica. por reuniones, grupos de trabajo, boletines, carteles y folletos, Web.

Memorias actividad
Informes misiones
Redes sociales
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(CyA) Existe una comunicacion fluida entre la direccion y el resto del personal, basada en contactos personales, correo electrénico, uso de la intranet. Se ha

Prop.: SDG, DNC,

incorporado a la respuesta integrada de servicios de emergencia, el servicio SAMUR-Social y Movilidad. DCCI, DP, DO
12.4 Cédigo de Conducta Evidencias

(P) SAMUR-PC ha desarrollado un Cédigo de Conducta y un Reglamento del Servicio que tiene en cuenta los valores europeos y los valores del empleado Cddigo de

publico y las obligaciones deontologicas. Se persigue consolidar una cultura basada en criterios sélidos y compartidos, que definan los valores y actitudes Conducta

positivas, asi como identificar los antivalores a evitar, con el fin de mejorar la confianza de usuarios, ciudadania y de nuestras personas con la calidad del Reglamento del

servicio. El objetivo principal es desarrollar una cultura plasmada en un documento Unico difundido a todo el personal y a las nuevas incorporaciones. Servicio

(D) Su implantacién se basa en la Definicidn de alcance y campos contemplados, Recogida de informacién de otras organizaciones, Disefio del Cédigo,
grupos focales de mejoras al Codigo y Publicacion y difusion.
(CyA) El plazo de finalizacidn era para febrero de 2022 y se ha desarrollado segun lo previsto.

Propietario: SDG,
DNC

13.1 Cultura de liderazgo SAMUR-PC Evidencias
(P) Todos los lideres estan directamente involucrados en la gestion de calidad. Se utilizan estrategias de motivacion, valoracién del desempefio, ejemploy se | Retroalimentacion
analizan las necesidades individuales y grupales. Los lideres impulsan el desarrollo e implantacién de un sistema de reconocimiento individual y/o general, in situ.
mediante felicitaciones verbales o escritas, agradecimientos, premios, becas, participacién en proyectos europeos o en el MEPC, promocién profesional. Valoracién del
(D) En la Ultima evaluacién para la renovacién de la Marca Madrid Excelente, se signific la implicacion de los directivos en la mejora. Los lideres participan desempefio (VD).
en dar reconocimiento a personas y equipos por su contribucion a los resultados, por su fidelidad, etc.. Se reconoce la implicacion en tareas no asistenciales Mentoring

con compensacion horaria (acuerdo laboral especifico SAMUR). Los briefing de los relevos permiten contacto directo. La promocion se basa en VD.
(CyA) Los lideres se implican en Comités, Comisiones y Grupos de Trabajo para identificar y promover mejoras (G. por objetivos, G. Conocimiento, etc.).
Estan definidas reuniones periddicas con los profesionales de forma individual: retroalimentacion y comunicacion. Participan en la revision de la gestion

Tutores préacticas,
Becas. ESP
Prop.: SDG, DCCI,

analizando resultados y objetivos; esta participacion de los lideres en el seguimiento de las actividades tiene un enfoque transversal y de proceso. DO, DNC
13.2 Valoracion del desempeiio de los lideres Evidencias
(P) Todos los lideres son evaluados en la encuesta de satisfaccion de personas (Clima). Resultados DPO.

Los jefes de division de guardia y de division de enfermeria son evaluados, también, mediante evaluaciones especificas en las reuniones personales de VD.
(D) Los lideres revisan y mejoran la eficacia de sus comportamientos personales, a través de la formacién del personal directivo (la misma que el operativo,
mas una propia como directivo, mas una como mandos en situaciones de emergencia) y evallan su actividad como directivos con indicadores de DPO.
(CyA) Los lideres son valorados en los conceptos de comunicacion, colaboracién, liderazgo propiamente dicho (encuesta de clima). Se realizan controles del
desempefio de los perfiles de guardia desde el supervisor y mandos intermedios (procedimiento de valoracién del desempefio).

Existen indicadores de productividad de los directivos ligados al cumplimiento de la estrategia del Servicio.

Premios Patrona .
Sesiones clinicas
ESP (

Propietario: DN

14.1 Alineamiento con politicas de igualdad de género y de proteccion a colectivos vulnerables Evidencias
(P) Desde 2015, en linea con Plan de igualdad del Ayuntamiento, se incluye una clausula en todas las contrataciones. Hay objetivos anuales y se monitorizay | PI. Transversalidad
reporta el impacto del presupuesto en la igualdad (memoria de género anual). SAMUR-PC participa también en los planes transversales relacionados con la de género
atencion de personas vulnerables (Plan de Infancia y adolescencia, Ciudades amigables con los mayores, foro de convivencia e integracion ..). Plan de Infancia y
(D) SAMUR-PC participa en el Programa de Reactivacion e Insercion Laboral para personas desempleadas de larga duracion que desarrolla la Agencia para adolescencia
el Empleo. Participa también en programas PET (programas de empleo temporal) y en la realizacidn de Jornadas pUblicas anuales sobre poblacion vulnerable | PI. “Ciudad
y temas de interés social para profesionales y ciudadania en general y se ha ampliado el alcance de los procedimientos de actuacion sociosanitaria con amigable”

colectivos vulnerables (mayores, NNA, y victimas de agresién sexual) aumentando el nimero de personas atendidas en estas circunstancias.

(CyA) El cumplimiento de los objetivos (indicadores) se plasma en la memoria de igualdad de género anual. Los procesos de atencion a personas vulnerables
estan controlados por los indicadores de CS y asociados a los Planes transversales de manera que SAMUR-PC es el segundo notificador de casos de
maltrato infantil considerando los hospitales. Se ha adaptado el proceso de atencion a violencia sexual al nuevo procedimiento de asistencia sanitaria urgente.

Comision ASI CM
Foro convivencia
Propietario: DNC
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Criterio 2. Estrategia y Planificacion
Introduccion
La estrategia del Ayuntamiento se resume en el esquema adjunto. El Mapa Estratégico
desarrolla la vision y principales lineas y objetivos estratégicos. La Administracién municipal lo
desarrolla a través de dos herramientas:

Ea
1)
L]

a2va -
=

DGEPC - SAMUR PC

1. EI POG: Programa Operativo de Gobierno,
2. Los Presupuestos anuales,
Las Cartas de Servicio enlazan la gestion y el ciudadano.

SAMUR-PC asume las lineas estratégicas que le afectan, desarrollando objetivos operativos y
proyectos del Programa Operativo del Gobierno a la vez que elabora las propuestas
presupuestarias y compromisos en su Carta de Servicios.

Ademas, se cuenta con una planificacién de objetivos de calidad y medioambientales anuales
que incluyen los compromisos de la Carta de Servicios, de las acciones del POG, de los planes
transversales y otros objetivos de gestion.

Esquema de indicadores y sistemas de gestion:

EXTERNOS: - Sistema Integral de Gestion Estratégica (Mapa estratégico ciudad), Programa
Operativo de Gobierno (por periodos legislativos) y Planes transversales del Ayuntamiento
INTERNOS:
1. ESTRATEGICOS (Qué queremos)

o Carta de servicios - Cumplir las necesidades y expectativas de los ciudadanos

e Presupuestos - Cumplir las directrices de la Corporacion, representante de la ciudadania
2. SUPERVISION Y CONTROL (Qué hacemos)

o Cuadro de mando operativo (por areas funcionales, en constante evolucion)

o Aplicaciones del Servicio (SINTI; SIRRHH, VD, etc.)
3. MEJORA (Cémo lo hacemos mejor)

o Direccion por Objetivos (DPO), revisados cada seis meses.

o Proyectos y metas anuales

o Objetivos de Calidad y medioambientales
Es normal que un indicador pertenezca a varios de estos sistemas, variando en tal sentido el
standard o meta asumido en cada uno (de minimo cumplimiento exigible en el caso de los
estratégicos, o mucho més exigente en el caso de la DPO o los proyectos de mejora).

Diredrices y cambios
legales/ reglamentarios
(Ayto. Madrid)

Procedimiento de
valoracion por parte de la
i GCA 06 (44)

Compromisos para satisfacer
las prindpales n&e de los
gy pacientes, demandantes y
Condusiones encuestas. [IRELERUIEEIECE personas (52)

Anélsisde SyR (42) necesidadesy
P 2 EXpectativas de los Gl JELIEL L
actuales y futuras comunicadén integral

2.Andliss DAFO  KGRLALINIE

Plan estratégico
Municpal (ejes
estratégicos y objetivos
Presupuesio del Ayto. de Madrid)
anual (43)

Informes de revision
por la Drecdony de
Auditorias (12,46)

—_—>

Sistema de gestion
certificado seg(n ISO 9001 y
Madrid Excelente (12)

Procedimiento
de revisibn
intema (44)

Objetivos
estraté gicos
(45,46, 51)

Politica de

Autoeval. CAF
_Autoeval, TAF | Calidad (11)

Indicadores claves
de gestion (12]

Megatendencias

Programas (formacién
ala cudadania,
voluntariado,... (42)

1. Despliegue y
L PR SINASEP- SAMUR
estralega
2. Sistema de
supervision y
control de la calidad

Referencias externas de otras
organizaciones (sociedad)

Gruposde
trabajo (33, 44)
Cuadro de mando

del servicio (45) Cambios en procesosy

RAEER B R ULl proced imientos (44, 51, 52)
2 Cutura de
innovadén y
aprendizaje

Regstro de trabajos
y publicaciones (44)

Proyectos de
investigacion e

innovadén (44)
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21.1 Identificacion de las necesidades y expectativas de los Gl actuales y futuras

Evidencias

(P) De los grupos de interés (usuarios, sociedad, alianzas, proveedores, personal propio, ayuntamiento) se recoge informacion estructurada y sistematizada,
con encuestas, contactos directos regulares, quejas y sugerencias, jornadas, foros, representacion sindical y son fuente de entrada prioritaria para la

Andlisis de SyR
Encuestas a Gl

planificacion estratégica. Estan identificados los canales de informacion, los responsables, asi como su interrelacion con los procesos. Se utilizan Grupos focales
herramientas cuantitativas y cualitativas. Se contemplan diversos instrumentos destinados a conocer la satisfaccién de los usuarios directos y reales de los Reuniones con
distintos servicios que presta la organizacion, como otros dirigidos a recabar la opinién y valoracion de usuarios indirectos y potenciales (imagen publica). aliados
(D) Medios de recogida de informacion de los Gl de manera general: SyR, encuestas, Indicadores CS; Pacientes (foros, grupos focales, estudios de Formacion a la
resultados, Informes de Intervencién); Ciudadanos (visitas, formacién y jornadas encuestas); Personas (reuniones, SINASEP. grupos de trabajo, comités); Ciudadania.
Ayuntamiento, AGPSyE, Coordinacion y DGEyPC (reuniones, grupos de trabajo); Proveedores (Evaluacion y Seguimiento); Aliados (Comisiones). Auditorias.
(CyA) Se participa en encuentros informativos, congresos, proyectos internacionales, que permiten conocer las tendencias y avances en el ambito de las SINASEP.
emergencias. Se dispone de un sistema de notificacion de ocurrencia de eventos adversos relacionados con la seguridad de pacientes gestionado por un Prop.: SDDG,
grupo de trabajo a través de una herramienta informatica ad hoc. DNC, DCCI, DO,
Se adoptan las mejores practicas y se utilizan para la revision de los servicios y de los Objetivos de calidad y medioambiente y en la planificacion. DR, DP

21.2 Analisis DAFO Evidencias
(P) La subdirectora general, area de Normativas de Calidad, y resto de los departamentos realizan un DAFO anual para situar a la organizacién en el Contexto organiz.

Contexto (legal, social, sanitario, econdémico, etc.), recogiendo los cambios del sector (nacional, europeo) y las posibles oportunidades estratégicas, asi como
la determinacion de los riesgos. Se establecen planes de contingencia ante amenazas.

(D) SAMUR utiliza diversas fuentes de informacién de distintos indicadores, encuestas y analisis de mejores practicas, informes y memorias externas de otras
organizaciones, instituciones publicas, y sugerencias de los grupos de interés. El resultado es el documento “Contexto de la Organizacion” (Ultima version de

1.3.2022). Se revisa el macroentorno y microentorno confeccionando un DAFO y una matriz de riesgo y oportunidades, asi como estudio de megatendencias.
(CyA) La informacién del analisis interno, externo y GGII se incorpora como entrada al proceso de Planificacidn Estratégica que cuenta con un procedimiento

Informe Objetivos y
metas

Megatendencias

DAFO

Riesgos y oportun.

Prop.: SDG, DNC

22.1 Desarrollo de la estrategia

Evidencias

(P) La sistematica esta implantada desde 1999 con revisiones y mejoras constantes. Como resultado se definen unas lineas Estratégicas identificables con
los compromisos de la CS, compromisos presupuestarios, y objetivos y metas de calidad anuales. Se desarrollan actuaciones a través de 3 de los 5 ejes
estratégicos materializados en Objetivos estratégicos, estrategias, objetivos, y actuaciones. El Eje Estratégico Municipal 2 (“MADRID, CIUDAD PARA TODAS
LAS FAMILIAS") es el que mas acciones implica a SAMUR-PC. (O.E. 7 “Aumentar la seguridad y mejorar la respuesta a las emergencias”).

Los planes y programas de SAMUR-PC, se integran en los del Ayuntamiento de Madrid a través de los planes de la Direccion de Emergencias.

La planificacién tiene en cuenta el anélisis de los riesgos y oportunidades, el establecimiento de objetivos y metas, y como lograrlos. Se realiza benchmarking
recogiéndose informacién de otros servicios de emergencias nacionales e internacionales, como mejores practicas. (ej. Grupo de estandares de calidad)

(D) De acuerdo con el Programa de objetivos y metas del SIG de calidad y ambiental para 2022 se han establecido 7 objetivos estratégicos (anexo 2.3).
(CyA) Anualmente se miden los indicadores ligados a la estrategia (indicadores estratégicos en el CM, la CS, presupuestarios, operativos, etc.) y del POG y
planes transversales. Se revisan los indicadores, se ajustan més a las necesidades y se actualiza la CS.

Mapa Estratégico
POG
Cto. obj. Presup.
Lineas estratégicas
Plan actuaciones.
Cuadro de Mando.
Indicadores CS
Productividad DPO.
Propietario: SDG,
DNC

23.1 Despliegue y seguimiento de la estrategia Evidencias
(P) La planificacion anual se articula a través de cuatro sistemas: 1. El sistema de CS; 2. El sistema de gestion presupuestaria; 3. El sistema interno de Auditoria.
gestion; 4. El sistema de planificacion ambiental. SAMUR-PC tiene como estrategia seguir criterios de transparencia, equidad, rendicion de cuentas, Revisién sistema.
participacion ciudadana, igualdad entre mujeres y hombres, diversidad, semejantes a los de la estrategia del Ayuntamiento, asi como criterios de DPO
sostenibilidad y responsabilidad social. Se establecen 66 objetivos alineados con el POG. Certificaciones
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(D) Estan definidos indicadores internos y objetivos concretos para cada unidad, asi como para cada persona. Los objetivos se asignan a todo el personal, en
piramide, y su cumplimiento esta ligado a la parte variable del salario. El sistema de planificacion operativa facilita establecer proyectos estratégicos anuales,

planificandose por departamentos con un seguimiento semestral mediante indicadores. La VD compromete a la revisién anual de toda la organizacion.

(CyA) La revision interna sigue 4 lineas: a) Revision continua de la gestion por parte de los responsables o por el Sistema de control de calidad.; b) Revisién

Memoria cto. obj..

Indicadores
estratégicos y

de planes transv.

periddica por reuniones e informes DPO y de proyectos y auditorias internas; c) Revisién externa: seguimiento del POG, planes transversales y por las CM. yCS

acreditaciones y certificaciones de calidad; d) Revision anual (revision del sistema con cumplimiento de objetivos y establecimiento de nuevos proyectos). Prop.: SDG, DNC
23.2 Sistema de supervision y control de la calidad asistencial Evidencias

(P) Un punto fuerte de SAMUR-PC es su sistema de control de calidad de sus servicios, absolutamente pionero en el ambito sanitario, y en constante Informes

evolucién, que le permite detectar, corregir y mejorar cualquier posible desviacién (ver esquema de control de la calidad en anexo 2.5). SYR

(D) Las actividades en materia de calidad reflejan la preocupacion por el desarrollo y los resultados de los servicios, esencialmente en la atencion sanitaria de
urgencias y emergencias. Son situaciones marcadas por la inmediatez, gravedad y presion del medio pablico, escenarios que requieren un elevado
conocimiento tedrico y practico. La calidad asistencial explica la filosofia de trabajo de SAMUR-PC evolucionando de una gestion basada en la operatividad a

SINASEP- SAMUR
Cuadros de Mando
Indicadores de

otra basada en la calidad. Se asumié como reto en 2004 con la creacion del Departamento de Calidad y es el principal factor diferenciador proceso
(CyA) La DPO o la evaluacién del desempefio permiten el alineamiento. La revision periodica de estrategias y planificacion de la ejecucion operativa se Matriz de riesgo y
realiza gracias a los simulacros (ej. Actuaciones PIC) y el sistema de gestion de la calidad y de productividad por objetivos. Los responsables de proceso se oportunidad
retnen con el personal para desarrollar un plan de consecucion de objetivos. Existe revision continua (directa y control calidad), periddica (calendario Prop.: SDG, DCCI,
reuniones), externa (programa operativo calidad y certificaciones) y anual. Se evallan los riesgos futuros y se elaboran planes de contingencia. DO, DNC

24.1 Gestion del cambio Evidencias
(P) Se cuenta con un sistema eficiente de gestion del cambio a través de la gestion por procesos, benchmarking, grupos de trabajo, proyectos piloto, ciclode | Grupos de trabajo
la mejora continua, valoracién de desempefio, auditorias de calidad, autoevaluacion, etc. Se planifican los cambios segin cronograma. Se hace hincapié en la (SINASEP) y de
gestion de las alianzas y la potenciacién de los recursos intangibles (gestién del conocimiento, excelencia profesional). procedimientos
(D) Se incorporan herramientas de gestion electrénica que aumentan la eficacia y eficiencia de la gestion del servicio y se comunica sobre todo cuando hay especificos

un cambio en dichos procesos clave: carta de servicios, informes, publicaciones, actualizacion procedimientos.

(CyA) Los cambios en la mejora de los resultados asistenciales son continuos y tiene identificados los medios para estar alerta ante posibles cambios a
introducir. (Ver proceso calidad y mejora continua PRE-5). Se detectan a través del SINASEP (sistema de notificacion de errores. Seguridad de paciente) y la
valoracion del desempefio, lo que permite controlar y actuar sobre los cambios que se implantan.

Actualizacion de
procedimientos
Plan de formacion
Prop.: SDG, DNC

24.2 Cultura de innovacion y aprendizaje Evidencias
(P) El Departamento DPCCI promueve el aprendizaje, la investigacién y la practica por medio de formacion obligatoria, voluntaria y sesiones internas y Proyectos de innov.
compartidas con: hospitales, Fuerzas de Seguridad, bomberos, etc. Se cuenta con un programa de NNTT que valora la incorporacién y cambio de la (HCE, ECMO)

tecnologia y existen canales y herramientas que facilitan la innovacion y promueven la participacion (ej Grupos de trabajo). SINASEP facilita que se pueda
notificar de forma anénima un error dando oportunidad de aprendizaje.

(D) Se crea y desarrolla una cultura de innovacién y aprendizaje por la formacién, foros de conocimiento e investigacion, eventos cientificos. En septiembre
2020 se recibié el premio FIDISP por el trabajo: “La seguridad de pacientes a través del desarrollo e implantacion de un sistema de VD.

(CyA) Existe un proceso de revision de la evidencia (ver Gestion de conocimiento PRE 8) cientifica para incorporar el conocimiento y las NNTT. Se sigue un
ciclo de aprendizaje continuo y de revision de conocimiento y habilidades, evaluado por un sistema de VD in situ que aporta necesidades de capacitacion.
Se utiliza el mentoring para mejorar el desempefio de las personas que tienen un desempefio mejorable..

Sesiones clinicas

Proy. tecnoldgicos
(5G) y de invest.

Patologias

Prop.: SDG, DCClI,
DNC
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Criterio 3. Personas
Introduccion
Dentro del &mbito de los Servicios de Emergencia publicos del pais, SAMUR Proteccion
Civil se constituye como un servicio mixto desde el punto de vista de los recursos
humanos. Asi, su plantilla esta constituida por personal funcionario y laboral del
Ayuntamiento de Madrid, y personal voluntario integrado en el Cuerpo de Voluntarios de
Proteccién Civil de la Ciudad de Madrid que, desde 1994, esta integrado en el Servicio.

A 31 de diciembre de 2022, la plantilla de SAMUR-PC esta constituida por 875
trabajadores. De ellos, 125 eran personal médico, 126 personal de enfermeria, 591
personal técnico de emergencias sanitarias (TES / TATS), 25 eran personal administrativo
y los 6 restantes son psicologos/as, junto con una socidloga y una farmacéutica.

SAMUR PC, y el propio Ayuntamiento en

m,,lsm;“;m"’ iemmms’| la definicién de sus I_ineas estratégicas,
W, i pone en primer término de sus valores la
{

excelencia profesional de sus
trabajadores, conocedor de que es uno de
los elementos clave fundamentales para el
desarrollo de sus funciones. Ademas,
psc/rarsoco9i%  @asume su responsabilidad de dotar
adecuadamente a la plantilla.

MEDICOS; 14,20% |

[Técnicos; 67,54% |

s i El perfil de profesional excelente de
SAMUR-PC se consigue gracias a la confluencia de tres factores: la formacion —que
sepa-, la preparacién —que pueda, porque dispone de los recursos personales
adecuados-, y los valores —que quiera-). Por lo que se refiere al segundo elemento,

PERFIL DEL PROFESIONAL SAMUR- PROTECCION CIVIL
SR o
GAPAGIT—AGIQN Deleeelé;: :necdzs:grar::::i ;onrmauvas
_l Actividades suplementarias

ES| mm) PROFESIONAL SAMUR (@ [APRENDIZAJE |
P % PROTECCION CIVIL B A e Sl
Identificacidn con la organizacion Gestion del conocimiento
(uniformidad, simbolos) (recibir conocimiento, generar
Representatividad conocimiento, transmitir
conocimiento)

Implicacion
Actitudes SAMUR aprende de SAMUR

Retroalimentacion
Trabajo en equipo
Investigaciédn
Experiencia activa
Tiempo

Principios
Cdédigo de conducta
Tridngulo del compromiso SAMUR PC

debemos mencionar los sistemas de evaluacion del desempefio y de DPO, el trabajo en
equipo, la organizacion y el reconocimiento del trabajador.

En concreto, la evaluacion del desempefio del personal asistencial (ambulancias), se
realizan por dos vias: evaluacion de los informes asistenciales y evaluacion del
desempefio en escena. Esta ultima sélo se hace en SAMUR, puntuando de 0 a 100 en
funcion de la actuacion en base a los procedimientos establecidos. A su vez, los
evaluados pueden realizar evaluaciones genéricas de los evaluadores. Este sistema ha
sido objeto de estudio por varias organizaciones (Magen David Adom, SEM Nacional de
Israel) para su implementacion.

Normativa y poiiticas Procedimientos de
de personal del Ayto. evaluadién del
de Madrid desempeio (44)

Valoracién del

Retroalimentacion i situ desempeiio (Calidad
por parte de losjefes de Asistencial) y operativas
Division de Guardia y de (Operaciones)
enfermeria (52) " >

2 1:Geston de porsonal - YNNS4

Compromisos para satisfacer las 2. Evaluadion del (pe,sonasz

principales n&e de los pacientes, desempefio

demandantes y personas (21)

de acceso de
profesionales (51)

Compromisos de
formacion en la CS (52)

RPT y organigrama
(personas)
Esquema de comunicacién
integral del servido (21)

Evaluadon de (Plan de Comunicadén interna)

competencias (
Informe del
senvido (52) [EESEESLIINEREEEN Plan anual de formacion
——> T LRGSR adaptado a las
Perfiles VIR necesida des e specificas
voluntariado por capaciacion de las
competencias (52) personas

Equipos de
trabajo 1B

Plataforma
de formacion

online (45) Notas informativas

mensuales (personas)

Cambios en
metodologiasy (R Tere e Tl Weby twitter
reaursos (1e) y trabajo en equipo [sociedad
PRI ER TR Registro de premios
beneficios sociales y feconocimientos

PE desplegado (2d) [EREN oy s el e el ersonas, sodiedad)
del personal

P Condusiones extraidas

4. Encuestas al personal. de las encuestas de
Sl cima laboral (13, 21)

Plataforma de

aplicaciones
SAMUR (45)

Pagina 13 de 86



Informe de Gestion 2022

31.1 Gestion de personal Evidencias
(P) SAMUR-PC esta sujeto a la exigente normativa legal al respecto, y supeditado a politicas superiores (equidad, neutralidad politica, méritos, Convenio 2022.
igualdad de oportunidades, diversidad, responsabilidad social y conciliacion entre la vida profesional y personal) y a los planes del Ayto. de Madrid, Cuadrante diario.
como el de Igualdad de Género, el de Prevencion de Riesgos Laborales o el Plan General de RRHH- Estrategia de Transformacion. Cobertura.

(D) La gestion de personal se realiza a través de procedimientos establecidos de seleccion, acogida, formacion, evaluacién del desempefio y
administracion de personal. La regulacién y gestion del personal de hace a través del cuadrante, instrumento para la adecuacion de la oferta a la
demanda y la alineacion de los objetivos personales y organizacionales (retenes, guardias extras, cambios — accesible desde el propio domicilio, etc.).
(CyA) Los indicadores y los objetivos se ajustan semestralmente viendo los resultados del periodo anterior. El programa de personal permite saber el
% de absentismo, bajas y altas, excesos de jornada, cambios incentivados, horas extras. Se controla la actividad laboral/voluntaria y la formacion.

Indicadores y objetivos de
valoracion de desempefio,
tiempos, etc. de cada
categoria.

Prop.: SDG, DR, DCCI,DO

31.2 Evaluacion del desempeio

Evidencias

(P) Los criterios para la aplicacion de la VD son publicos y transparentes y estan comunicados en persona y a través de los canales / repositorios de
documentacion y en el Plan de acogida. El rendimiento del trabajo (VD) particular se comunica a cada miembro, asi como felicitaciones y quejas de las
encuestas de satisfaccion de pacientes y demandantes y las reclamaciones oficiales, para su conocimiento y valoracion de lo ocurrido.

(D) Existen distintos modelos de evaluacion del desempefio para personal de apoyo logistico, central, psic6logos, unidad psiquiatrica y para el
personal de apoyo a gestidn con reconocimiento econémico (productividad).

(CyA) En la carta de servicios se asume el compromiso de disponer de un 80% de profesionales con desempefio bueno o muy bueno. La puntuacion
tiene una tendencia al alza en las tres categorias: médicos, enfermeros/as y TATS. La VD también permite identificar si alguna practica no se esta
haciendo bien o detectar carencias genéricas y poner remedio, principalmente a través de la formacion (32.2) y la revision de procedimientos (44.1).

Cuadro de Mando.
Documentacion DPO.
Propietario: DCCI

32.1 Seleccién de personal y plan de acogida

Evidencias

(P) SAMUR-PC selecciona su personal funcionario atendiendo a las necesidades basadas en datos estadisticos de estudio de la demanda y se han
incluido en el POG (2020-2023). Los profesionales sanitarios deben contar con una acreditacidn oficial que deben renovar peridédicamente. Se cuenta
con un plan de acogida desde 2011 que incluye informacion, formacion, practicas y seguimiento y supervision individualizada.

(D) Para contratar se aplican criterios objetivos (oposicion o estandares en pruebas psicotécnicas / examenes en voluntarios). Se realiza un examen
practico para la seleccion en cualquier categoria profesional y se emplean herramientas como la gestidn por competencias, desarrollo de perfiles,
descripcion de puestos o el sistema de VD para optimizar los procesos de seleccion. El plan de acogida incluye una evaluacién al pasar 6 meses.
(CyA) Se ha producido un incremento progresivo y equilibrado de la plantilla de personal sanitario acorde con el incremento de la demanda del servicio
y la carga de trabajo. También ha habido un incremento paulatino, desde 2017, del nimero de médicos y enfermeros que realizan practicas en el
SAMUR-PC y recientemente, en 2022 se ha iniciado la rotacién de estudiantes de Farmacia tutelados por la farmacéutica del servicio.

Boletines de ofertas de
empleo publico.

Actas Bolsas de Trabajo,
Oposiciones, etc.

Plan de acogida.

Registro de Médicos y
enfermeras con
acreditacion.

Prop.: SDG, DR, DCCI,DP

32.2 Desarrollo y capacitacion de las personas

Evidencias

(P) El programa de formacién de SAMUR-PC es exhaustivo e incluye formacion de nuevo ingreso, continuada, especializada y de reciclaje del cuerpo
de voluntarios incluyendo novedades y actualizaciones a los procedimientos. Asimismo, se desarrollan programas de mentoring y coaching a personas
concretas segun necesidad. En la CS existen compromiso de capacitacién del personal.

(D) Se planifican acciones formativas, adaptadas a las necesidades propias de cada categoria y funcion, con diferentes metodologias. En el plan se
incluye la formacién personalizada en caso de necesidades individuales detectadas tras la valoracion del desempefio y los informes asistenciales. De
forma complementaria se desarrollan las competencias digitales y de innovacion (formacién en investigacién), asi como aptitud y competencias
sociales adecuadas (formacién en humanizacion): Los cursos estan acreditados por la CFC (comisién de formacion continuada).

(CyA) La formacién es evaluada por los alumnos en conceptos como la organizacion, la utilidad al puesto, los contenidos, la documentacion y la

Propietario: DCCI, DP
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satisfaccion global. También se cuantifica la ganancia de conocimiento (estudio de antes-después) y se recogen sugerencias de los alumnos para
futuras ediciones y formaciones. Durante el periodo de pandemia, la formacién se adaptd al nuevo escenario organizandose sesiones on line.

33.1 Cultura de comunicacion y trabajo en equipo Evidencias
(P) SAMUR-PC cuenta con un alto perfil identitario de sus trabajadores y la asuncion y difusién de unos valores firmes e integrados en el operativo. Pagina web
Existe un Plan de Comunicacion Interna. Las personas de la organizacion participan a través de los grupos de trabajo en las mejoras de la Ayre

organizacion (elaboracion de procesos, revision de procedimientos, desarrollo del cddigo de conducta, etc.).

(D) Canales para la comunicacion interna: redes informaticas (web, intranet, Ayre), notas informativas mensuales, pantalla informativa en cafeteria,
ECL anual, buzén de sugerencias, correo corporativo, redes sociales, reuniones con el responsable, informacion en el relevo, informes de guardia.
Para facilitar el trabajo en equipo se realizan reuniones intradepartamentales y la reunion operativa diaria del cuerpo de guardia (briefings para
novedades). Ademas, el SMS propio se utiliza con éxito por los jefes de departamento. La comunicacion oficial se realiza por AYRE y correo electr..
(CyA) Hay un indicador que mide el % de personas sobre el total de la organizacion que participa en actividades extraasistenciales, asi como el
numero de horas globales dedicadas a actividad voluntaria. Existen indicadores indirectos de la calidad de la comunicacién interna a través de la ECL.

Notas informativas
Redes sociales

Grupos de trabajo

ECL

Indicador de participacion
Propietario: SDG, DNC

33.2 Condiciones favorables y beneficios sociales

Evidencias

(P) La politica de la organizacion incluye la responsabilidad social de velar por el bienestar y la seguridad de trabajadores promoviendo los valores de
la salud, la convivencia y el respeto a la legalidad y promocionando la cultura y el deporte con medidas de conciliacién laboral y familiar, vacaciones,
permisos Y licencias y accion social del Ayto. Existe una comision de seguridad en el trabajo, encargada de asegurar el cumplimiento del Plan de PRL.
(D) Programas de trabajo fuera de las ambulancias para las profesionales embarazadas y hay un procedimiento de adaptacion del puesto de trabajo
para disminuir carga o riesgos para las personas con necesidades especiales (limitaciones fisicas o problemas de salud); para personas con edad
proxima a la jubilacion, posibilidad de realizar tareas no asistenciales. Se hacen reconocimientos de salud particularizados para SAMUR-PC.

(CyA) Se han optimizado las herramientas informaticas de gestion e informacién a los RRHH sobre sus horas de trabajo y el cumplimiento de los
requisitos de capacitacion (alarma sobre fecha de caducidad) y se ha implementado un nuevo procedimiento para facilitar la solicitud de permisos.

Acuerdo convenio 2019-
2022

Beneficios sociales

Plan de PRL
Propietario: DR

33.3 El reconocimiento publico del personal

Evidencias

(P) Se realizan reconocimientos publicos expresos (insignias, en voluntarios), sobre la base de la actividad, iniciativas de mejora o resultados de la VD.
Existe retroalimentacion publica de las felicitaciones individuales o colectivas (en persona, en las notas informativas, por correo electrénico, etc.) y se
tienen en cuenta para premios. Los voluntarios cuentan con un sistema de ranking para obtener ventajas, reconocimientos, ascensos, efc.

(D) En el convenio especifico de SAMUR-PC se compensa por horario laboral la implicacién en las actividades no asistenciales o extraordinarias
(participacion en grupos de trabajo, simulacros, trabajos de investigacion, representaciones, docencia voluntaria, etc.). Hay una relacién entre los
indicadores estratégicos con los individuales y las retribuciones estan alineadas con los resultados de la VD y con la consecucion de los objetivos.
(CyA) La seleccion de personas para disfrutar de becas de cursos se hace en base a VD, participacidn en el servicio entre otros conceptos. Se ha
instaurado un premio “Mejor comparfiero”, que se vota por su capacidad de trabajo en equipo, comparfierismo, conocimiento, etc.

Programa festividad de la
patrona con premios
Registro de
reconocimientos.
Acuerdo convenio 2022
Propietario: SDG, DCCI,
DO, DNC

33.4 Encuestas al personal. Captacion de ideas

Evidencias

(P) Se realiza una ECL y se encuesta la satisfaccion con la formacién de las acciones formativas y con el plan de acogida También se encuesta la
valoracion del desempefio de los jefes de guardia y de los Delta realizada por los evaluados sobre su capacidad de ayuda y supervision.

(D) La ECL se realiza anualmente desde hace 3 afios (anteriormente bienal) desde el DNC y valora liderazgo, colaboracion, condiciones de trabajo,
acogida, desarrollo profesional, autonomia, posibilidades de promocionar, valoracion del desempefio, orientacion a la mision, satisfaccion con servicios
centrales, satisfaccion en el puesto y satisfaccién global. Todo segmentado por edad, sexo, antigliedad y categoria.

(CyA) En general, items bien valorados, considerando las condiciones ambientales del puesto adecuadas.

ECL
Propietario: DNC, DCCI
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Criterio 4. Alianzas y Recursos

Introduccion
ALIANZAS:

SAMUR-PC mantiene alianzas con todos sus grupos de interés: Ayuntamiento, CIFSE, CISEM,
instituciones publicas y privadas, proveedores clave, con el MEPC, otros cuerpos de seguridad y
emergencias, entidades sanitarias o docentes. Un procedimiento documenta cémo el Servicio

PROCEDIMIENTOS
CONJUNTOS

detecta oportunidades de generar alianzas y las gestiona.

Proyectos
internacionales

SAMUR
PROTECCION
CIVIL

ALIANZAS
ESTRUCTURALES

Alianzas
logisticas

PACTOS
PUNTUALES

ACUERDOS DE
COLABORACION

RECURSOS Y TECNOLOGIA

En 2022, el parque mdvil esta formado por 214 vehiculos de motor por unidades de soporte vital
avanzado (SVA), basico (SVB), vehiculos de intervencion répida (VIR) y vehiculos especiales para
hacer frente a los servicios colaterales (atencién psicoldgica, transporte psiquiatrico, logistica,
farmacia, etc.) y las situaciones de catastrofe o calamidad publica (CICOIN, QUEBEC, CSA, etc.).
En cuanto al equipamientos se incluye el equipamiento individual de proteccion y uniforme y la
dotacién de los vehiculos en materia de medicamentos, electromedicina, comunicaciones y
material operativo. La gestion y mantenimiento de todo ello se encuentra procedimentado. A través
de los procesos de investigacion y nuevas tecnologias el Servicio se asegura de disponer y, en su
caso, contribuir al disefio, de la gama méas adecuada y moderna de este material.

Informe de Gestion 2022

PROTOCOLOS

DE ACTUACION

MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y PREVENTIVO DE LOS RECURSOS

Todos los recursos estan sujetos al mas riguroso control en su mantenimiento correctivo y
preventivo con seguimiento por aplicaciones informéticas de soporte, reforzada con la realizacion
de periddicas supervisiones y auditorias internas y externas. En el caso de las infraestructuras,
existe un sistema de comunicacion de incidencias “on line” con retroalimentacion al usuario.

SEGURIDAD E HIGIENE:

Compete a una unidad del Ayuntamiento externa al Servicio, que asegura que infraestructuras y
puestos cumplen la normativa. A pesar de ello, se ha elaborado internamente una Guia de Buenas

Practicas en PRL para observar aspectos especificos.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestion de toda la informacion y el conocimiento que SAMUR-PC genera y precisa para su
labor, esta definida como un proceso especifico en el mapa de procesos, dada su trascendencia..

SEGURIDAD DE INFORMACION Y DATOS

El Sistema de proteccion de los registros cumple la vigente Ley y SAMUR-PC tiene declaradas en
la Agencia de Proteccion de Datos todas las bases de datos sensibles.

Protocolos y Convenios de
coaboracion (SG
Planficacin Operativa)

Tabla de aliados y
convenios (44, 53)

Procedimientos
de actuacion
conjunta (aliados)

Politica de
Transparenda (42)

Condusiones encuestas.
Andlisisde SyR 21)

Contenidos
compartidos en
plataformas

1. Transparencia y
datos ablertos

2. Partcipacitn
ciudadana a través de
Encuesta de calidad de encuestas, RRSS,
vida del Aylo, de Madrd  [IEEN PP ORE
Instaiaciones, .. Proceso de

Cuadro de mando (51)

anifcacin
Portal de datos g',mw“gm Sistema de gestién
abietosdel b g ceftficado segn IS0 9001 y
Aylo. de Madrid Madrid Excelente (12)

Twitter

rabapp (24)

. Registro de trabajos

Programa informatico def ¥ publicaciones 24)

asuntos econdmicos del

Ayuntamiento de Madnd
Manualde
procedimientos (14,
21,23,51,52,83)
Procedimiento
deteccdn de nuevas

Obe tivos estratégicos (22)

Tabia de aliados
y comenios (41)
GIS, SINTI,

SIRRHH, STE,
mdoy

e R e 1 Utlizacion eficaz telefonia,...(52)

nueva tecnologia
sanitaiay TICs

(proveedores) 2. Mejora del
R e

‘Web municipal
contrato de
suministro

IasTIC

Plataformasde
aplicaciones yde

i formacidn online
sewvidoa ravés de non

IS0 14001:2015

Aviso de
averia o
e paracion
(personas)
—

Aplcacion de
tion de

ges!
mante nimiento (45)

Politca de Caldad y
medioambiental (46)

Inst.y equip. controados
en todo momento (52)

Manual de buenas
pradicas ambientales
(personas)

Auditoria de
sequimiento del SG
Medioambiental (21)
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41.1 Desarrollo y gestion de alianzas

Evidencias

(P) Identificados aliados internos/externos de formacion, investigacion, tecnoldgica, patrocinio, operativa, asistencial, intercambio de datos e inf,...
(D) Se han desarrollado Procedimientos de Actuacién Conjunta con Hospitales e instituciones sanitarias, transferencia de conocimiento con
Universidades, Sociedades Cientificas, profesionales y otros entes educativos, practicas tuteladas de alumnos, rotaciones de personal,...

(CyA) Todas las alianzas son supervisadas por los servicios técnicos y se formalizan aplicando la normativa legal existente. Las alianzas que

Tabla aliados y convenios.
Planes transversales:
objetivos e indicadores.
Propietario: SDG, DCCI,

corresponden a planes transversales cuentan con mecanismos de control del desarrollo del plan con indicadores especificos. DO, DR, DP, DNC
41.2 Gestion de convenios de colaboracion. Relaciones con la sociedad Evidencias
(P) Definidos convenios y procedimientos operativos de actuacion conjunta, para encarar las situaciones de emergencia. (D) Destacan los Convenios | Convenios y Contratos

con instituciones publicas (Madrid-112, Univ.) y los acuerdos con Metro, Renfe y EMT y otras colaboraciones intra y extramunicipales.
(CyA) La SDG de Planif. Op., facilita la materializacién de los convenios. Hay comisiones de seguimiento de los acuerdos y convenios.

Propietario: SDG Planif.
SDG, DCCI, DR, DO

42.1 Transparencia y datos abiertos

Evidencias

(P) Como parte de su Sistema de Gestion, SAMUR-PC tiene establecida una sistematica para la preparacion, acceso, revisién, aprobacion,
distribucion y actualizacion de la documentacion y de los datos mostrados de la actividad del servicio y sus resultados (politica de transparencia).

(D) Se proporciona acceso a la informacion y datos a todos sus empleados en AYRE y a cualquier usuario externo, como otros cuerpos de seguridad y
emergencias, a través de la Web. Datos del servicio estan abiertos para investigadores, asi como la encuesta con los microdatos.

(CyA) Las sugerencias se incorporan y los resultados se cuelgan en el portal de transparencia del Ayuntamiento. Presupuestos y memorias en la web.

Procedimiento de
informacion documentada
Web SAMUR

Datos Abiertos
Propietario: SDG, DNC

42.2 Participacion ciudadana a través de encuestas, RRSS, charlas y visitas a las instalaciones

Evidencias

(P) Participacion ciudadana con encuesta de calidad de vida en la ciudad y satisfaccion con los servicios publicos (ECV), encuestas de satisfaccion de
usuarios (pacientes y demandantes), grupos focales, redes sociales (twitter) para difundir consejos en materia de PC vy visitas a las instalaciones.

(D) Base central de SAMUR sirve de sede de visitas profesionales y ciudadanas. Se han recibido premios de colaboracién con la sociedad.

(CyA) ECV con valoracion de 8,5 en 2021, siendo la 1° institucion municipal mejor valorada, y de 8.3 en 2022 siendo la 22 mejor valorada.

ECV y satisf. de usuarios

Indicador de RRSS en CS
Satisfaccion de las visitas
Prop.: SDG, DNC, DO

43.1 Planificacién presupuestaria a largo plazo

Evidencias

(P) El presupuesto se enmarca en el programa presupuestario de la DG de Emergencias y Proteccion Civil. En el caso de los proyectos europeos (44.3) se
cuenta con un contrato de consultoria para la tramitacién de la informacion econdémica de los fondos asignados a los proyectos.

(D) Las partidas presupuestarias se miden en indicadores de cumplimiento presupuestario. Para asegurar la cobertura de las necesidades con gasto
comprometido y a mas largo plazo, se realizan contratos plurianuales. En las bases de ppto. esta prevista la modificacion de crédito entre programas.
(CyA) En marzo se evallia punto por punto el cumplimiento presupuestario. Los objetivos no cumplidos se explican en la Memoria de cumplimiento.

SAP, PLYCA

Mem. y presup. anuales
Informes financieros de
proyectos europeos
Propietario: SDG, DR

44.1 El Manual de Procedimientos con el conocimiento cientifico acumulado de SAMUR-PC y el aval de expertos hospitalarios

Evidencias

(P) EI Manual de Procedimientos esta publicado en la pagina Web, basado en evidencias cientificas, cuenta con 213 procedimientos (administrativos,
asistenciales de SVA y SVB, operativos, técnicos, psicologicos, etc.) y protocolos de actuacion conjunta, mas un vademécum y anexos.

(D) El manual esta sujeto a continuos ciclos de mejora en grupos de trabajo y equipos conjuntos con organizaciones y entidades sanitarias y docentes.
(CyA) Los informes de la guardia recogen las incidencias en el cumplimiento de los estandares de los procesos operativos y asistenciales que también
pueden dar lugar a su revision y mejora. Los procedimientos asistenciales concretos se actualizan, coincidiendo con la realizacién de formaciones.

Manual de Procedimientos
Listado de actualizaciones
Grupos de trabajo
Propietario: DCCI, DO, DP,
DR, DNC

44.2 Gestion del conocimiento

Evidencias

(P) Politica de fomento de acciones de investigacion individuales y participacion en equipos de proyectos en la busqueda de soluciones asistenciales.
(D) La transmision del conocimiento se realiza mediante la participacion en jornadas técnicas, formacion en cascada, grupos de trabajo y programas de
rotacion de profesionales. Los directivos hacen guardias y participan en los procesos operativos y asistenciales evaluando el desarrollo de estos.

(CyA) Indicadores de conocimiento forman parte de la DPO de los responsables. Rendicidn de cuentas de la actividad de los grupos de trabajo.

Grupos de trabajo
Proceso PRE-8

Listado de canales.

Prop.: DCCI, U. de Datos
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44.3 Participacion en foros y eventos cientificos y en proyectos europeos

Evidencias

(P) Red de conocimiento compartido con otras instituciones sanitarias y académicas y participacion en proyectos europeos (max. 4 al afio) sobre buenas
practicas asistenciales, organizativas y de formacién, con informe de evolucion

(D) En la BD de investigacion se recogen los trabajos de investigacion en sus distintas fases (proyecto, desarrollo y presentacion) y destinos (comunicaciones
a congreso, publicaciones, etc.) de los miembros de la organizacion. SAMUR-PC participa en comisiones de hospitales.

(CyA) Existe un indicador en la CS y en la DPO de los responsables de esta area que controla presentacion de trabajos de investigacion, n° de visitas,
charlas y conferencias. SAMUR-PC es la Institucién (incluidos hospitales) que, a lo largo de los afios, més produccién cientifica tiene entre los SEMs.

Aplicacion de investigacion
Registro de publicaciones
Listado de premios y
reconocimientos

Inf. proyectos europeos
Prop.: DCCI, DO, DNC

45.1 Utilizacién eficaz de la tecnologia sanitaria Evidencias
(P) PRE- 7 Innovacién y desarrollo: deteccién y evaluacién de los nuevos productos y tecnologias y su posibilidad de incorporacion al Servicio. Aplicacién Nuevas
(D) Existe un procedimiento de gestion de recursos materiales. El ciclo de vida del equipamiento de electromedicina y NBQ lo gestiona el proveedor de | tecnologias
mantenimiento y esta empresa es controlada por una aplicacion en la que se ven las acciones preventivas y correctivas sobre cada equipo. Proceso PRE-7
(CyA) Existen indicadores que controlan la actividad de los equipos de electromedicina (e]. Operatividad de los aparatos de electromedicina). Prop.: DR, DO, DCCI
45.2 Mejora del servicio a través de las TIC Evidencias

(P) Los seis sistemas criticos para el manejo de informacién de SAMUR-PC son: GIS, SINTI, SIRRHH y STE, ademas de los sistemas de Radio y Telefonia
con grabacion de voz. En los afios 2021-2022 ha incorporado la HCE (historia clinica electrénica embarcada con conexion a BBDD).

(D) Para gestionar las TIC hay una oficina de servicios informaticos de emergencias (OSE) que gestiona incidencias y una subdireccion de informatica y
NNTT que desarrolla programas informaticos a demandas concretas. Existe la figura del responsable de proteccion de datos y se realizan auditorias. (CyA)
Nuevos desarrollos: SMS propio que informa previamente al demandante de que el servicio esta en camino y envia el enlace de las encuestas tras la
asistencia. Aplicacion CERCA de seleccion georeferenciada de recursos. Aplicacion para gestion de formacion al voluntariado y a la ciudadania.

Registro de actividades de
proteccion de datos pers.
Listado de aplicaciones
Listado de mejoras en TIC
Prop.: DO, DCCI, DR, DP,
DNC

46.1 Bases operativas bien repartidas, equipadas y mantenidas

Evidencias

(P) Bases operativas descentralizadas que permiten mejores tiempos de respuesta al ciudadano. Esta prevista la inauguracion de 10 bases operativas
reacondicionadas o reubicadas y la apertura de una mas (hay 24 y habra 25 bases).

(D) Hay un contrato de mantenimiento (preventivo y correctivo) para todas las bases. Se dispone de una aplicacion de gestion del mantenimiento (con control
de tiempos de resolucién). También se cuenta con contratos de limpieza y de seguridad (videovigilancia y accesos) para todas las bases.

(CyA) Existe un indicador que controla y valora el tiempo de inoperatividad de las bases y un equipo de apoyo que realiza el control del estado de las
infraestructuras de forma continua y el control de la actividad de la empresa de mantenimiento y de las incidencias en tiempo real.

Obras en Plan Gobierno
Indicadores de mnto.
Contratos de limpieza,
seguridad y mantenimiento
de bases

Prop.: DR, DO, DNC

46.2 Vehiculos y equipamiento

Evidencias

(P) El disefio de las ambulancias y vehiculos del Servicio es propio. Existe un catalogo de riesgos laborales asociados a los puestos.

(D) Gestion del riesgo laboral (p.ej. procedimientos de uso de EPIs en pandemia). Hay un sistema de gestién de la flota y de los mantenimientos.
(CyA) Los responsables de la gestién de vehiculos controlan los tiempos de ineficiencia o inoperatividad de los recursos méviles (por mantenimiento,
limpieza, averia 0 accidente). Se pregunta a pacientes sobre el confort de las ambulancias y en la ECL por los recursos materiales disponibles.

Indicadores del Parque de
ambulancias

Encuesta pacientes y ECL
Prop.: DR, DNC

46.3 Sistema de Gestion Ambiental

Evidencias

(P) SIG certificado desde el 2009 por la Norma UNE-EN ISO 14001, asi como segun el Sistema de Ecoauditoria Europeo EMAS.

(D) El manual de buenas practicas ambientales que incluye: control de consumos y residuos, restriccion de uso de papel, ahorro de energia, célculo de huella
de carbono, formacién y comunicacién interna, etc. Hay cldusula de RS en los contratos con empresas proveedoras.

(CyA) En todas las encuestas de satisfaccion se realizan preguntas sobre las instalaciones y el compromiso medioambiental de SAMUR-PC.

Manual de buenas préacticas
ambientales

CM ambiental (con HC).
Propietario: DNC, DR
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Criterio 5. Procesos
Introduccion

SAMUR PC tiene implantado un Sistema de Gestion basado en procesos dirigidos a aportar valor.
Dicho sistema se desarrolla en la documentacion de gestidn, cuyo primer nivel se compone de los

Procesos que figuran en la tabla adjunta, donde también se indican sus responsables

(propietarios). Estos procesos a su vez se interrelacionan y ordenan a través del denominado

Mapa de Procesos (anexo 0.6), estructurado en procesos estratégicos, clave y de apoyo.
El Sistema esta certificado, lo que lleva implicito que la Direccién:

o Define y utiliza la Politica de Calidad y Ambiental y la transmite
Propone Objetivos medibles
Analiza los datos de los indicadores y los Procesos
Utiliza las Auditorias Internas para comprobar la correcta orientacién del Sistema
Recoge las acciones correctivas y preventivas

o Revisa el Sistema de Gestion
En el anexo 5.2 se adjunta el indice con los procedimientos, instrucciones y principales
registros del Servicio. Como elementos complementarios del sistema se encuentran los
manuales de procedimientos operativos y asistenciales, de funciones del personal, y de
comunicaciones; y las instrucciones técnicas en Ayre.
GENERACION Y PRESTACION DE SERVICIOS POR SAMUR-PC
Creemos poder afirmar que SAMUR-PC ha tomado una iniciativa constante ofreciendo
servicios cuyas caracteristicas responden a las necesidades presentes y se adelantan a las
expectativas de sus usuarios. En tal sentido debemos mencionar el esquema sefialado

sobre factores distintivos de éxito (anexo 0.8) donde se aprecia la evolucion de SAMUR-PC.

RELACIONES CON LOS USUARIOS

SAMUR-PC ha desarrollado un plan de comunicacion integral interna y externa, que le
permite abordar desde un punto de vista global su sistema de comunicacién con todos sus
grupos de interés. Se describen las necesidades de comunicacion, sus factores de éxito y
las principales caracteristicas de cada tipo.

En el anexo 2.6 se recoge el esquema de comunicacién integral de Servicio.

Se han establecido procedimientos novedosos y de gran calado que han aportado valor en
la atencidn sanitaria (evaluacion del desempefio, historia clinica electrénica; control
presencial de calidad asistencial) a través de la sistematizacién y documentacion de los
procedimientos operativos y asistenciales, y la adopcion de procedimientos especificos
pioneros (a nivel asistencial y social y de gestion, disefio de equipamiento y recursos
propios, etc).

Objetivos estratégicos (22)

|

1. Gestion de
procesos y sistema
de medicion de
resultados

Cambios en

procesos y

procedimientos (24)
e

Manual de
procedimientos (44)

Mapa y cuadro de ("
mando (12, 23, 42)

Herramienta
infom atica para
cuadro de mando

Compromisos para
satisfacer las
principales n&e de
lospadentes y
demandantes (21)

Programas (formacion
ala ciudadania,
voluntariado,... (23)

1.Servicios ofrecidos por
SAMUR-PC. Cartade

Solicitud servido de: ‘
1. Atencion sanitaria de urgencias
y emergencias en la viay locales
publicos en la ciudad de Madrid.
2. Cobertura sanitaria y de
Proteccion Civi en situaciones de
riesgo previsble.

3. Coordinacion y atencion
sanitaria en caso de catastrofe o
inddente de mltiples victimas.

4. Canalizacion y organizadon de
la participadion ciudadana
voluntaria en el &mbito de

sevidos
2. Fomadon a la cudadania
en técnicas sanitarias

3. Voluntarios. Participacién
cudadana

GIS, SINTI,
SIRRHH, STE,
radioy

telefonia,... (45) (46)

Solicitud de cobertura sanitaria y de Proteccion Civilen
situadones de riesgo previsible (demandantes, sodedad).

Inst. y equip.
controlados en
todo momento

Cambios en procesos y
procedimientos (24)

Retroalimentacion
in situ de Charlys y
Deltas (13)

Informe del
servido (32)

Carta de servicios
(sociedad, 32)

Procedimiento del
PIC (Plan de
Incidentes
Complejos)

Perfies wluntariado
por competencias (32)

Proteccion Civi ante situaciones
de urgencia, emergenda y
catéstrofes.

5. Fomadon a profesionales y a
la dudadania.

Emergencias (PIC Plan

v

Tabla de aliados
y convenios (4 1)

e

Disposttivo de
cobertura de
riesgo previsble
(sociedad)

1. Coordinacién con
Seguridad y

de Incidentes
Complejos)
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51.1 Gestion de procesos y sistema de medicion de resultados

Evidencias

(P) En el Mapa de Procesos se identifican, revisan y actualizan anualmente, los procesos estratégicos, operativos y de apoyo o soporte. En el disefio y
ejecucion de los procesos operativos intervienen equipos multidisciplinares (medicina, enfermeria, psicologia, sociologia, farmacia y personal técnico en
emergencias). Existen mecanismos que facilitan la coordinacion y control de determinados procesos que exceden los limites de la organizacion e involucran a
los distintos Gl (procedimientos conjuntos con hospitales, colaboracion con unidades docentes, PIC, efc.).

(D) Los procesos se operativizan con procedimientos y se controlan con indicadores. Se dispone de un CM web ad-hoc que informa sobre indicadores de
proceso y resultado. EI 80% de los datos entran automaticamente por la central de comunicaciones que los transmite mediante informacion codificada a los
recursos asistenciales para el manejo asistencial y operativo de los casos. Con el CM se controlan trimestralmente los indicadores de la CS. La unidad de
datos obtiene informacion de los indicadores estudiando cada caso (en particular, pacientes grave y potencialmente graves) para poder actualizar los
resultados. EI CM incluye informacién general y especifica de los distintos departamentos en tiempo real y con consultas automaticas en informes prefijados
sobre aspectos de interés para la gestion y el proceso de atencion sanitaria, de eventos de riesgo, proteccion civil, RRHH, NNTT, indicadores CS, efc.

(CyA) El sistema de medicidn de procesos permite establecer y cuantificar los objetivos de rendimiento y evaluar los resultados obtenidos. Los procesos
estratégicos y, en concreto los asistenciales y operativos estan controlados por herramientas de percepcion de la calidad de los usuarios (en la asistencia, en
la formacion, en la organizacion de eventos de riesgo, etc.). El sistema de VD y la auditoria de informes permiten evaluar el cumplimiento de requisitos en el
desarrollo de los procesos asistenciales. Se incorporan mejoras en los procesos detectadas a partir de la informacion de: VD, informacion del SINASEP,
incorporacién de NNTT, sugerencias del profesional (HCE), sugerencias de la formacién, encuesta de clima, etc. Se ha realizado un estudio de coste por
proceso (PCR) en 2021 para ver el rendimiento, eficacia y eficiencia del proceso de atencion a la parada cardiaca, obteniéndose que se gastan 838,59 € por
RCP y que se pueden ganar 24 afios de vida con la RCP prestada lo que supone una inversion de 81,53 € por cada afio de vida ganado.

PRE- 8 Gestion del
conocimiento y
crear cultura

Mapa de procesos
Trabajo “Coste —
Utilidad RCP”
Cuadro de mando
Programa de VD
Manual de
Procedimientos

Prop. DCCI, DO,
DNC

52.1 Servicios ofrecidos por SAMUR-PC. Carta de servicios

Evidencias

(P) SAMUR-PC publica en mayo de 2006 su primera Carta de Servicios en la que compromete garantizar la mayor eficacia a los madrilefios. La CS recoge
los servicios (ver Informacion Clave) de emergencias médicas extrahospitalarias y como servicio de Proteccion Civil del Ayuntamiento:

Los objetivos del servicio se planifican conforme al compromiso plasmado en la CS, los objetivos presupuestarios, las actuaciones del Plan de Gobierno y los
objetivos operativos del Servicio. La estructura y contenido de la CS la convierte en el auténtico cuadro de mando estratégico del Servicio, donde, a través de
21 compromisos concretos y muy exigentes, referidos de modo sistematico a cada uno de los servicios, recoge lo que son los principales objetivos del
Servicio y sus factores criticos de éxito (llegar pronto, atencion de calidad, preparacion, formacién, etc....) Medidos a través de 43 indicadores su
cumplimiento es la garantia de que SAMUR-PC esta haciendo las cosas bien. Se revisa anualmente, y es accesible en web.

(D) El procedimiento de SAMUR-PC esta sincronizado con los hospitales de manera que los pacientes criticos, no pasan por urgencias y entran directamente
a la unidad de destino sin pasar por urgencias (quiréfano, UCI, coronarias, etc.), siendo pioneros a nivel nacional en el concepto de Hospital util. Existe una
cobertura de los eventos de riesgo previsible tras su analisis en 100% de los casos. Estos eventos cubiertos se disefian conforme a un procedimiento.

Existe un proceso de atencion a catastrofes e IMV con procedimientos de coordinacion con otras organizaciones y dentro del Plan de emergencias municipal.
(CyA) Actualizacion anual. En la ultima evaluacién Madrid Excelente, se resalté el Programa para aumentar la implicacion de los ciudadanos “Potenciacion
del programa alertarte y primer respondiente” y el Proyecto con la EMT para equipar con desfibriladores automaticos sus autobuses. Se implica a los
ciudadanos en la mejora del servicio a través de sugerencias y formando parte de la cadena de la vida. La actividad se controla a tiempo real mediante el CM
con los indicadores de tiempos, saturaciones, cobertura de distritos, carga de trabajo, etc.; asi como la VD, activaciones y patologias atendidas, traslados, etc.
Se controlan los resultados en salud a través de indicadores clave en la CS (ej supervivencia de los pacientes a los 7 dias) dado que se cuenta con un
sistema de seguimiento de pacientes graves tras el ingreso al hospital hasta los 7 dias. Se controla el resultado en salud de los pacientes atendidos por los
psicdlogos en seguimientos hasta de 1 afio en los que se valora la evolucién y la resolucidn del caso en otros escalones asistenciales.

Carta de Servicios
Cuadro de mando
Gestion de llamada.
Portal de datos
abiertos

SyR.

Manual de
Procedimientos
Encuestas
Documentacion del
SIG

Prop.. SDG, DNC,
DO, DP, DCCI, DR
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Los indicadores de productividad y de la DPO de los responsables estan orientados a los resultados de la prestacion del servicio (tiempos de respuesta de las
unidades, tiempo general de la guardia) y de la actividad de formacion a la ciudadania. Se realiza un seguimiento de las personas atendidas mas alla de la
intervencion extrahospitalaria, con el objetivo de conocer la eficacia de sus procedimientos basados en indicadores exigentes.

52.2 Formacion a la ciudadania en técnicas sanitarias. Evidencias
(P) Los programas de formacion a la ciudadania tienen por objetivo preparar a la poblacién para saber actuar en caso de emergencia y prevenir su aparicion, | Registros BD
Formacién

y forman parte de uno de los servicios. También se consigue la participacion de los ciudadanos en los simulacros de formacion asumiendo funciones en la
prestacion de los servicios futuros (situaciones de atencién a victimas masivas y catastrofes).

(D) La Direccién de SAMUR-PC promueve la participacion interna y externa mediante la creacion de grupos de investigacion, de Convocatorias de Casos
Clinicos y Sesiones Clinicas interservicios, de actos especificos, de presentaciones, cursos, etc. En la encuesta de clima, se valora la orientacion hacia el
paciente y la ciudadania como “Alta/muy alta”.

(CyA) Existen indicadores de la CS relacionados con el nimero de acciones formativas destinadas a la ciudadania, a profesionales de emergencias y

Registros de los
cursos, solicitudes,
convenios

Tripticos/carteleria
sobre las jornadas.

seguridad y a sanitarios, y n® de participantes en los mismos. El programa de alertante y primer respondiente ha permitido formar a alrededor del 9% de la Prop.: DP, DCCI
poblacién de Madrid en RCP y primeros auxilios en los Ultimos 15 afios.
52.3 Voluntarios. Participacion ciudadana Evidencias
(P) Con el servicio “Canalizacion y organizacion de la respuesta ciudadana ante situaciones de emergencias, calamidad publica y situaciones de riesgo Voluntarios
previsible”, los ciudadanos coparticipan en la produccién de la actividad de la cadena de la supervivencia y de proteccion civil a través del voluntariado. Test seleccion
(D) SAMUR-PC dispone de un sistema de informacion y comunicacién que mide y evalla la actividad y cobertura de servicios de los voluntarios de Proteccion
civil. Este sistema permite el conocimiento por parte de los voluntarios de la oferta de los servicios en los cuales puede desarrollar su actividad, conocer como | Prop. DP
esta la cobertura de estos, asi como conocer el estado de su expediente de horas de servicio a tiempo real. (Aplicacién “Aplntate”).
(CyA) La formacién de los voluntarios, integrada en el CIFSE, al mismo nivel que la de los profesionales, ha sido un punto fuerte. La politica es incrementar la
calidad del voluntario frente a su cantidad, fomentando su sentido de pertenencia; asi, con menor n° de voluntarios se ha conseguido mayor n° de horas.
53.1 Coordinacién con Seguridad y Emergencias (PIC Plan de Incidentes Complejos) Evidencias
(P) En la estrategia esta participar en planes transversales del Ayuntamiento (Igualdad, transversalidad de género, infancia y adolescencia) como trabajo Listado de
interadministrativo. La estructura de SAMUR-PC cuenta con unidades transversales que dan soporte a toda la organizacion. Procesos/procedimientos convenios/acuerdos

conjuntos con entidades publicas y privadas, sanitarias y no sanitarias con revision y actualizacién a través de reuniones periédicas de seguimiento.
Integrados en 112 y CISEM para una mejor coordinacion y respuesta.
(D) Se desarrollan procedimientos conjuntos basados en la colaboracién interinstitucional a distintos niveles de administracién:

Local: Servicios del Ayuntamiento, areas (Ej. Gestidn del talento, formacién transversal CIFSE).

Regional: DG de salud publica, SUMMA, Agencia de emergencias (ASEMM), otras PC.

Nacional: Ejército, Policia Nacional, Guardia Civil, otras PC.

Europeo. Mecanismo Europeo de PC.
(CyA) Se valoran los resultados de la colaboracién ciudadano-SAMUR en la “cadena de la Vida” a través de estudios de investigacion publicados que
muestran el impacto de esta actuacion coordinada. Se controlan los convenios interinstitucionales a través de comisiones de seguimiento y las relaciones
entre partners en los proyectos europeos a través del cumplimiento de objetivos.
El Procedimiento del PIC junto con policia municipal, SAMUR SOCIAL, Movilidad y Bomberos se ha revisado y se esta realizando formacion.

Actas de reuniones
PIC

Proyectos europeos
Proyectos de foro
de empresas
Procedimientos de
actuacion conjunta

Prop. SDG, DO,
DNC
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3. Resultados
Los resultados en materia de usuarios/clientes que se describen a continuacion pueden
Criterio 6. Resultados orientados a los ciudadanos consultarse en la carta de servicios y, en su caso, el cuadro de mando operativo del servicio y en
las aplicaciones de control de sus distintos responsables.

Introduccion Relevancia de los indicadores: SAMUR-PC disefia sus indicadores de acuerdo con la estructura
establecida en su mapa de procesos, garantizando asi que abarca todas las 4reas del servicio, y
tiene localizados los resultados que considera clave de cada servicio y aquellos que son de
caracter operativo.

9.1. Resultados externos: servicios o
productos y valor publico

aaay

rgee=

Integridad de los resultados: El cuadro de Mando operativo y las aplicaciones al mismo asociadas
6.1. Medidas de percepcion de ciudadanos garantizan la integridad de los datos obtenidos. Por su parte, las encuestas realizadas se hayan
B eouccn donel do g persaresaendas validadas estadisticamente y su metodologia puede consultarse en la propia Web de SAMUR PC.
61.3 Satisfaccion con la gestion global de la llamada FULLILLITE LR .:
B o e 5012 b  8.1. Medidas de Objetivos: En la carta de servicios se han definido los compromisos minimos que cumplen los
- L] =L [ . . . . . . . . .
moldonio ool —>; percepcion de la denominados requisitos del cliente. Asimismo, se definen objetivos en los diversos cuadros de
.6 Expectativa previa del ciudadano sobre antes de haber » . . . . . .
el i o i sociedad i indicadores que maneja el Servicio: Observatorio, DPO, Presupuestos, Proyectos. En el cuadro de
61.7 Satisfaccion de los pacientes con la competencia técnica y profesional mando Operatlvo se establecen alarmas OperatlvaS
61.8 Satisfaccion de los pacientes con la informacion sobre la asistencia '
prestada
91 Safsfoceon deos paces cona agicad e e mancf st Segmentacion de resultados: La segmentacion de los resultados se realiza de acuerdo con las
R necesidades del servicio, de modo que el cuadro de mando operativo permite, en la mayoria de los
Sf}mm Proceses f"*l f‘l’!“":w_a: c';‘da“am casos, la segmentacion hasta practicamente el nivel individual del dato. Cada responsable
. lempo medio de respuesta global el Servicio (min., . . vy .
622 Timpodocsistonci o v geve (1) selecciona el nivel de segmentacidn que precisa para el desarrollo de su labor.
FALLIL R AL LR L 62.3 Porcentaje de reclamaciones sobre fotal de servicios
H 62.4 Controles de calidad asistencial . . . . o .
5 92t Resu.lta'dols B _::‘nj:";;pmemeh Comparaciones: No es posible realizar comparaciones cuantitativas respecto de los indicadores
; [Internos: nive P L principales del servicio dado que el porcentaje de medida en el sector es muy bajo y ademéas no
] .7 % su ias, . y felicitaci tests <= . . . . . . N .
: de eficiencia e sy P (30 existe unidad de criterio al respecto. Solo se ha encontrado para el indicador de supervivencia ad
H \ : 62.9 Alumnado (externo) formado en emergencias sanitarias y psicologicas integrum en las PCR con el estudio OHSCAR.
ssssassssacdssssassssnes@ilissssasassssssasasy Relaciones causa efecto: Los indicadores de este criterio estan directamente relacionados con los

7.2. Medidas de rendimiento de los

o i establecidos en los agentes facilitadores.
procesos de gestion de personas
]

7.1. Medidas de percepcion de
las personas

P
sesasans

)
]
[

Para evitar repeticiones, hemos procedido a hacer una ordenacién de indicadores entre los
criterios 6 y 9 y en el criterio 6 abordamos aquellos indicadores y datos que demuestran nuestra
eficacia en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios principales, tanto a
nivel de percepciones (6.1), como de obtencion de resultados asistenciales (6.2). Por su parte en
el criterio 9 abordaremos la informacion que muestra el rendimiento 6ptimo de nuestra
organizacion, o dicho de otro modo, nuestra eficiencia en la consecucidn de los logros sefialados.

Pagina 22 de 86



Informe de Gestion 2022

6.1 Medidas de percepcion

61.1 Satisfaccion global de las personas atendidas

9,0
8,5
8,0
7,5
7.0 -
6,5
6.0
5,5
5,0 -

29 2020 2022

2023

mAesultade B Objetive

61.2 Satisfaccion con el trato recibido
10,0 9,7
9,5 9,0 9,2
9.0 o
8,5
8.0
7.5
7,0 -
6,5
6,0
5,5 -
5.0

9,3

2019 1020 2021 2022 2023

® Resultado @ Objetivo

61.3 Satisfaccion con la gestion global de la llamada

100% 92,2% 93,5% 93,6% 94,3% 93,8%
90%
a0%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

2019 2020 2022 ('} 2023 t“‘l
we Resultado  ——Alerta

Indicador obtenido en una encuesta a la totalidad de las personas
que reciben asistencia mediante el envio de SMS. En todos los
gjercicios se supera el objetivo de 8,8 de la CS. Hasta 2019 la
encuesta era telefonica, pero en 2020 se cambié por enlace a
formulario web que se termin6 de implantar en 2021. En 2022 se
enviaron 42.075 encuestas y se recibieron 19.343 respuestas
parciales (45,97%) y 6661 respuestas completas (15,83%).

Indicador de la CS que muestra el objetivo esencial de SAMUR-
PC de humanizacion del trato al paciente (incluye el respeto trato
y respeto a la intimidad). Se supera el exigente objetivo de 9/10.

La satisfaccién de los demandantes se mantiene en valores en
torno al 93% (gestion global de la llamada buena (7-8) o muy
buena (9-10)). Sefialamos alerta 50% para indicar que si la
percepcion de algun demandante es < 5, se investiga.

* Dato 2022: medido desde 1-sept hasta el 31-dic de 2022 por
encontrar errores en el registro de datos de enero a septiembre.
** Dato 2023: medido desde 1-ene hasta el 3-mar de 2023

61,4 Satidaccién d

contiempode resp

100% |

0% | 83,7% 83,0% 85,8%

111

2020 2021 2022 (™) 2023 (*=)
m— Resultado ——Alerta

7B, 8%

BO%
70%
60% |
509 |
A0% |
0% |
20%
10%

0% +——

61.5 Satisfaccion demandante con Amabilidad e interés de la 22 persona
que le atendid (trato telefénico recibido)

100% - 96,7% 95,6% 97,4% 97,2%

90% |
80% |
70%

94,1%

50%
40%
30% |
20%
10% |

0% +
2019 2020 2021

mmmm Resultado  ——Alerta

2022 (%) 2023 (*%)

61.6 Expectativa previa del ciud adano sobre SAMUR antes de haber
recibido nuestra asistencla
100% 96,0% 93,9%

0% I I

2019 2020
w— R esultado

92,5%
893,1% 87,6%

2021 2022 (%) 2023 (=)
—— AMlertas

5 8 &
FFF

La satisfaccién de los demandantes se mantiene estable y algo
creciente en valores en torno al 85%, que considera el tiempo de
respuesta bueno (7-8) o muy bueno (9-10).

* Dato 2022: medido desde 1-sept hasta el 31-dic de 2022 por
encontrar errores en el registro de datos de enero a septiembre.
** Dato 2023: medido desde 1-ene hasta el 3-mar de 2023.

La satisfaccién de los demandantes se mantiene estable y algo
creciente en valores en torno al 85%, que considera el tiempo de
respuesta bueno (7-8) o muy bueno (9-10).

* Dato 2022: medido desde 1-sept hasta el 31-dic de 2022 por
encontrar errores en el registro de datos de enero a septiembre.
** Dato 2023: medido desde 1-ene hasta el 3-mar de 2023.

Mide la expectativa del paciente antes de la asistencia. Permite
comparar con la satisfaccién global con la asistencia recibida.
Aungue més del 85% tenia una buena percepcidn sobre agilidad,
confianza y seguridad, disminuy6 la valoracién porque en los
Ultimos afios hemos disminuido la presencia directa en MCS (se
hace de forma centralizada el Ayto). La encuesta de calidad de
los servicios (indicador 81.1) muestra el alto nivel de reputacion.
Misma observacion en los datos de 2022 (*) y 2023 (**).
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o
BA. MR
7 ciom &

2019 2020 2021

¥ Resultado @Objetvo

2023

®Resultade BObjetivo

61.7 Satisfaccién de los pacientes con la competencia téenicay 61.8 Satisfaccién de los pacientes con la inf én schre la 61.9 Satisfaccién de los pacientes con la agilidad en el manejo asistencial
profesional prestada 100% 96,4% 95,1% 83,7% 92,8% 96,6%
100% | 964% 93,2% 92,7% 93,3% 36,5% L0 93,5% 92,5% 91.3% 81,75 95,7% 90%
90% | 0,8 80%
:ﬁ: z;: 70%
60% | ok 60%
50% | 0,5 50%
40% | 04 0%
30% | 0,3 30%
20% | 0,2 20%
10% | 0,1 10%
0% | 0.0 0%
2020 2021 2023 (%) 2020 2021 2022 2023 (M) 2019 2020 2021 2022 2023 (%)
P — Alarta ‘— F ey tado ———Alorta mmmm Resultado ——Alerta
* Disponemos del dato a 3 de marzo de 2023: El hecho de hacer
la encuesta a pacientes de forma continua nos permite tener un
valor de referencia de la evolucion de su percepcidn, que vemos
que se mantiene en valores muy altos, por encima del 93% del
afio anterior.
6.2. Mediciones de rendimiento
62.1 Tiempo medio de respuesta global del Servicio (min.) 40,0 62.2 Tiempo de asistencia al trauma grave (min} 0,050 62.3 Porcentaje de reclamaciones sobre total de servidos
10,0 36,1 53 0,045
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7.0 )
65 | 25,0 0,020 -
60 | 0,015 |
55 | 20,0 - - . ~ 0,010 |
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Este indicador esta incluido en la CS. Es un indicador clave de la
eficacia del servicio y se incluye también en el mapa estratégico
del Ayto. de Madrid y tiene una accion concreta vinculada en el
plan de gobierno (disminuir los tiempos de respuesta). Cumplimos
el objetivo.

Este indicador no cumple el objetivo que nos hemos autoimpuesto
de 30 min. No renunciamos a perseguirlo (cuanto menor tiempo
en la escena, mejor), pero tenemos que tener en cuenta que
dependiendo del tipo de traumatismo grave puede haber casos
que no son tiempo dependientes.

Este indicador se recoge en la carta de servicios. Cumplimos el
objetivo fijado (0,040) de forma estable y continuada. El valor
absoluto de reclamaciones, junto con otro tipo de comunicaciones
se recoge en 62.6.
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62.4 Controles de calidad asistencial realizados en el lugar de la actuacién
con |a presencia de un 2% profesional médico en las actuaciones frente a
pacientes graves (%)

97,9% 98, 3% 98, 6%
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62.5 Alumnos cursos de “Primer Respondiente” (Programa de formacidn
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300,0 62.6 Sugerencias, r ionesy felici recibidas
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wFelicitaciones  wReclamaciones OSugerencias

Indicador clave incluido en la CS, que muestra el esfuerzo de la
organizacion de supervision en las atenciones graves, emulando el
modelo de atencidn en hospitales.

En los afios 2020 y 2021 se restringieron las actividades
presenciales con motivo de la pandemia. SAMUR-PC no hace
promocion de los cursos, sino que se actua de forma reactiva
ante peticiones de diferentes colectivos (ejército, bomberos,...).
Una vez hecha la formacidn de estos colectivos, no es viable
tener un objetivo tan ambicioso y se modificara en la proxima
revision de la carta de servicios.

En el afio 2021 y 2022 se ha incrementado el numero de
felicitaciones porque si el paciente lo sefiala en la encuesta, se le
redirige al formulario de sugerencias y reclamaciones del Ayto.
de Madrid para que lo detalle. Este procedimiento también se
sigue para sugerencias y reclamaciones, si bien éstas se
mantienen estables.

B27 e d ¥ felicitaci en
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62.8 Tiempo medio gestién de llamada (seg.)
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62.9 Alumnado ( externos a SAMUR-PC) formado en materia de

3.000 emergencias sanitarias y psicolégicas.
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1.894

2022 2023

Este es un indicador de la CS, estandar para todos los servicios del
Ayto. En este tiempo se incluye también la tramitacion por parte de
la Direccion General (6rgano responsable de dar respuesta al
usuario) y, dada la celeridad en la tramitacion de SAMUR-PC se
consigue superar el objetivo con mucho margen.

El tiempo de gestion de la llamada es superior al objetivo, pero no
consideramos que sea un valor negativo ya que SAMUR-PC
conscientemente ha cambiado su estrategia en la seleccién de
los recursos, priorizando la cercania y cualificacién del recurso
disponible. Este tramite puede suponer retener el aviso a costa
del tiempo de llamada, pero recuperar ese tiempo en el tiempo
global de respuesta y aportar, ademas, el mejor recurso
disponible. Estamos en proceso de valorar la idoneidad del
objetivo.

Todos los grados y pregrados no podian suspender sus
programas universitarias. A pesar de estar en periodo de
pandemia a este tipo de alumnado se les dio formacién con los
debidos requisitos de vacunacion y distanciamiento social,
complementada con la formacion online. A pesar de todo, lo que
no se pudo hacer en 2020 se completé en 2021 y se procuré no
suspender ningun programa. Salvo en 2020, se cumple
sobradamente el objetivo.
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Criterio 7. Resultados en las personas

Introduccion

i 6.1. Medidas de
i percepcion de
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9.2, Resultados { 6.2. Rendimiento

internos: nivel de de los procesos
eficiencia de atencion a

clientes

i 8.1. Medidas
de percepcion
e la sociedad

sessnns

ciudadanos
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7.1. Medidas percepcion personas
71.1 Satisfaccion global con el trabajo

71.2 Percepcion sobre la Orientacion al Paciente / a la
Ciudadania

71.3 Percepcion sobre la Comunicacion interna
7.2. Rdto. de los procesos de personas [ 71.3 Percepcion sobre el liderazgo

72.1 % de profesionales con desempefio asistencial bueno o muy 71.4 Percepcion sobre el Desarrollo Profesional
bueno 71.5 Percepcion sobre la Colaboracion interna

3 72.2 % de profesionales con mas de 30 h. de formacién en 71.6 Percepcion sobre las Condiciones de Trabajo
H asistencia sanitaria de emergencia

- 72.3 Horas de formacion anuales del personal voluntario en activo.
72.4 Valoracion del desempefio asistencial de médicos, enfermeros

M v técnicos

72.5 % de personas que participan en actividades no obligatorias

(diferentes a las habituales)

5
72.6 Apoyo de la actividad voluntaria (ETC) a los profesionales de
K SAMUR-PC

En el anexo 3.1 se recogen los datos actualizados sobre composicién de la plantilla y su
evolucién en los Ultimos afios.

Los resultados en materia de personas que se describen a continuacién pueden consultarse en
el cuadro de mando operativo del servicio, en la Carta de servicios, en las aplicaciones de
control de sus distintos responsables (SIRRHH, SAP, etc). asi como en los resultados de las
encuestas anuales de satisfaccion de personas

Ambito y relevancia: Tal como se expone en la introduccion del criterio 3, SAMUR-PC disefia
indicadores tanto para valorar la capacitacion e implicacién de sus trabajadores, funcionarios y
voluntarios, como para valorar su actividad (evaluacién del desempefio y absentismo)

Integridad de los resultados: El cuadro de Mando operativo y las aplicaciones sefialadas
garantizan la integridad de los datos obtenidos. En el caso de la formacion, las aplicaciones del
CIFSE recogen igualmente datos relevantes para el Servicio. La encuesta de satisfaccion de
personas recoge un porcentaje relevante de contestaciones con respecto a la plantilla.

Objetivos: Los Departamentos de Capacitacion, Calidad asistencial e Investigacion y
Voluntarios de Proteccidn Civil supervisan los objetivos a cumplir en materia de formacion y
capacitacion y evaluacion del desempefio. La Subdireccion General controla a través de la
Seccion de RRHH los resultados en materia de absentismo y ausentismo, cuya medicion
presenta caracteristicas concretas en el Servicio.

Segmentacion de resultados: La segmentacion de los resultados se realiza de acuerdo con las
necesidades del servicio, de modo que las aplicaciones usadas permiten, en la mayoria de los
casos, la segmentacion hasta practicamente el nivel individual del dato. Cada responsable
selecciona el nivel de segmentacion que precisa para el desarrollo de su labor.

Comparaciones: Tal como se ha sefialado en el resto de los criterios, no es posible realizar
comparaciones cuantitativas respecto de los indicadores principales del Servicio dado que el
porcentaje de medida en el sector es muy bajo y ademas no existe unidad de criterios al
respecto. Unicamente a través del CIFSE es posible realizar este tipo de mediciones respecto
de la formacién de los cuerpos de emergencias.

Relaciones causa efecto: Los indicadores de este criterio estan directamente relacionados con
los establecidos en los agentes facilitadores del Criterio 3, como se ve en la “Tabla de
relaciones Enfoques Resultados clave” (Anexo 5.4).
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71.1 Satisfaccion global con el trabajo
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100%
90% -
80%

71.2 Percepcitn sobre la Orientacitn al Paciente / a |a Cludadania

74,0%

69,3% 70,5%

70%
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2020 2021 2022 2023

e Resultado  ———Limite inferior

71.3 Percepcion sobre el lide razgo

50,0% 50,0%

43,0%

2021 2022

m F esultado Limite inferior

La encuesta de clima laboral se envié a 907 personas y
contestaron 350, siendo el 38,47% de respuestas completas (el
afio anterior fue de un 36,48%). En 2020 todo el mundo nos
aplaudia..., en 2022 vemos las carencias de nuestro sistema
sanitario, el reconocimiento cesa y aparece el desgaste

En 2020 cambiamos la encuesta de clima (manteniendo alguno
de los items como la satisfaccion global). Las personas de
SAMUR-PC son muy conscientes de la orientacion al paciente / a
la ciudadania.

En 2022 no hemos superado el limite inferior. En esta encuesta
se valoran aspectos como la transmision de informacion desde el
lider al equipo y comportamientos que puedan considerarse
como referentes, por lo que consideramos necesario profundizar
en un modelo claro de liderazgo donde no haya confusién entre

2020 2021 2022 2023

s Resultado ——— Limite inferior

0%

2020 2021 2022 2023

mResultado BLimite inferior

profesional. el rol jerarquico y el rol funcional (autoritas vs. potestas).
100% 71.4 Percepcién sobre el Desarrollo Profesional 100% 71.5 Percepcion sobre la Colaboracién intema 100% 71.6 Percepcidn sobre las Condiciones de Trabajo
0% 90% - 90%
BO% 80% 73,3% 75,0% BO%
70% 70% 62,0% Jo% | 67.7%
0% 60% | i | SLi3Aki 59,0%
50% 42 0% 50% o 50% |
0% - ki 0.0% 40% 7y
30% | : 30% 30% |
200 | 200 200 |
10% | 1o% 1% |
0% | j

0% +—

2020 2021 2022 2023

s Resu tado Limite inferior

SAMUR-PC invierte mucho en el desarrollo de sus profesionales
(formacién, investigacion,...), que es homogenea para toda la
plantilla. No obstante, los profesionales penalizan el hecho de que
no esta formalizada la carrera profesional de los sanitarios de
emergencias, lo que supone una merma en la retribucion con
respecto a los mismas categorias profesionales que desempefian
su labor en otras entidades.

El disefio de trabajo de emergencias es de trabajo en equipo por
lo que prima la colaboracién para la resolucion de las incidencias
y retos con el objetivo comdn y superior ("compromiso con la
vida").

La percepcion general de las condiciones de trabajo en SAMUR-
PC estd mediatizada por la percepcién general de profesionales
que trabajan en el sector sanitario (cansancio, desgaste
profesional,...).
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72.1Porcentaje de profesionales que tienen un desempedi o asistencial
bueno o muy bueno
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Este indicador se relaciona con el 72.4. Aqui reflejamos el
compromiso adquirido en la CS que asume que, al menos el 80%
de los profesionales tenga un desempefio asistencial bueno o muy
bueno. Este porcentaje se cumple en todos los caso y, en los
Ultimos afios, alcanza valores por encima del 95%.

Mostramos el % de plantilla que recibe méas de 30h de formacion
en asistencia sanitaria de emergencia no descontandose los
periodos de baja. SAMUR-PC trata de garantizar que su plantilla
esté inscrita en el registro de profesionales del transporte
sanitario de la CAM, que exige 90h acreditadas en 3 afios (a
médicos y enfermeras). No existe una especialidad reconocida
en emergencias sanitarias, pero SAMUR-PC se asegura la
especializacion de sus sanitarios a través de esta formacion.

En este indicador se muestra el esfuerzo de la actividad de
formacién que realiza la organizacién con sus voluntarios que se
ha incrementado en los ultimos afios alcanzandose, en el Gltimo
afio, las 40h/anuales de promedio..

T 72.4Valoradéndeld pefio asistencial de méd nfe ¥
f técnicos
80,0 | Lok
60,0 |
40,0 -
20,0 |
0,0 +
2019 2020 2021

mMédcos mEnfermerns Técnicos B Ohjetivo

72.5 P je de p dela izacién que participan en
actividades no obligatorias (diferentes a las habituales)
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72.6 Apoyo de la actividad voluntaria (ETC) a los profesionales de

i SAMUR-PC
135,2 136,9
-~ 125,7 120,8
100
75
50
25
o4 .
2019 2020 2021 2022

wResultado

La valoracién del desempefio del personal asistencial es un factor
critico de éxito para SAMUR y clave para garantizar la calidad
asistencial a través de la medicion del rendimiento profesional en la
escena. En este indicador fijamos como objetivo que la mediana de
la evaluacién del desempefio de los profesionales esté por encima
de los 75 puntos (sobre 100), superandose por todos los colectivos
asistenciales.

Este indicador mide la implicacién del personal de SAMUR-PC en
actividades no exigibles en sus funciones esenciales
asistenciales. En torno al 50% de la plantilla realiza este tipo de
actividades (comunicaciones a congresos, participacion en
simulacros, publicaciones, grupos de trabajo, voluntariado, etc.).
Es un indicador del grado de implicacion de las personas con su
trabajo y con la organizacion.

Medimos el niumero de horas empleadas por los voluntarios entre
el horario laboral del personal de SAMUR para obtener el ratio
ETC = Empleo a Tiempo Completo. De esta manera podemos
estimar las jornadas equivalentes de personal voluntario que
presta servicio en SAMUR-PC. Se observa que se mantiene
estable, en torno a las 135 voluntarios/as que realizan su
actividad como si de funcionarios se trataran.
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Criterio 8. Resultados en responsabilidad social
Introduccion

8.1. Percepcion en responsabilidad social
81.1 Satisfaccion ciudadana con SAMUR-PC

81.2 Participacion anual en proyectos europeos en emergencias (h. o n° de
proyectos)

9.1. Resultados externos: servicios o
productos y valor publico

81.3 N° nuevos convenios colaboracion con Univ. y entidades cientifico-
profesionales

81.4 Satisfaccion con la organizacion de las acciones formativas a la ciudadania
81.5 Satisfaccion global de las visitas

81.6 Niimero de premios recibidos

ssssssafassnsannaaay

6.1. Medidas de percepcion de
ciudadanos

ssssasanay

8.2. Rdto. Procesos enfocados a rdad. social
82.1 % Asistencias a personas vulnerables sobre total demandas

82.2 Charlas y conferencias impartidas por SAMUR-PC

82.3 Visitas web www.madrid.es/samur

82.4 Visitas realizadas a SAMUR-PC

82.5 Ratio emision CO2 / Activaciones

82.6 Siniestralidad de ambulancias (SVA, SVB) por 10.000 km

fessssssssssssssssssasaa

7.1. Medidas de percepcion de las
personas

Aassaaaan
sssnnnnnd

SAMUR-Proteccién Civil es una organizacion con una importante presencia e influencia en la
comunidad que la rodea, y asume como propios los valores de la misma, promocionéndolos y
divulgandolos en la medida de sus posibilidades. Uno de los lemas del servicio es “Compromiso
con Madrid”, m&xima que se intenta aplicar en todas y cada una de las iniciativas que se
desarrollan las que, por su propia indole y objetivos, responden de distintas formas a las
necesidades y expectativas de la sociedad.

Los resultados en materia de sociedad que se describen dependen en su mayoria del
Departamento de Normativas de Calidad, siendo algunos de fuentes ajenas como en el caso de la
encuesta sobre calidad de los servicios, que es realizada por otra unidad del Ayuntamiento, la
Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano, o los relativos a las paginas Web

consultadas (aplicacién webtrends corporativa) o de imagen publica, extraida del informe que en
tal sentido realiza la unidad Emergencias Madrid.

Ambito y relevancia: SAMUR PC esta certificada en ISO 14001 y registro EMAS, lo que garantiza
la relevancia de los datos medioambientales del servicio. Por otro lado, recoge y valora en sus
distintos informes toda la informacion del entorno que pueda ser relevante cara a la imagen,
prestigio y valoracion de su Servicio.

Integridad de los resultados: Las aplicaciones y registros usados por el Departamento de
Normativas de Calidad garantizan la integridad de los datos obtenidos. Por su parte, las encuesta
realizada se haya validada estadisticamente y su metodologia puede consultarse en la propia Web
del Ayuntamiento.

Objetivos: Salvo en el caso de los indicadores ambientales, la definicion del objetivos en este tipo
de indicadores no se ha juzgado prioritario por el Servicio.

Segmentacion de resultados: La segmentacion de los resultados se realiza de acuerdo con las
necesidades del servicio. Cada responsable selecciona el nivel de segmentacion que precisa para
el desarrollo de su labor.

Comparaciones: Tal como se ha sefialado en los puntos anteriores, no es posible realizar
comparaciones cuantitativas respecto de los indicadores principales del Servicio dado que el
porcentaje de medida en el sector es muy bajo y ademas no existe unidad de criterios al respecto.

Relaciones causa efecto: Los indicadores de este criterio estan directamente relacionados con los
establecidos en los agentes facilitadores, tan como se ve en la siguiente tabla o en el esquema de
factores criticos de éxito del servicio.
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81.1 Satisfaccién ciudadana con SAMUR-PC
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800 81.2 Participacion anual en proyectos europeos en materia de
emergencias (en horas o en niimero de proyectos)
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81.3 N2 de nuevos convenios de colaboracién con Universidades y
tidades cientifico-profesional

4

2021
= Resultado

Este indicador es muy relevante porque proviene de la encuesta de
calidad de vida del Ayuntamiento de Madrid. Nos sitia como el
primer o segundo servicio (alternando, segun el afio, con el cuerpo
de bomberos) mejor valorado por la ciudadania de Madrid en la
prestacion de servicios. Esta encuesta no se paso en el 2020 por
falta de presupuesto.

El nimero de proyectos europeos en activo es continuo (3),
aunque se mantienen en cartera otros 2 para mantener siempre
el nimero maximo de proyectos que se pueden gestionar. A
medida que los proyectos van madurando van demandando
mayor nimero de horas de implicacion, lo que se reflejaen el
ultimo registro.

No tenemos objetivo para este indicador, si bien es importante
controlar y hacer seguimiento de los convenios que se firman con
otras instituciones (aqui recogemos los firmados con instituciones
docentes y cientifico-profesionales). Por ello, SAMUR-PC cuenta
con un perfil transversal de apoyo de la Subd. de Planificacion
que articula las clausulas que se incluyen en los convenios.

81.4 Satisfaccién con la 6n de las acci fi ivas a la
ciudadania en virtud de Convenios
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81.5 Satisfaccidn global de las visitas
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Este indicador mide la satisfaccion de los alumnos (profesionales
sanitarios que nos visitan en virtud de Convenios) con la
organizacion de las formaciones especializadas sobre
procedimientos de emergencias y con la rotacion en nuestras
ambulancias (formacién practica).

El proceso de realizacion de visitas esta muy rodado y se ofrecen
contenidos de utilidad y sorprendentes a los que se afiade
siempre algo de formacién de soporte vital. Esto gusta a los
visitantes, que no se lo esperan y salen con la sensacion de
haber aprendido (ademas de conocido) algo util para su vida
diaria.

Sobre este indicador no tenemos, obviamente, objetivos
definidos, si bien llama la atencién el nimero de reconocimientos
recibidos fuera del perimetro de Madrid por la prestacion de
servicios de Proteccion Civil (colaboracion en vacunacién de
COVID, difusién del soporte vital a la poblacion sobre maniobras
de reanimacién cardiopulmonar (CERCP) - formacién a la
poblacién).
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8.2. Mediciones de rendimiento

82.1% Asistencias a personas en situacién de vulnerabilidad sobre el
total de demandas y disponibilidad de la U. de Intervencion Psicoldgica
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82.2 Charlas y conferencias impartidas por SAMUR-Proteccién Civil
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82.3 N2 de visitas a la pagina web y seguidores en Twitter de SAMUR-PC
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2020 2021
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mmmm NO Visitas web C—IN° Seguidores Twitter —=—0bj. web —x—0bj. Twitter

A pesar de la disminucion en la disponibilidad de la Unidad de
Intervenion Psicolégica (Romeo), se ha conseguido mantener en el
100% la asistencia a personas vulnerables. Esto se ha conseguido
mediante la formacion especifica sobre la atencidn de los equipos
en situaciones psicosociales que pueden suplir, en muchas
ocasiones, la falta de un psicélogo/a.

A pesar de la situacién de pandemia de 2020 se consiguid
mantener un nlmero relativamente alto de charlas, conferencias,
comunicaciones en congresos y proyectos europeos dado que en
este indicador se incluye la actividad realizada online.

En 2020 hay mayor consumo de informacion de SAMUR-PC a
través de la web dado el contexto de confinamiento. En 2021 y
2022 se recuperan valores estabilizados en torno a las 200.000
visitas anuales. El nimero de seguidores en Twitter sigue una
tendencia continua ascendente, por ello se esta valorando
incrementar el objetivo en la CS.

1000 82.4 N de visitas realizadas a SAMUR-PC
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82.5 Ratio emisién CO2 / Activaciones
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3,0 82.6 Siniestralidad de ambulancias (SVA, SVB) por cada 10.000 km
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mResultada

En 2020 no hay visitas a partir de marzo con motivo de la
pandemia y también estuvieron muy restringidas en 2021. En 2022
se recupera la actividad, e incluso se incrementa notablemente con
respecto a 2019 (mas de un 75%). Las visitas permiten a SAMUR-
PC dar a conocer su actividad, difundir conocimiento y mejorar su
reputacion.

SAMUR-PC mide su huella de carbono (alcance 1y alcance 2)
desde 2020. Aqui reflejamos el ratio de Tn de CO2 equivalente
por cada 1000 activaciones, que refleja la progresiva mejora en la
asignacién de las unidades mas cercanas, con el consiguiente
ahorro en tiempo, pero también en emisiones. Es un indicador en
estudio sobre el que todavia no hemos fijado un objetivo anual.

En SAMUR-PC se hace formacion anual en conduccion de
emergencias y conduccion eficiente. El esfuerzo continuo en la
prevencion de accidentes, también con los voluntarios esta
teniendo reflejo en la reduccion de la siniestralidad.
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Criterio 9. Resultados Clave del rendimiento

Introduccion

9.1. Resultados externos: servicios o

productos y valor publico

91.1 % cumplimiento carta de servicios

91.2 % cumplimiento objetivos presupuestarios

91.3 % dias con la oferta minima de unidades operativas

91.4 % supervivencia a los 7 dias con politrauma

91.5 % supervivencia sin secuelas neurolégicas (parada cardiorrespiratoria)
91.6 Voluntarios con titulacion oficial acreditada / Voluntarios disponibles

9.2. Resultados internos: nivel de
eficiencia
92.1 Simulacros realizados en el afio

6.1. Medidas de percepcion
de ciudadanos

92.2 % casos con tiempo respuesta <= 20" Tessmssssmeesns eeemeeEEEEEEER

aamsamaas

92.3 % supervivencia de pacientes criticos a los 7 dias
sssssssssssssmsalsasssnnnnnnnnnnnnnnr

92.4 N° de alumnos formados en cursos de “Alertante”. ]
ie L]
925 % gfcucien dlpresupuesto N i 6.2. Rdto. de los procesos de
92.6 Operatividad de los vehiculos de intervencion para catéstrofes ] ., .
; atencion a ciudadanos
L)
s

92.7 N° voluntarios especializados en atencion a incidentes complejos y
a eventos de riesgo previsible (% sobre el total)

92.8 Operatividad de la flota de vehiculos de SVAy SVB

92.9 % incidencias (averias, materiales, de limpieza) en bases
operativas solucionadas en <5d

92.10 Operatividad de los aparatos de electromedicina (%)

92.11 % maltratos al nifio/ anciano tramitados en plazo igual o inferior a
tres dias.

7.2. Rdto. de los procesos de
gestion de las personas

—

sassnabasaaay

92.12 Creacion y actualizacion de Procedimientos al afio L T T T T

8.1. Medidas de
percepcion de la
sociedad

sessmsssssssssssennnss!

Tal como se ha sefialado en la introduccion del criterio 6, en este apartado, siguiendo el
esquema del mapa de procesos vamos a repasar los indicadores que sirven para conocer el
rendimiento obtenido por el mismo. Debemos recordar que, de las cinco funciones principales
recogidas, cuatro de ellas son coadyuvantes a la primera, como se recoge graficamente en
dicho mapa, y por tanto de la eficacia de las primeras también depende el éxito en la
segunda.

Los resultados clave del rendimiento se pueden dividir en:

¢ Resultados externos: resultados de productos y servicios, e impacto (valor pablico), en
relacion con los objetivos de la organizacion, vinculados con la mision y la visién (Criterio
1), la estrategia y la planificacion (Criterio 2), los productos y servicios (Criterio 5), y los
resultados alcanzados de cara a los grupos de interés externos.

o Resultados internos: nivel de eficiencia, vinculados con las personas (criterio 3), las
alianzas y recursos (criterio 4) y los procesos (criterio 5), y los resultados alcanzados en
el camino de la organizacion hacia la excelencia.

La concentracion en este criterio de la mayor parte de los indicadores de proceso hace
que por problemas de espacio debamos centrarnos en las relaciones causa-efecto,
remitiéndonos en el resto de los puntos a lo sefialado en el criterio 6
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9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico

100% 91.1 Porcentaje de cumplimiento de la carta de servicios

89,7% 90,7%
81,6%
80% o o
69,2%
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20%

0% ! | :

2019 2020 2021 2022 2023

®Resultado @Objetivo

100% | 91.2 Porcentaje de cumplimiento de los objetivos presupuestarios

90%

80% 75,0% 73,7%

70% 56 % o o
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0% T T T T |
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®Resultado BObjetivo

91.3 Porcentaje de dias con la oferta minima de unidades op

92,9% 94,4% 94,7%

838 =}
I 0.0%

2019 2020 2021 2022 2023

100,0% |
90,0% |
80,0% |
70,0% |
60,0% |
50,0% |
40,0% |
30,0% |
20,0% |
10,0%
0,0%

mResultado BObjetivo

En 2020 y 2021 muchos de los indicadores incluidos en la CS
no pudieron cumplirse dadas las restricciones a la movilidad y a
la realizacion de actividades no esenciales como la formacion.
Este indicador se calcula mediante un promedio del
cumplimiento de los indicadores incluidos en CS, quitando los
que son informativos. En 2022 se recuperan los niveles de
cumplimiento cercanos al 90%.

Muestra el cumplimiento de actuaciones vinculadas a objetivos
presupuestarios establecidos entre SAMUR-PC y el Ayto. con
indicadores tanto de prestacion del servicio, como de procesos
internos (respuesta eficiente, fortalecimiento de la capacidad
ciudadana,,...). Mide el efecto del presupuesto sobre las actuaciones
de SAMUR-PC. En 2019 y 2020 se incluyen indicadores sobre
igualdad de género que se quitan en 2021. En el momento de cierre
de la memoria, esta pendiente la aprobacion del dato final de 2022.

Este indicador recoge el % de dias que esta cubierto el
servicio con el minimo establecido de unidades operativas. A

pesar de las bajas imprevistas, SAMUR-PC tiene capacidad de

suplirlas de forma agil para mantenerse por encima del
objetivo (92%).

100% 91.4 Porcentaje de supervivencia a los 7 dias con politrauma

89,5% 89,7% 89,5% 91,1%
90%
o
80%
70%
60%
50% T T — T s
2019 2020 2021 2022 2023

= Resultado @ Objetive

20% 91.5 Porcentaje de supervivencia sin secuelas neurolégicas (parada

cardiorrespiratoria)
25,5%
25%
2o 19,1% 19,9%
15880 o
15%
10%
5% -
0,0%
0% 5 : :
2019 2020 2021 2022 2023

u Resultade @Objetivo

91.6 Personas voluntarias con titulacion oficial acreditada / Personas
voluntarias disponibles

14000 1 1597,0
1.110,0 1.106,0 1.124,0

1.200,0
a
1.000,0
800,0
600,0
400,0 |
200,0
0,0
0,0 + : : >

2019 2020 2021 2022 2023
® Resultado BObjetivo

Indicador incluido en la CS. Hemos mejorado a la hora de
tipificar los casos que se incluyen a partir de la consideracion de
la escala de gravedad de las lesiones (segun ISS).

Permite evaluar el comportamiento del servicio desde el punto de vista

del proceso asistencial (es patologia tiempo dependiente). Se valora
como ha actuado la central, la busqueda del recurso disponible mas

préximo (ambulancia), la rapidez en llegar y la calidad de la prestacion
de la asistencia (competencia). Se mide el estado del paciente al cabo

de 7 dias. Es indicador muy relevante incluido en la CS. El objetivo no
se cumple en el 2020 porque se atendia a personas con COVID.

Hay una estabilizacién del nimero de voluntarios, a pesar de
la pandemia, del entorno a 1100 personas. La politica de

SAMUR es la del mantenimiento de esta cifra para asegurar un

colectivo bien formado y disponible (no se trata de cuantos
mas mejor).
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40,0 - 92.1 Simulacras realizados en el afio
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25,0
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m Resultado BObjetivo

92.2 Porcentaje de casos con tiempo respuesta <= 20"

100,0%
100,0%

99,5%
99,0%
98,5%
98,0%
97,5%
97,0%
96,5%
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99,1% 99,2%
=] a

mResultado BObjetivo

92.3 Porcentaje de supervi ia de paci riticos a los 7 dias

1,0 -
0,9 83,9% 83,5% 84,4%

0,8 o
0,7 -
0,6
0,5 -
0,4
0,3 -
0,2
0,1 |
0,0 |

86,5%

0,0%

2019 2020 2021 2022 2023
= Resultado B Objetivo

Durante los ejercicios 2020 y 2021 se restringieron las
actividades no esenciales, incluidos los simulacros. En 2022, la
organizacion vuelve a retomar la actividad, recuperando cifras
por encima del objetivo.

Se consigue el objetivo, muy exigente, de llegar al lugar del
incidente en menos de 20'". En 2020, dadas las restricciones al
tréfico, se consiguio en el 100%. Es un indicador relevante sobre
la eficacia del servicio incluido en la CS.

Es un indicador muy relevante para SAMUR-PC porque el impacto
de la actuacion (estabilizacion y minimizacién de secuelas) se
muestra en la supervivencia del paciente a los 7d. Es un indicador
que se incluye en la CS y en los indicadores del mapa estratégico
de la ciudad.

92.4 N¢ de alumnos formados en cursos de “Alertante”.
30.000

27.429
25.000 22.900
20.000 o o o
15.000
10.000
5.000 - Fi593 2.961
O = 0
0 — T
2019 2020 2021 2022 2023

®Resultado BObjetivo

92.5 Porcentaje de ejecucion del presupuesto
100%

95,70% 96,04%
95% 93,40%
90% o
B85% -
77,89%
B0% - (hasta nowembre)
75%
70% -
65%
60%
55%
50%
2019 2020 2021 2022 2023

®Resultade BObjetivo

92.6 Operatividad de los vehiculos de intervencién para catdstrofes
100%
97,8%

98% S 96,7% 96,9%
96%

94%

92%

90%

88%

86%

84%

82%

80% >

2019 2020 2021 2022 2023

= Resultade BObjetive

Durante la pandemia se restringieron las actividades sociales v,
entre ellas, la formacion a la comunidad. En el 2022 se retoma la
actividad con una tendencia en ascenso con respecto a 2019
segun la demanda de diferentes entidades sociales.

El cumplimiento del presupuesto esta en torno al 95%. Este valor
supone que se ajusta bien de manera que las necesidades son
cubiertas con una buena prevision del gasto.

Se mantiene un nimero de vehiculos preparados para ser
movilizados ante incidentes complejos. Cumplimos el objetivo de
forma estable y sostenida.
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50% 92.7 Nu de vol ios ializados en ién a incidentes
complejos y a eventos de riesgo previsible (% sobre el total)
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= Resultado @ Objetivo

100% 92,8 Operatividad de la flota de vehiculos de SVA y SVB

RBY 96,12%

% |
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94% |
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mResultade @BObjetivo

92.9 Porcentaje de incid (averias, iales, de limpieza) en bases
operativas solucionadas en <5d
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mResultado @Objetivo

Los voluntarios tienen equipos especializados que, en
determinadas casuisticas, pueden ayudar en incidentes
complejos. Hay formacion y especializacion y se consigue cumplir
el objetivo.

La inoperatividad alta en 2021 y, sobre todo, 2022 se explica por
la falta de piezas para el mantenimiento de los vehiculos (sobre
todo, de la marca Volkswagen). Por otra parte, la grafica incluye
la operatividad total (chapa y mecanica), siendo la operatividad
sin chapa de SVA del 95,29% vy la operatividad sin chapa de SVB
del 90,95%.

En el afio 2020 tenemos dificultades con los proveedores debido a
la pandemia y las bajas laborales. En el afio 2022 sufrimos la
dificultad en la provision de suministros, la huelga de transporte, la
subida de precios constantes que frenan el suministro y el cambio
en la empresa de servicio de mantenimiento.

92.10 Op. de los ap de electromedicina (%)

10094 98,30%
8% 97,05%
96% |

94,00%
0q% | o
92% |
90% |
88% |
86% |
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80% .
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= Resultado BObjetivo

92.11 Porcentaje de maltratos al nifio/ anciano tramitados en un plazo
igual o inferior a tres dias.
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o o o
B 69,5%
60% 54,2%
40%
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0% -
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mResultado @Objetivo

60,0 - 92.12 Creacidn y actualizacién de Procedimientos al afio
50,0
50,0
43,0
40,0
33,0
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20,0 18,0
10,0 s}
0,0
0,0 - v +
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= Resultado B Objetivo

Cumplimos objetivos. Es un indicador relevante porque muestra
el proceso de mantenimiento de los equipamientos necesarios
para la practica asistencial. También nos permite valorar la
actuacion de las empresas de mantenimiento (proveedores de
servicio).

No cumplimos objetivo, que esta pendiente de revision puesto
que se incluian dias naturales cuando deberian ser habiles, ya
que hay retrasos cuando hay festivos de por medio. En todo
caso, la organizacion continua la senda de mejora, apoyado por
un tramite electrénico en el proceso de informacién desde la
propia ambulancia.

En el histérico de actualizaciones se hace registro de ellas: incluye
nuevos procedimientos, actualizaciones y revisiones. Reflgja lo
viva que esta la organizacion en el mantenimiento de sus
procedimientos.
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4. ANEXOS

Informacion clave

0.2 Enlaces internet

Tema Direcciones web SAMUR-PC
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Web SAMUR PC Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRC

RD

Video divulgativo
SAMUR PC

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/\V%C3%ADdeos/pildoras/08.%20
SAMUR%20v_03.mp4

Folleto 25 aniversario

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/11_NoticiasNovedades/Ficheros/Folleto 25aniversarioSAMUR.pdf

Mision, Vision y Valores

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01 AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/SAMUR _MisionVisionValores.pdf

Plan estratégico
Ayuntamiento de Madrid

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-
Madrid-2019-

2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=72ec539f97 3bf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aR
CRD

Mapa estratégico
Ayuntamiento de Madrid

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/02 _SG_Estrategica/Ficheros/Mapa_Estrat%C3%A9gico 24 sept 2021.p
df

Portal de datos abiertos
del Ayto. Madrid

https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05¢1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=50d7d35982d6f510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextimt=default

Organigrama
administrativo

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01 AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigramaFuncionalAdministrativoSAMUR.pdf

Organigrama operativo

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigrama_operativoSAMUR.pdf

Politica de SAMUR

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/05 CalidadMedioAmbiente/Ficheros/politicaSAMUR.pdf

Mapa de procesos

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/Ficheros/Calidad/Mapa_de Procesos-SAMUR.pdf

Compromisos con la
ciudadania

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRC
RD&idCapitulo=10268649
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/V%C3%ADdeos/pildoras/08.%20SAMUR%20v_03.mp4
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/V%C3%ADdeos/pildoras/08.%20SAMUR%20v_03.mp4
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/11_NoticiasNovedades/Ficheros/Folleto_25aniversarioSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/11_NoticiasNovedades/Ficheros/Folleto_25aniversarioSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/SAMUR_MisionVisionValores.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/SAMUR_MisionVisionValores.pdf
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-Madrid-2019-2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=72ec539f973bf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-Madrid-2019-2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=72ec539f973bf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-Madrid-2019-2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=72ec539f973bf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-Madrid-2019-2023/?vgnextfmt=default&vgnextoid=72ec539f973bf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/02_SG_Estrategica/Ficheros/Mapa_Estrat%C3%A9gico_24_sept_2021.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/02_SG_Estrategica/Ficheros/Mapa_Estrat%C3%A9gico_24_sept_2021.pdf
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=50d7d35982d6f510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=50d7d35982d6f510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigramaFuncionalAdministrativoSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigramaFuncionalAdministrativoSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigrama_operativoSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/01_AcercaSAMURProteccionCivil/Ficheros/organigrama_operativoSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/05_CalidadMedioAmbiente/Ficheros/politicaSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/ApartadosSecciones/05_CalidadMedioAmbiente/Ficheros/politicaSAMUR.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/Ficheros/Calidad/Mapa_de_Procesos-SAMUR.pdf
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=10268649
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=10268649
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=10268649
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Manual de
procedimientos

https://www.madrid.es/ficheros/SAMUR/index.html

Bases operativas

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vagnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRC
RD&idCapitulo=1231815

Manual de Buenas
Practicas Ambientales

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/05 CalidadMedioAmbiente/Ficheros/ManualBuenaPracticasAmbientales.pdf

Declaracién ambiental

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/05 CalidadMedioAmbiente/Ficheros/DeclaracionMedioambiental SAMUR.pdf

Decalogo de la Calidad

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-PCivil/Samur/Ficheros/Calidad/DecalogoCalidad SAMUR-PC.pdf,

Simulacro XXV Jornadas
sobre Catastrofes

https://www.youtube.com/watch?v=yTOyxg9xsXY

Encuesta de percepcion
de pacientes

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/SatisfaccionCiudadana/ficheros/SatisfaccionPacientes2021 FichaTecnicaCuestionario.pdf

Encuesta de percepcion
de demandantes

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Emergencias/Samur-
PCivil/Samur/ApartadosSecciones/SatisfaccionCiudadana/ficheros/SatisfaccionDemandantes2021 _FichaTecnicaCuestionario.pdf

Encuesta de calidad de
vida

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06 S Percepcion/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2022/2

semestre/Informe_Final ECVSSPM 2022 .pdf

Certificados de Calidad

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRC
RD&idCapitulo=4947930

Ayuda humanitaria
internacional

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vanextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRC
RD&idCapitulo=5651381

Coordinacion y atencién
sanitaria en catastrofes

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD&vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VYgnVCM1000000b205a0aRC
RD&idCapitulo=5651278
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0.3 Organigrama Area Gobierno

5 (GEL]
B | tergencine Y | MADRID

AREA DE GOBIERNO DE PORTAVO?Z,
SEGURIDAD Y EMERGENCIAS
Inmaculada Sanz Otero

Organismo Auténomo Madrid Salud
Antonio Prieto Fernandez

Empresa Municipal de Servicios
Funerarios y Cementerios de Madrid,
S.A.

SECRETARIA GENERAL
TECNICA
Inmaculada Garcia Ibafiez

| S.G. DE COORDINACION DE
LOS SERVICIOS

| S.G. DE REGIMEN JURIDICO
Y PERSONAL

| S.G. DE GESTION
ECONOMICA

S.G. DE RELACIONES CON
EL PLENO

— DELEGADO DIGITAL

COORDINACION GENERAL DE
SEGURIDAD Y EMERGENCIAS
Francisco Javier Hernandez Martinez

D.G. DE LA POLICIA
MUNICIPAL
Pablo Enrique Rodriguez Pérez

JEFATURA DE POLICIA
MUNICIPAL

S.G. DE RECURSOS
HUMANOS

ol S.G. ECONOMICO-
ADMINISTRATIVA

S.G. DE INFORMATICA,
— COMUNICACIONES Y
NUEVAS TECNOLOGIAS

D.G. DE EMERGENCIAS Y
PROTECCION CIVIL
Enrique Lépez Ventura

S.G. DE RECURSOS CENTRO INTEGRAL DE

— HUMANOS Y CALIDAD FORMACION DE SEGURIDAD

Y EMERGENCIAS

S.G. ECONOMICO-
ADMINISTRATIVA

S.G. DE INFORMATICA,

— COMUNICACIONES Y

NUEVAS TECNOLOGIAS

| JEFATURA DEL CUERPO DE

BOMBEROS

S.G. SAMUR-PROTECCION
CIvIL

S.G. DE PLANIFICACION
OPERATIVA

S.G. DE INFORMACION Y

COORDINACION

D.G. DE COMUNICACION
Daniel Hidalgo Paniagua

L S.G. DE COORDINACION
ADMINISTRATIVA

Leyenda

D.G.: Direccién General
S.G.: Subdireccién General

Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 27 de junio de 2019. Modificado por AJG de 18.06.20, 21.01.21 y 26.05.22  [Actualizado a: 16/06/2022] S.G. de Relaciones de Puestos de Trabajo y Seguimiento Pres upuestario de Capitulo |
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0.4 Organigrama Funcional

Informe de Gestion 2022

Subdirecciéon General

SAMUR - Proteccion Civil

Unidad de
Gestion Datos

Centralita / Informacién

Unidad Gestora web - - - — - - -
Area de Disefio grafico

Departamento
de Operaciones

Seccion de
Organizacion

Divisién de Central
de Comunicaciones

Unidad de Preventivos
y Procedimientos
Especiales

Divisién de Apoyo
Organizativo

Atencién usuario
/ Reclamaciones

Relaciones externas

Redes Sociales

Jefes de Division
de Guardia

Jefes de Guardia
de Enfermeria

L Operativo

Enfermeros, Médicos,
TATS, Psicdlogos

Departamento
de Recursos

Unidad de

Recursos Humanos

Calendario y
Gestion de personal

Salud laboral

Division de
Material sanitario y
Electromedicina

Farmacia

Division de
Parque de Vehiculos

Mantenimiento
(Vehiculos)

Vestuario

Division de
Infraestructuras

Mantenimiento
(Bases)

Division de

Logisticay Compras

Mantenimiento
(Material)

Departamento de
Capacitacion,

Calidad asistencial

Valoracién del
desempeio médico

1

1

1

1

1

1

1

1

1

e Investigacion !
1

1

1

1

1

1

1

A 1

|- Audiovisuales -4

Jornadas cientificas
[~y Sesiones clinicas

L. Investigacion

Seccion de

Formacion

Formacion del
Operativo

Materiales
de formacion

Unidad de
Calidad Asistencial

Formacion externa
profesional

Valoracién del
desemperio enfermero
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Departamento
de Normativas
de Calidad

Encuestas de
percepcion

I~ Grupos focales

Mejora continua
/ Excelencia

Acreditaciones
de Calidad

Unidad de

Normativas de
Calidad

PI’OyECtOS europeos

. Notificacion de
riesgo de colectivos
vulnerables

Unidad de
Documentacion de
Calidad y Gestion

Medio ambiental

Division de
Documentacién y
Soporte Juridico

Division de

Archivo

Departamento

de Voluntarios

de Proteccion Civil

Unidad de

Organizacion Operativa

Oficina de
personal voluntario

LIMA

Formacion a la
Ciudadania
I

Visitas externas

Unidad de Seleccion,
Formaciony
Calidad asistencial

Area de Formacién

Area de Seleccion

Cuerpo de
Voluntarios

Administrativo



Informe de Gestion 2022

0.5 Organigrama Operativo

Director General

Emergencias y Proteccion Civil

"

Subdirecccion General
Bomberos

vl v 3 v 3
REERRT s, R

R
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0.6 Mapa de Procesos

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

Informe de Gestion 2022

PG

AYUNTAMIENTO
PLANES TRANSVERSALES
VOZ DEL CIUDADANO

AYUNTAMIENTO
SOCIEDAD
OTRAS AAPP
INSTITUCIONES

CLIENTES

PACIENTES
DEMANDANTES
ALUMNOS
INSTITUCIONES
AYUNTAMIENTO

CIUDAD DE
MADRID

PROTECCION CIVIL

AYUNTAMIENTO
PROVEEDORES

COMISION
EUROPEA

MAPA DE PROCESOS DE SAMUR-PROTECCION CIVIL

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS
CLAVE U
OPERATIVOS

CAUDADY ALIANZAS Y
MEJORA RESPONSABILIDAD
CONTINUA SOCIAL
CORPORATIVA
POUTICA Y PLANIFICACION
OBJETVOS ‘égxg;%%igﬁgh ESTRATEGICA: REVISION P:E‘)EF”é;S;;ZL
ESTRATEGICOS . SIG DEL SISTEMA
PRE-1 DELHESCD Y MEDIO AMBIENTE
INNOVACION GESTION DEL
Y CONOCIMIENTO Y
DESARROLLO CREAR CULTURA
CANALIZAR LA
RESPUESTA CIUDADANA EN ANALIZAR EL RIESGO Y CUBRIR
SITUACION DE URGENCIA Y LOS EVENTOS DE RIESGO
EMERGENCIA PREVISIBLE  PRC-3
PRC-2 =
VOLUNTARIOS MECANISMO
COORDINACION
DE EUROPEO DE
PLANIFICACION CON OTROS
P“ozﬁflf‘o" P""zs}f‘é" INTERVINIENTES
PROPORCIONAR ASISTENCIA
DE URGENCIA' Y EMERGENCIA EN
ViA OLOCAL PUBLICO PRC-1
PEMAM /PIC
SIMULACROS
EAM ALERTANTE Y
PROFESIONALES
RAMER SANITARIOS

RESPONDIENTE

T ] ] }

COORDINAR Y ATENDER
LAS CATASTROFES E

PLANES
EMERGENCIAS:

FORMARA LA

INCIDENTES DE MULTIPLES | —» T CIUDADANIA PRC-5
ViCTIMAS PRC-4 PLATERCAM
JORNADAS
CIENTIFICAS Y
DEDIFUSION

PROCESOS
DE APOYO

GESTION DE
RECURSOS
MATERIALES
(electromedicina y
material sanitario)

GESTION DELA
FORMACION A
VOLUNTARIOS Y
FUNCIONARIOS

LOGISTICA
SANITARIA Y
OPERATIVA

PROYECTOS
EUROPEOS

GESTION DE
FARMACIA

INVESTIGACION

GESTION DE

GESTION DE GESTION DE
ARCHIVO

FLOTA PERSONAL

COMUNICACION A
GESTION DE EXTERNA GESTION DE DATOS
INFRAESTRUCTURAS

MANTENIMIENTO INTEGR/

GESTION ECONOMICA
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AYUNTAMIENTO
SOCIEDAD
OTRAS AAPP
INSTITUCIONES

CLIENTES

PACIENTES
DEMANDANTES
ALUMNOS
INSTITUCIONES
AYUNTAMIENTO

CIUDAD DE
MADRID

PROTECCION CIVIL

AYUNTAMIENTO
PROVEEDORES

COMISION
EUROPEA

PERCEPCION
DE CALIDAD
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0.7 Niveles Coordinacion

l NIVELES DE COORDINACION J

— —

Internacional Nivel internacional: Mecanismo europeo de Proteccién Civil

Nivel nacional: Procedimientos de coordinacién con Policia Nacional,
Guardia Civil, AENA, ADIF, Renfe, Delegacién del Gobierno; DG de
Proteccion Civil (Ministerio de Interior), EMISAN (Ministerio de
Coordinacién Defensa)

conlaCM
Nivel regional (Ayto-CM): PLATERCAM, coordinacién con hospitales

(cédigos tiempo-dependientes); convenio ASEM 112; coordinacién con

Planes transversales ) ) . .

del Avto. Madrid Metro; convenios de formacion con Universidades

Nivel interareas: PEMAM, PEIAM, Planes transversales con las Areas de
Familia, Igualdad y bienestar social, Area de Medioambiente y
movilidad; coordinacién con EMT

Nivei intradrea en ei Ayto. de Viadrid: Pivi, Bomberos, Vioviiidad (Area
de MA), SAMUR-Social (Area de Familias), CIFSE, Procedimiento PIC,
procedimiento de actuacién conjunta
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0.8 Factores distintivos de éxito de SAMUR PC

Factores distintivos de éxito de SAMUR-Proteccion Civil

MC M r
5 PROCEDIMENTACION | [ ALIANZAS
{:’;%MPLICACION LIDERAZGO | [DPO-PRODUCTIVIDAD E% | | MULTIFUNCIONALIDAD|

PERATIVA Y ASISTENCIAL
MEDICINA BASADA || PROYECTOS
[CULTURA ORGANIZACION | | CAPACITACION PROFESIONAL | |PROCESOS INTEGRADOS | | EN LA EVIDENCIA || EUROPEOS

{E?EVALUACION DESEMPENO| | INVESTIGACION Y BENCHMARKING | [ IMAGEN Y MARCA | {E}SEGleENTo POSTERIOR |

‘SEGURIDAD DE PACIENTESI HERRAMIENTAS Y SISTEMAS SEGUIMIENTO DE ORIENTI:\CION A LA PERSONA
DE GESTION DE CALIDAD | | PROCESOSY REGISTROS | | Compromiso social y humanitario

GESTION we
112- CISEM - RED PROPIA | | ATENCION DOBLE-TRIPLE ESCALON | COMPROMISO MEDIOAMBIENTAL |
ADAPTACION Y RESILIENCIA RECURSOS ESPECIALIZADOS | | CONTROL DE CALIDAD
| INNOVACION TECNOLOGICA | | (0RGANIZACION Y PERSONAS) A LA NECESIDAD ’ EN LA ESCENA @

> AS?TENC SANITARIA

DEMANDA ACTIVACION /INTERVENCION /OPERATIVIDAD / SEGUIMIENTO
Transferencia
-0,5 C-1 C-2 C-3 A C-4 C-5
c-0
S o wm o 4
FORMACION COBERTURA - =
L < | .
CIUDADANIA RIESGOS CATASTR(_),FES - Cultura organizacion: valores del personal, implicacion,
(eficiencia) (anticipacion) (preparacién) ) trato, sentimiento de pertenencia, etc...
= Compromiso Social y ayuda humanitaria: protocolos
4 I\_ 5’;\("‘3 _/‘ [\: _/I [\: g sociales y MEPC
> . ’ . - o .z
ToA VOLUNTARIADO 2 Liderazgo: flexibilidad, transparencia, anticipacion.
(recursos) <
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Crit. 1. Liderazgo
1.1 Cédigo Conducta

Cdédigo de Conducta
SAMUR - Proteccién Civil IR

N
Q00O S®OIDD

Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil
Subdireccién General de SAMUR - Proteccion Civil
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1.2 Contexto de la Organizacion y Partes Interesadas (extracto parcial)

INTERNAS N idad Expectati Impacto en el sist de calidad
Funcionario: Trabajar con los medios adecuados, tener una buena comunicacidn interna  |Esperan ser formados con contenidos actualizados y practicos en su puesto. Encuesta de clima laboral anual. La capacitacion de las personas incide positivamente en
y serincentivados por su esfuerzo. Las personas necesitan disponer de un buen clima Esperan reconocimiento y promocién. el servicio y aumenta la adherencia y compromiso con la organizacion (detectado en la VD
laboral que incluye condiciones laborales (seguridad en el trabajo), del pueste, de Esperan mejorar profesionalmente y desarrollar otras competencias que faverezean |y en los test o evaluacion practica de la formacién). Plan anual de formacién. Si se trabaja
comunicacion con sus responsables. Necesitan conocimiento de la tarea, colaboracidn,  |este crecimiento (investigacién, docencia...) . adecuadamente y con un buen clima laboral se produce un impacto positivo en la
etc). Las personas necesitan tener un marco de valores propios de |a organizacion que Las personas esperan cumplir con |los compromisos ambientales en el trabajo. |t izacién y al contrario (detectado en la encuesta de clima). Necesario desarrollo de un
compartir y sentirse parte. Las personas necesitan tener una buena acogida. codigo de conducta. Recibir un buen plan de acogida incide en la socializacién e
integracién de las personas nuevas en la org: ién y mejoran el rendimiento.
Voluntario: Necesitan manejar medios adecuados, tener una buena comunicacidn Esperan ser formados con contenidos actualizados y practicos en su actividad. Encuesta de clima de |a actividad anual. La capacitacién de las personas incide
interna y ser incentivados por su esfuerzo. Las Esperan reconocimiento y promocion. Las personas esperan mejorar en competencias |positivamente en el servicio y aumenta la adherencia y compromiso con la organizacién
personas necesitan disponer de un buen clima en la organizacién que incluye condiciones |y desarrollar otras competencias que favorezcan este crecimiento (investigacin, (detectado en los test o evaluacion practica de la formacién). Plan anual de formacién. Si
PERSONAS para la tarea (seguridad), conocimiento de la tarea, colaboracion. docencia, especializacidn). Las personas esperan cumplir con los compromisos se trabaja adecuadamente y con un buen clima laboral se produce un impacto positivo en
Las personas necesitan tener un marco de valores propios de |a organizacién que ambientales durante su actividad. la organizacidn y al contrario (detectado en la encuesta de clima). Necesario desarrollo de
compartir y sentirse parte. Las personas necesitan tener una buena acogida un codigo de conducta. Recibir un buen plan de acogida incide en |a socializacién e
integracién de las personas nuevas en la organizacién y mejoran el rendimiente.
(Administrativos: Tener medios adecuados, tener una buena comunicacién interna. Ser incentivados por su esfuerzo-Esperan ser formados. Encuesta de clima laboral anual. La capacitacion de las personas incide positivamente en
Las personas necesitan disponer de un buen climaenla  |Reconocimiento, promocidn. el servicio y aumenta la adherencia y compromiso con |a organizacién . Plan anual de
organizacién que incluye condiciones para la tarea (seguridad), de comunicacién consus  |Las personas esperan mejorar en competencias y desarrollar otras competencias que  [formacién. Si se trabaja adecuadamente y con un buen clima laboral se produce un
responsables, conocimiento de la tarea, colaboracidn, etc.) Las personas necesitan tener  |favorecen este crecimiento. impacto positivo en la organizacion y al contrario (detectado en |a encuesta de clima).
un marco de valores propios de la organizacidn que compartir y sentirse parte. Las personas esperan cumplir con los compromisos ambientales en el trabajo. Necesario desarrollo de un codigo de conducta. Recibir un buen plan de acogida incide en
Las personas necesitan tener una buena acogida. la socializacién e integracién de las personas nuevas en la organizacidn y mejoran el
Formar parte de los procesos de apoyo de |a actividad sanitaria ("sentir su utilidad"). rendimiento.
Disponer de funciones y procedimientos asistenciales y operativos establecidos. Formarse en equipo y participar en proyectos Formaciones sobre competencias grupales
Desarrollar un buen trabajo en equipo. Resolver los conflictos personales No tener injerencias de responsables Plan de comunicacién interna
UNIDADES OPERATIVAS que generen riesgo en |a asistencia. Mejorar la comunicacidn ascendente y en el equipe  |Mejorar |a frecuencia de la informacidn sobre VD. Todas estas medidas inciden positivamente en el rendimiento y calidad de |a organizacion
Disponer de funciones especificas, procedimientos e instrucciones més desarrolladas. Esperan mejorar profesionalmente y desarrollar otras competencias que favorezecan  [Plan de comunicacién interna.
Mejorar la comunicacion con el responsable sobre objetivos y resultados del trabajo. este crecimiento (investigacion, docencia...) Las personas Forrr de divulgacidn de actividades de apoyo ("Conozca"on line)
UNIDADES DE ARCYD Mejorar el conocimiento de otras unidades de la organizacion sobre el trabajo que esperan cumplir con los compromisos ambientales en el trabajo.
ALA GESTION desarrollan. Empatia y colaboracién con el trabajo que desarrollan Tener las mismas Comunicacidn de resultados por unidad (nota informativa)
oportunidades de horarios que las unidades operativas. Desarrollo de proyectos
transversales entre unidades. Conocer |a utilidad y rendimiento de su trabajo para el Todas estas medidas inciden positivamente en el rendimiento y calidad de la organizacidn
proposito de |a organizacién
Desarrollar sus estrategias (gestion calidad y ambiental) con la ayuda de otros Ser formados en competencias de liderazgo. Reuniones de direccion por objetivos y proyectos
responsablesy gozar de reconocimiento de los resultados obtenidos. Colaborar con proyectos transversales de organizacion (medioambiente, jornadas, Plan de comunicacién interna
LIDERES Ser informados convenientemente, ser tenidos en cuenta y no sentirse excluidos. [representaciones, etc.) Todas estas medidas inciden positivamente en el rendimiento y calidad de |a organizacion

Contar con colaboradores escogidos por perfiles adecuados.
Contar con directrices claras.
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1.2 Grafico Partes Interesadas

PARTES INTERESADAS

+ FUNCIONARIOS
« VOLUNTARIOS

INTERNOS

+ RECURSOS HUMANOS

« CALIDAD
« PROCESOS SELECTIVOS

|
EXTERNOS

+« MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA
« INFRAESTRUCTURAS

+ VESTUARIO Y EQUIPAMIENTO
+ ELECTROMEDICINA
+ VEHICULOS

- ASESORIA - LOGISTICAS (CISEM, CIFSE)

« ESTRATEGIAS (CONVENIOS)

MECANISMO EUROPEO
DE PROTECCION CIVIL

CON QUIEN GRUPOS DE INTERES
SAMUR-Proteccion Civil

+ PROCEDIMIENTOS CONJUNTOS
» PROTOCOLOS COOPERACION

VeIl CIUDADANIA

- Objetivos
- Control
- Fondos

AREA DE PORTAVOZ,
URIDAD Y EMERGENCIAS

+ ASISTENCIA SANITARIA

- Pacientes C

- Allegados I

- Solicitantes g

A

« COBERTURA DE EVENTOS D
- Instituciones (Oficina Actos A

Via Publica) g

- Organizadores

+ FORMACION CONTINUA

- Alumnos
- Divulgacion ciudadana

+ ACTIVIDADES COLATERALES
- Medioambiente
- Investigacion
- Cultura
- Educacion
- Seguridad

+ ASISTENCIA SANITARIA FUERA DE MADRID
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_ _ SAMUR-Proteccion Civil &
1.3 Presencia Redes Sociales < 156 il TwesaEs

F-4 900 B
T G

| MADRID

SAMUR-Proteccion Civil @
@SAMUR_PC

Perfil oficial de SAMUR-Proteccion Civil. Ayuntamiento de @MADRID. Te
aconsejamos en prevencion y autoproteccion desde @madridproticivil Para
emergencias: 112

=) Servicio de rescate en emergencias () © Madrid, Espafa
2 madrid.es/samur Se unid en septiembre de 2010

117 Siguiendo  111,4 mil Seguidores

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta
@ SAMUR-Proteccidén Civil & @SAMUR _PC - 13h
A peticion de la @ComunidadMadrid varios de nuestros voluntarios de

#ProteccionCivil colaboran en el traslado de donaciones desde la
Embajada de Turquia en Madrid hasta las naves de @TurkishAiriines para
hacerlas llegar a los damnificados por el #Terremotolurguia.
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1.4 Revision del Sistema de Gestion SIG y planificacion

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE CALIDAD
PERCIBIDA (Usuarios: pacientes /
demandantes, ciudadanos, proveedores,
alianzas)

RECLAMACIONES / FELICITACIONES /
SUGERENCIAS (Usuarios: pacientes /
demandantes, ciudadanos)

CAMBIOS DEL EVALUACION DEL
CONTEXTO:

Normativos, 1 DESEMPENO DEL

e -

INFORMES DE
AUDITORIAS
PREVIAS

ACCIONES
CORRECTIVAS

PRIORIZACION

DESVIACIONES DETECTADAS.
NO CONFORMIDADES /
ASPECTOS POSITIVOS

AREAS DE MEJORA

PLAN ANUAL VISITAS
DE EVALUACION
AUDITORIAS MADRID
INTERNAS EXCELENTE
——

—

AUDITORIAS DE CERTIACACION Y SEGUIMIENTO DE CALIDAD
1S09001:2015 /1SO 14001:2015 / EMAS /1SO 22320 / UNE
179002 / MADRID EXCELENTE

REVISION DEL SISTEMA

NO
CONFORMIDADES

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE CALIDAD
CON LA FORMACION A LA CIUDADANIA /
VISITAS

COMUNICACION CON GI

ACCIONES

NO
CONFORMIDADES

CUMPLIMIENTO DE

OBJETIVOS < |

¢
| I— 1 |
CARTADE | OBIJETIVOS |

| SERVICIOS | PRESUPUESTARIOS
| OBJETIVOS | OBJETIVOS DE
L OPERATIVOS/ LAS
MEDIO ACTUACIONES
AMBIENTALES DEL POG
—
OBJETIVOS DE |
LAS ALIANZAS

OBJETIVOS DE LAS ACTUACIONES DE
LOS PLANES TRANSVERSALES:
Plan de Infanciay Adolescecia /
Plan de ciudades amigables con los

VALORACION DEL
DESEMPENO

AUDITORIAS DE
INFORMES
ASISTENCIALES

EVALUACION DEL
CUMPLIMIENTO
LEGAL

DESEMPENO

mayores
Plan de Transversalidad de Género
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PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DEL SIG DE SAMUR PROTECCION CIVIL

Analisis de

requisitos > [=——3

legales

DAFO [ Y

Determinacion
de aspectos MA

B ” oL > —

indirectos

Declaracion

ambiental anual —
Encuestasde

usuariosy [ > —

proveedores
AUDITORIAS
Sl s [ |
2l oRlas — )
EXTERNAS
DPOs

(productividad
por objetivas)

Carta de -

Servicios

fndicadoges —— S
Planes /PG

REVISION / EVALUACION DEL DESEMPERO DEL SIG

I s e e e e e

Revision del SIG

Objetivos Memoria Objetivas
presupuestarios anual préximos

Planificacion
estratégica

Objetivos anuales =
Planificacion —

.

PLANIFICACION

presupuesto anual

Plan de formacién Plan anual
Modelode — mremmmywmerd) [ Memoria 2
excelencia CAF
MADRID EXCELENTE [ AREADE MEIORA > - | AREA DE MEJORA >
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1.5 Enfoque integral de evaluacion

Enfoque integral de la evaluacion SAMUR-Proteccion Civil

2
A M0 B
075C cion &

-

Pertinencia Efectividad
Cartade
Mapa Eficacia ici
estratégico Efidancia Pa— Servicios Calidad
Ciudad POG Cuadro
de maéndo Presupuesto Evalua;ie(}ra\
estratégico
,. Satisfaccién

t POLITICASIMUNICIPALES

Suficiencia / Economia
DPO y Proyectos

Eficacia operativa
| Sistema Control de Calidad

Coherencia
Sistema de gestién de calidad certificado

SAMUR Proteccion Civil - 1 febrero 2023
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Cr. 2 Estrategia y Planificacion

2.1 Cuadro DAFO 2023

Puntos fuertes

- Implicacién de las personas en las tareas y sentido de pertenencia

- Formacion / capacitacion adecuada, especifica e integrada

- Ciudadanos involucrados a través del cuerpo de voluntarios y con formacién
la ciudadania

- Procedimientos actualizados, de coordinacién con otras instituciones.
Respuesta integral municipal

- Sistema de calidad asistencial con VD ligado a objetivos de producti
- Orientacion a pacientes y resultados

- Seguimiento hospitalario de pacientes

- Capacidad de reaccién, adaptacion, resiliencia e innovacioi
Multifuncionalidad y versatilidad de personas

- Medios tecnoldgicos (TIC) y RRMM avanzados

- Experiencia en gestion de incidentes complejos

- Trabajo en equipo. Colaborativo

- Referencia en foros nacionales e internacionales

- Sistema de gestion integrada de calidad y medio ambiente. Analisis para
mejora continua

- Desarrollo de investigacion

- Cultura de la calidad y, en desarrollo, de seguridad de paciente.

- Nueva organizacion del cuerpo de voluntarios

- Buenas condiciones laborales, ayudas sociales y remuneraciones

- Refortalecimiento de la red de bases

EMPRENDER

- Respaldo institucional municipal

- Mayor demanda de asistencia a situaciones de vulnerabilidad

- Proyeccidn internacional a partir del EMT1 del MEPC y acreditacién de la OMS, y

Proyectos europeos

- Mantener la referencia en actividad de Proteccion Civil

- Mantener referencia en investigacion, docencia y actividad

- Adaptar RRHH y RRMM a nuevas formas de actividad y necesidades operativas

- Apoyo la gestidn con personas en puestos adaptados

- Alianza con otras organizaciones, publicas o privadas, mediante convenio
Desarrollo de proyectos dirigidos a la ciudadania (necesidades y expectativas)

- Crecimiento progresivo de las publicaciones de impacto

- Apoyo econémico importante

- Referencia en actividad NRBQ

- Reconocimiento de la especialidad de urgencias y emergencias

- Desarrollo de la integracién tecnoldgica y mejora de los sistemas de informacion

- Nueva App y nueva plataforma de formacién on line para los ciudadanos de Madrid

- Constituirnos en Unidad Docente oficial

- Realizacién de una auditoria energética (Base 0)

- Nueva Base espejo en zona norte

- Nuevas tecnologias para la prestacion sanitaria. HCE en otros recursos asistenciales

- Nueva plataforma para la gestion de DRP

- Renovacién directiva para impulsar nuevos proyectos

- Ayudas externas (patrocinio) para compra de materiales

Puntos débiles

- Menos historia como servicio municipal y poca estructura interna

- No hay plan de renovacién ni segunda actividad para la plantilla envejecida

- La estrategia de RRHH del Ayuntamiento no es adecuada a las necesidades de SAMUR
- Procedimientos operativos no desarrollados

- Limitacidn en el desarrollo de tecnologia de apoyo

- Disminucion de la efectividad del colectivo de control de calidad

- Estructura en transformacion sin desarrollo de perfil de mando intermedio.
Variabilidad de actuacién entre mandos

- Pérdida de motivacion de los RRHH (ciclo de vida del servicio)

- Estructura administrativa débil y sobrecargada

- Pérdida de talento y conocimiento en los cambios internos de la organizacién
- Unica base central con el riesgo que supone

- Falta de capacidad de almacenamiento de recursos logisticos

- Sistemas informaticos obsoletos de dificil mantenimiento

- Presupuesto de inversiones dificil de ejecutar por falta de material y plazos
administrativos de tramitacion

- Falta de estrategia de eficiencia

- Falta de liderazgo unico en la gestion de los DRP

CAMBIAR

Amenazas

- Dificultades de gestion por el incremento de plantilla

- Competencias de la CM y riesgos legislativos. Dependencias legislativas exteriores
- Velocidad de los cambios (sociales, normativos, etc)

- Escenario politico actual extramunicipal

- Influencia sindical en la gestion

- Menor sentimiento de pertinencia de las nuevas incorporaciones

- Dependenca econémica en periodos de crisis 0 prérroga de presupuesto

- Aumento de la edad media de los RRHH

- Cambios organizativos y de cargos de responsabilidad dependientes de los ciclos
electorales

- Perder presencia e influencia en los medios de comunicacion, eventos cientificos
con respecto a otros SEM.

- Dependencia de la sensibilidad de apoyo de las SubDG transversales

- Ausencia de RRHH capacitados para la préctica asistencial y organizativa

- Pérdida de proyectos y estartegias iniciadas

- Pérdida de oportunidad de dedicacién a las actividades emergentes

- Intrusismo profesional en materias sanitarias de emergencias

- Falta de ideas y proyectos de innovacién

- Pérdida de sinergias con otros cuerpos municipales

- Empresas que no cumplen los contratado

- Falta de suministros en situaciones de escasez de mercados.

- Concursos que pueden quedar desiertos

- Aumento de los consumos de combustibles ligado a la actividad

- Desanimo ante los cambios prometidos no conseguidos

- Sobrecarga de trabajo con tareas no asistenciales ni especificas de sanitarios

- Falta de recursos para movilizacion del EMT1 en caso de mision

Pagina 51 de 86



Informe de Gestion 2022

MEGATENDENCIAS 2023

FUERZAS PERDURABLES QUE MOLDEAN EL FUTURO DEL MUNDO

2.2 Megatendencias 2023

AVANCES TECNOLOGICOS

Innovacién general y sanitaria
Robética
Ciberseguridad CAMBIO CLIMATICO,
Datos: Big Data RECURSOS Y SOSTENIBILIDAD
Inteligencia artificial
Tecnologia consciente o
Transicion energética
Normalizacién de uso de renovables
Economia circular: 3R

UNDO EN REEQUILIBRIO
Digitalizacion
Valor aportado

Adaptacion a escenarios cambiantes y de
riesgo: Guerra de Ucrania
Postpandemia / Repunte

Nuevos patrones de globalizacion:
indedependencia de la producciéon China

Cooperacion de instituciones multilaterales

Cooperacion sector publico y privado
Principio de incertidumbre

.o .~
.

SAMUR-PROTECCION
CIVIL

.
’
]
[
'
.
[y
'
]
[}
[}
.

Seeel et
CAMBIOS DEMOGRAFICOS
Prioridad de experiencias frente a objetos Y SOCIALES
Tener acceso mejor que poseer .
Experiencias que reflejen la identidad personal Orientacién al BIEN COMUN
Difusion de principios de igualdad humana Conciencia Inclusiva
Sociedades mejores priorizando personas Envejecimiento de la poblacion: nuevas
Mejoras personalizadas necesidades
Voz digital de las personas Tiempo: esencial y lujo
Modelos de organizaciones democratizadas Urbanizacion rapida:
Valorar al individuo y su talento vida en ciudad

ASCENSO DEL INDIVIDUO
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2.3 Resumen del Plan Estratégico (Objetivos estratégicos y lineas estratégicas)

El Plan de Actuacion 2022 desarrolla la Estrategia SAMUR-PC 20-23 a través de los siguientes objetivos
estratégicos y lineas estratégicas (los objetivos generales se detallan en documento aparte) .

OE 1: Mejorar la prestacion de servicio

LE 1. Mejorar la asistencia sanitaria

PLAN TRANSVERSAL DE SOSTENIBILIDAD SOCIAL.

LE 2. Mejorar la operatividad del servicio

LE 3. Desarrollar estrategias de prevencion de riesgos, seguridad y primeras respuestas ante emergencias que potencien la proteccion civil y
el mantenimiento de la salud ciudadana

LE 4. Mejorar la capacidad de cobertura a eventos de riesgo previsible

LE 5 Mejorar la capacidad de respuesta ante situaciones de catastrofe

OE 2: Fundamentar la actividad de SAMUR-PC sobre un sistema de gestién de Calidad y Medioambiente

LE 6. Mejorar los sistemas de informacién de SAMUR-PC
LE 7. Conocer mejor la percepcién ciudadana tras la mejora de las herramientas de informacion
LE 8. Actualizacion del Plan de Calidad

OE 3: Servicio eficiente

LE 9.Mejorar el inventario de RRMM del servicio

LE 10. Mejorar los procesos administrativos y optimizar el presupuesto.

LE 11. Buscar alianzas para colaboracion Publico-Privada en proyectos

LE 12. Mejorar la gestion patrimonial de los bienes muebles, inmuebles e Instalaciones de SAMUR — PCI
PLAN TRANSVERSAL DE OBRAS, EQUIPAMIENTOS E INSTALACIONES

LE 13. Desarrollar un plan de eficiencia energética

PLAN TRANSVERSAL DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL
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OE 4: Motor de conocimiento

LE 14. Consolidar a SAMUR como organizacion de referencia en investigacion y difusion de conocimiento en emergencias extrahospitalarias

LE 15. Consolidar la presencia internacional de SAMUR-PC en proyectos y foros (europeos y no europeos) con tematica de emergencias
(formacion, apoyo a intervinientes, etc.) y tecnologias

PLAN TRANSVERSAL DE POSICIONAMIENTO DE LA CIUDAD (Eje Estratégico 1: “MADRID, EMPRENDEDOR” CIUDAD DE
OPORTUNIDADES?” Estrategias/Proyecto 5: Redes colaborativas: intercambio de ideas, conocimiento y servicios

Eje estratégico 5: “MADRID RESPONSABLE, TRANSPARENTE Y FACIL” Estrategia/Proyecto 1: Imagen institucional de Madrid

LE 16. Aumentar el impacto de la formacion de SAMUR-PC para la participacion de la ciudadania (alertantes, primeros respondientes) y
profesionales

LE 17. Consolidar a SAMUR como organizacion de referencia para la poblacion en lo referente a mensajes de proteccién Civil en Redes
sociales y web

LE 18. Mejorar el conocimiento técnico y de habilidades de comunicacion humanizada de nuestros profesionales

OE 5: Establecer alianzas

LE 19. Desarrollar las alianzas

OE 6: Bienestar de nuestras personas

LE 20. Fomentar el desarrollo profesional de las personas de la organizacién

LE 21. Velar por la promocion de la salud y la prevencion del riesgo laboral

LE 22. Conocer las necesidades de nuestras personas con respecto a la organizacion a través de canales de percepcion de bienestar de
nuestras personas

LE 23. Fomentar una cultura de integridad ética y de humanizacion profesional en la organizacion

OE 7: Innovacion y desarrollo

LE 24. Detectar NNTT necesarias para el desarrollo del servicio
LE 25. Desarrollar estrategias para fomentar la innovacion
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2.4 Cuadro de Mando
CUADRO DE MANDO (PANTALLA DE OPERACIONES)

iwm’ Cuadro de Mandos - Direccion | de Emergencias y Pr ion Civil Ayuda w
Samur Hoy Pagina Inicial  Favoritos w Conectada coma MARIA ISABEL CAS
1. Carga Trabajo 2 Tiempo de Respuesta 3 Mandos 4 Saturacones 5 Codigos Especiales 6 Oto dia 7. Prateccion Cwil t‘ﬂ Mas Recientes ;Sj Paneles de Control
4 &F ™ Panei ge Control
JABLA 4 Accesos
Tumos: 28 Accesos
LOS turnos se tlene en cuenta ef dia Natural, es decr
*00a 07 n-> Estén los recursos del ola antenor que hacen 24n 4 informes
*07 a 11 h-> Incluye los recursos salientes del dia anterior y 10 recursos que entran a fas 7 N o on
* 11 a 00 h -> Se consioeran todos los recursos del dla actual, tumnos de 7. 10y 11 53 Dpto. Cabdad 1
Avisos: &8 Dpto. Caidad 2
Indica el numero de Avisos ourante & lumo
&8 Opin. Operaciones 1
Unidades:
Muestra los recursos del tipo especifico (SVA o SVB) disponibies en &f turno. &8 Dpto. Operaciones 2
Nota Los avisos de SVBS se consideran dentro del grupo de SVA, ya que a nivel de cuadrante son ko mismo
&8 Dpto. Operaciones 3
Avisos | Hora:
Calcuia 12 media de avisos que ha habide en el tumo por hora. Se calcula dindmicamente. €5 decir hene en cuenta la hora actual para i sacando el numero de avisos por hora ¥ Dpto. Operaciones 4
Carga media por hora : 22 Dpto Operaciones 5
Se caicula a partir del n(imero de avisos por hora dividido entre el numero de unidades en esa hora. El resultado se muestra en tanto por ciento. No muestra picos de actividad ya que seria fa media para el tumo. =
GRAFICO POR HORAS B8 restonco_Productridad
Las unidades estan representadas por 1as bamas. Indica el numern de unidades que hay en 1a franja horaria correspondisnte 88 Productividad
Los AviSOs se representa nor 1a linea. Para el conteo de avisos se considera el tiempo COS para saber |a hora del aviso
25 Samur Hoy
4 FF Totai Informes
CARGA DE TRABAJO DE UNIDADES SVA HOY CARGA DE TRABAJO SVA POR HORA =% ()
Hora de ejecucion: 19/02/2023 10:48:06 Hora de ejecucion: 18/02/2023 10:48:06 =t
B UNIDADES = AVISOS “ ProteccionCivil
30 28 Compartidos

Fecha Tume Avisos Unidades Avisos /Hora Carga media por hora
1900212023 0-T 16 8 229 2857% 2 ¥ Servcos

3 2 2 2
7-1 7 23 176 761% - BE Vountarios
o 2
1-24 4 i 4 Recursos Humanos
Retrescar g 1 I L B Hstoricos s
. i s
0 3 s = 8 : 8 I I I B8 Recursos Hurmanos

o
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2.5 Sistema de control de la calidad

Objeto Sistema Responsable de Realizadores Diana Resolucién Comunicacion Gestion
gestion
DCCI Médicos Gestion de No Comunicacion in Acciones correctoras
Charlys Enfermeros conformidades situ
Deltas TES Reunién personal
Mejora continua Informe de
: Aplicacion productividad
Valoracion del LIMAS Voluntarios SIRRHH:
desempefio Productividad productividad
Charlys, Victor, variable personal _ Proyect_q:
Personas Supervisores Romeo, Quebec, JE Incorporacion en
Div. Guardia ) expediente personal
Premios de la
Encargados de Patrona
Central TES de Central Reconocimientos Becas
Control documental DCCI Jefe DPTO DCCI Acciones correctoras
Deltas Gestion de NC Reunién personal
Personal asistencial Indicador del Archivo
Registro de entrada en Correo electrénico,
_| Archivo DNC Archivo Mejora continua llamada personal
< Control de procesos DCCI Charlys Equipos Gestion de NC Comunicacion in Acciones correctoras:
PR asistenciales asistenciales situ formacion,
U Indicadores de
Z Control procesos DO Operaciones Equipos Gestion de NC proceso (&j Indicadores
LIJ operativos asistenciales analgesia) estratégicos
|— DO Charly Indicadores de salud
V) Seguimiento Concordancia Comunicacion estratégicos
— hospitalario de DCCI Personal de gestion diagnéstica personal, por mail
) pacientes de DCCI (médico) Mejora de procesos,
< recursos materiales,
Informacion a formacion
Procesos SINASEP Equipos Eventos adversos notificadores
DNC asistenciales: Eventos B
Seguridad de pacientes NOTIFICACIONES centinela Informacién .
SINASEP Mejora de procesos,
formacion
Andlisis registros DCCI Deltas TES Gestion de NC Informacion
DESA personal
VD
SyR DO Usuarios Gestion de Calidad Gestion de NC Comunicacion a Indicador estratégico
(Pacientes, Reclamaciones y intervinientes
Encuestas de DNC demandantes) DNC felicitaciones
satisfaccion
Anélisis de
- incidencias
Servicios Informes de guardia SDG Personal de guardia SDG Mejora de Instrucciones técnicas
procesos
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2.6 Esquema de
comunicacion
integral INFORMACION DE IDENTIDAD
SERVICIO PUBLICO CORPORATIVA
Campafias Mision, vision, valores

Guia 1° auxilios

Politica de calidad

EXTERNA

IDENTIDAD CORPORATIVA
Ma\rltlzzllijr::gen (AYTO.)
Uniformidad Presupuestos
Prensa Disefio grafic Estrategia
(Emergencias Madrid) DE GESTION
Gestion de Eventos , o
(Patrona, dia del corazon) Organlgramg gestion
Visitas institucionales Proced!m|entos
/ Registros
INSTITUCIONAL DE ORGANIZACION Notas e instrucciones
Normativa

OPERATIVA

INTERNA

Redes informaticas

Aplicaciones servicio

Encuesta satisfaccién interna Cuadro de mando

Buzon sugerencias

Correo corporativo

Notas informativas
AYRE (Intranet)

Reuniones

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

C. Conducta
Lemas
DIVULGATIVA
Carta de Servicios
Pagina Web
Certificados de calidad GESTION
Jornadas EXTERNA
Foros y congresos y
Redes sociales Proveedorgs (conltratamon)
Convenios y alianzas
CONSULTIVA
Encuestas
SyR FUNCIONAL
Grupos focales Cobertura de eventos
Jorqadas Voluntariado
Reuniones y F° Ciudadania
contactos directos Catastrofes

Procedimientos conjuntos Organigrama operativo

Caodigos asistenciales

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Informe medioambiental

P.I.C.

Proc. De atencién y trato
SMS de aviso
SvR
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Crit. 3. Personas
3.1 Categorias Profesionales Funcionarios SAMUR

PSC/FAR/SOC: 0.91% |

= OTROS (P5.F.5) = TATS -
OO —T T T T : — : — 3.1 Informe Grafico Evolucidn Plantilla Categorias

400 -

Mumero de Trabajadores

200 -

0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Afio
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3.2 Esquema de reuniones en SAMUR-PC

Subdirectores
Comision PEMAM
Directivos
Reunion mandos de
guardia

Jefes de Division de
guardia (Charlys)
Jefes de division de
enfermeria (Deltas)
Jefes de Equipo de

Enero Febrero

Marzo

Abril Julio

Quincenal

Mayo Junio Agosto  Septiembre

Mensual
Semanal

Diaria (9,15 ha 9,30 h)

Mensual (12 lunes)
Mensual

Cuatrimestral

Octubre

Noviembre

formacién / Consejo
Rector CIFSE
Comité Académico
CIFSE
Comité de
seguimiento
Equipo desarrollo de
plataforma CIFOR
Equipo Carta
Servicios CIFSE
Reunion
departamento
Reuniones con
formadores
Sesiones
presentacion
comunicaciones

Trimestral (finales del trimestre)

Div. Guardia
Victor /Quebec Cuatrimestral
Encargados / JE
Central de Cuatrimestral
comunicaciones
Psicdlogos Cuatrimestral
Reunién Mensual
departamento
Reuniones
planificacién eventos A demanda del evento
externos
Pla;i‘::rac::):sde A demanda del evento
DPTO. CAPACITACION , CALIDAD ASISTENCIAL E INVESTIGACION
Comision de

Semestral Semestral

Trimestral (finales del trimestre)

Semanal (Viernes)

Semanal

Anual en Marzo

Semanal

4-5 reuniones mensuales (grupales o individuales)

Anual (antes de SEMES)

Trimestral (finales del trimestre)

Diciembre Composicion

Externa
Mixto

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Mixto

Mixto

Mixto

Mixto

Mixto

Mixto

Interno

Interno

Interno

Interno
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Reunion
Mensual Interno
Departamento
Reunién Unidad de
Mensual Interno
Personal
Electromedicina Cuatrimestral Interno
Auditorias internas Semestral Semestral Interno
Auditoria externa Anual Mixto
Grupo Carta de ,
.. Mixto
Servicios Anual
. Segun '
Equipo CAF 8 Mixto
programa
Comité de seguridad Semestral Semestral Interno
Comision SINASEP Bimestral Bimestral Bimestral Bimestral Interno Interno
Personal Archivo Trimestral Trimestral Trimestral Interno
Grupo de trabajo ) . ) )
e Bimestral Bimestral Bimestral Bimestral Interno Interno
Cédigo de conducta
Grupo "SAMUR en ) ) )
. " Trimestral Trimestral Trimestral Interno
directo
Reunién de
Semanal (lunes) Interno
departamento
LIMAS Semestral Semestral Interno
Jefaturas de equipos
q_ P Trimestral + Extraordnarias Trimestral Trimestral Trimestral Interno
de voluntarios
MEPC: Equipo
) quip Bimestral Bimestral Bimestral Bimestral Bimestral Interno
coordinador
MEPC: Equipo
. q . P Cuatrimestral Cuatrimestral Cuatrimestral Interno
asistencial
Reunién de
organizacion de
tareas de Unidad de Diaria (7,00 ha 7,30 h) Interno
seleccion, formacion
y calidad asistencial
INTERDEPARTAMENTALES
Equipo de
planificacion semanal
. Semanal (JUEVES) Interno
de servicios (DO, DR,
DP)
Planificaciones
operativas previas a 1 mes antes a los grandes eventos a planificar Interno
grandes servicios
Grupo de trabajo HCE Mensual Interno
Comisidn de
Temporal ligado a la preparacion de evneto concreto Interno

preparacion de actos:
Patrona, jornadas,etc
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3.3 Ejemplo de pantalla del programa de Valoracion del Desempefio

23-02-2023

. |CARLOS RODRIGUEZ BLANCO]
[ Valoracion Desempeno Samur]

Version 2.11 Revisado: 02/02/2023

|Evaluade: ACEBEDO ESTEBAN FRANCISCO JAVIER Tipe Evaluacion: ENFERMEROS

|Conoce su trabajo y lo realiza con fluidez, atiende las peticiones del medico, habla con la paciente -
|y la tranquiliza. Se descarta el cddigo 3.13. Buen trabajo en su linea
|[Es dificil establecer un punto de mejora -

| Observaciones:

. 1. Manejo de la escena | 2. Asistencia (Paciente consciente) 3. Técnicas 4, Traslado y transferencia = Resumen Valeracion

Sin

Deficiente Insuficiente Aceptable Bueno Excelente SN
Valorar

1.2.2 Asegura la ORGANIZACION DEL MATERIAL de manera accesible y ordenada,
facilitando la intervencion de todo el equipo: monitorizacion visible para médico y
enfermero, campo circulatorio (medicacién ordenada), campo respiratorio, zona de
residuos.

1.2.3 COORDINACION ADECUADA CON OTROS INTERVINIENTES/CONTROLA LAS
PRESIONES EXTERNAS: indica que se retiren testigos de forma adecuada, controla
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3.5 Plataforma CIFSE y Proceso de deteccion de necesidades formativas

& CiIfse

4 Inicio @Area personal

[heventos

o Mis Cursos

‘ Buscar cursos ﬂ

@]

= Mostrar bloques ¥ Vista estandar

Lengua de signos 2023 - ED-2

Curso »

o
09%
o]

Lengua de signos 2023 - ED-1

Curso »

o
@~0o_

Intermediate 2 English

Intermediate 1 English

Curso »

-
De

%
v

Basic 2 English

Curso »
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DETECCION DE NECESIDADES FORMATIVAS SAMUR PC

Sistema centinela

Nuevas Cambios
Legislacion Lineas técnicas o procedimientos Estudio
vigente estratégicas | | tecnologias { protocolos competencias
L
NECESIDADES ORGANIZACION
Ingreso 0
2 Z | Estudio
88 g patologias
Puestos U m | prevalentes
especificos 2 m _ _U)_
0 Plan de ==
Evaluacién | < .z o © | Concordancia
desempefio E formacion g m | diagnostico
m Conocimientas a o
Informes o) Habilidades oxr _
guardia Py Competencias w Q Evaluacion
a . m | satisfaccion
7 Necesidades Informes =z
Quejas y Y docente E.'
reclamaciones (& o | Analisis H*
"é" < clinicas
$S° control ‘
de calidad
VALORES ‘ PROFESIONAL SAMUR
PROTECCION CIVIL
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3.6 Grupos de Trabajo 2022

PARTICIPACION: Grupos de trabajo ; .
Actividad 2022 7 grupos de trabajo en activo

Cédigo de conducta

Elaborar el codigo de conducta de todo el personal tanto funcionario como voluntario perteneciente a SAMUR-Proteccion Civil; Implementar dinamica de una nueva
comision de codigo de conducta.

Actividad: documento de cdédigo de conducta pendiente de difusion; 20 reuniones on line (4 reuniones por subgrupo de trabajo en marzo.

Investigacion sobre Rescate Medicalizado

Actividad docente: Rescate sanitario en accidentes de trafico (2 ediciones), movilizacion de pacientes en situaciones de riesgo (2 ediciones) y Acceso a lugares
dificiles (1 edicion).

Proyectos europeos
3 proyectos: NO FEAR, COVIDINFORM, LABERYNTH y 2 nuevas propuestas: proyectos AGORA y PYTHIA.

Actividad: 72 reuniones online y 4 presenciales en distintos proyectos; organizacion y coordinacion de un stand .

publicitario en las Jornadas Municipales sobre Catastrofes y de una mesa tematica del proyecto NO FEAR. Workshop ,

sobre lecciones aprendidas NO FEAR. Estudio de investigacion cualitativa dentro del proyecto COVIDINFORM. : .

Revision de procedimientos de SVB y técnicas , |

Actividad: 3 procedimientos: Técnicas de inmovilizacion, control de hemorragias, dispositivo de _

compresiones toracicas automatico LUCAS 3. '

Riesgo en personas mayores .
Actividad: 12 acciones de sensibilizacion a los jovenes sobre el buen trato a los

mayores con 251 nifios y adolescentes.

SAMUR en Directo

Actividad: Elaboracion de un video para los actos de conmemoracion de la Patrona. ‘ ‘

Seguridad de Paciente SINASEP

Actividad: 59 comunicaciones. Prevista formacion del personal operativo asistencial en 2023.
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3.7 Nota Informativa. Ejemplo
Noticias SAMUR - Proteccién Civil

NOVIEMBRE 2022

NOTA INFORMATIVA NOVIEMBRE 2022

Subdireccién General

* Estamos preparando el acto del 402 aniversario del cuerpo de voluntarios de Proteccion civil que serd

un merecido h je a I ios y el trabajo que desarrollan en nuestro servicio y en
nuestra ciudad. Tendrd lugar en diciembre y préximamente os informaremos de fecha y lugar para los
que deseéis acudir.

* Yaestd operativa la nueva base 8 situada en la C/ Hoyuelos. Junto con la base 25 y la base 17 es una de
las que ha estrenado nuestro servicio este aifo. Forma parte del plan estratégico de renovacién e
incorporacién de bases que continuard desarrolldndose en los préximos meses.

e SAMUR Proteccién Civil ha recibido uno de los reconocimientos entregados a las instituciones
particip en el prog de i6n frente a COVID-19 en la Comunidad de Madrid.
Enhorabuena a todos.
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Crit. 4. Alianzas y Recursos
4.1 Tabla de Alianzas y Convenios

. . . . Criterios para
Fecha Vigendia BananieT Objeto Copvenl Valor afiadido Valoranat'ildo i Rble. Delpartlamentos e desralre Revision evaluar a
firma ofalianza | para Samur-PC | para el aliado implicados (forma y plazo) J—
Llevaracabo | Coordinacién |operativa/ DNC
2017- 21.23 AYUNTAMIENTO DE Plan Madrid, Ciudad Amigable con las Alianza cornprorplsq del proge’so de |Calidad. DNC Departamento | Grupos de trabajo, Comisién Anval Indicadores del
2019 MADRID Personas Mayores 2021-2023 sociosanitario atenciona  |Planes . proyecto
de Operaciones
vulnerables vulnerables _|transversales
’ ’ ! Imagen .
Actualiza |Oficina de Partenariado y Colab Colab i Actividad
2020 |docada [Marca Madrid Madrid Marca su camino Alianza ol orarep oa orarl corporalva | pne /s DNC /DPC /DO |Catalogo de Proyectos de la Ciudad de Madrid 2022 Anual derivada;
= B Marca Madrid | Marca Madrid |/Planes v
afo Ayto. de Madrid estadistica
fransversales
DG Familias, Infancia, . Formacion a Actualizacion
. " P Catalogo de . . .
actualiza |Educacion y Juventud Guiade R Educativos 2021-2022 Difusion de la ciudadnia de catalogo y
2021 docada |AG.Fanmilias, Igualdad y ula de Recursos baucalivos ) Alianza [programasala regursos DNC /DPC DNC /DPC Catélogo de actividades en centros educativos Anual solicitud de
= ) ’ para centros docentes ; . municipales T, .
afio Bienestar Social. ciudadania ducati sensibilizacio actividades por
Ayto. de Madrid educatvos ) la ciudadania
Farucipacion
IPlan Serwgo de Transvglrsahdad PAB para incorporacion de la RS,C./ S?TVICIOS Comité Operativo de Igualdad (COI) del Area de Gobierno de Indicadores del
de renovado |de Género, DG Politicas de . ) . cumplimiento | municipalesen |Planes . ) ) Mensual proyecto con
transversalidad de géneroen el Ayode  |Alianza SDG/DNC DNC /DR Portavoz, Seguridad y Emergencias dentro de la Unidades )
lgualda 12023 lgualdad y Contra la Madrid legaly Areasde transversales de lqualdad de G& UG /bimensual metas por
d17-20 Violencia de Género adn derechos/ODS| Gobierno y @ lgualdad de Género (UIG) actuacion
Part'l'(‘:ﬁpléaon
Mesa transversal de Accion . N L RSC/ Servicios
2020- Internacional y Ciudadania Estrategia de Localizacion de los Objetivos cumplimiento | municipalesen |Planes Presentacion de observaciones al borrador de la estrategia
de Desarrollo Sostenible de la Agenda Alianza SDG/DNC DNC o Anual Indicadores
2021 Global. 2030 en la Giudad de Madrid legaly las Areasde |fransversales de localizacion de ODS de la agenda 2030
Ayto. de Madrid enfa tiudad de Maart derechos/ODS| Gobiemoy
Q0AA
DG Policia. AG portavoz, EZI"(E?L: p::: Grupo de Plan
2021 seguridad y emergencias  [Plan de Seguridad Vial 2021 - 2030, Alianza p P ” transversal/ |SDG/DNC DNC Carta de servicios de Seguridad Vial Anual Indicadores
. . Redaccion y redaccion )
Ayuntamiento de Madrid 9 operativa
Gestion
Departamento de Representacion
Lo " RSC/ o
Convivencia e Integracion. Foro Madrid de Didl Convivendia d imiento | ¥ Participacion tacio
2021 DG Inclusién Social org adria de Ia, 090 yLonvivencia de | pjjgnz | CUMPUMIENto enforosde |'oPreseMaciolen g pye DNC Reuniones de representacion
. la Ciudad de Madrid legaly . n de SAMUR
AG Familias, Igualdad y compromiso
. ; derechos/ODS )
Bienestar Social ciudadano
COMUNIDAD DE MADRID. Comlspn de Coordlpaaon Contra la . Llevara cgbo Coordinacién [operativa /
Conseieria de Politicas Violencia a la Infancia y la Adolescencia. compromiso  f 4 eeso de | Calidad
2019 . ) L Subgrupo sanitario. L.0.8/2021, 4 de Alianza | sociosanitario P - ’ SDG/DNC DNC Reuniones del grupo de trabajo en representacion
Sociales, Familias, Igualdad |~ o ) , atenciona  [Planes
Natalidad junio, de proteccion integral a infancia y wulnerables. vulnerables |transversales
Y adolescencia frente a la violencia RSC/0DS
Llevar a cabo Coordinacis iva/ PROCEDIMIENTO PARA LA COORDINACION DEL SISTEMA Indicad
SDG Fanilias e Infancia compromiso | ‘l"” '”“"’d” "Cple.:f 'dva DE NOTIFICACIONES DE SITUACIONES DE VIOLENCIA FTI 'CZ ores
2020 [2023  |DGFanilias, Infancia, IV Plan de Infancia y adolescencia Aianza | sociosanitario | ® fr°°_e,s° € Pla idad. 1spG/DNC [DNG EJERCIDAS SOBRE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES ENTRE |Semestral | ?” ©
Educacion y Juventud vulnerables. ale”°'°gla ta”es | SAMUR - PC, SAMUR SOCIAL Y EL DEPARTAMENTO DE ”da'l‘c'” ,
RsC/ops | ‘uneravies |hansversales PROTECCION A LA INFANCIA Y ADOLESCENCIA adolescencia
Escuela de enfermeria impulsar la formacion de la asistencia Conveni lmpms,?r Formacion "
41021 ] 4.10.25 R . L ) 0 formacion ) Formacion
Fundacién Jimenez Diaz sanitaria de urgencias ) urgencias
colabora urgencias
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4.2 Pantallazo encuesta de calidad de vida de la ciudad de vﬂlﬂrﬂ ,::'én dE ||:|S SEWiC|GS 1’; Equipﬂm]en'l‘ﬂs mun]

Madrid
Bomberce I .
SAMUR - Proteccicn Crdl I .
miormocicn y promocicn furislica TS 7.5
Avtooanes ce o B I
Informe de resultados de la Encuesta de T ——
CALIDAD DE VIDA Y SATISFACCION CON LOS Hebctecns muncpe: EE— 2
SERVICIOS PUBLICOS DE LA CIUDAD DE MADRID Crganiacitn de fiesios y evenios popuiore: IR 7, |
2022 - Informe final Profecaitn de monumerdon y del patimonic hitéico-anistico M- 7|
Ardicia Muricipal I 7.
Bpocios verdey [porcues v jordine:| IGO0
Ceniros culhuroles municicole: T 7 0
Bicisrribrs 2092 Pisacsitin Gansrol da frerepaiancia y Colda J— AT —
N Boegue metopoitons I
Irsinlaciones deporfivas municieales IG5

A mibrods oabice T

Pargues niontie: I 7

Fafoired ¢ modernizacion de marcadc: I G5

IrdrosEpinoectunos Jhe o Cluedad eord la. cicuiacion devalic il I G5
Argrnicidn oo cedadonia TN

Fiinkss bmpal de secoghda ¢ reaicial demeiduss IS G
I

Corsan o] on o rahdsilenz B oa hos acliliciog

Urddad: madia [escoka 0a 10] Tolo muestro 2022 red. 5010
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4.3 Manual de Procedimientos

’d
m ’ MADRID ‘ @ = Vademécum Abreviaturas Colaboradores

Procedimientos SVA «

Parada cardiorrespiratoria CUIDADOS POSTPARADA

PCR Traumatica

g

Ceadados postparada 1 circulacion espontanea, RCE) se deben perseguir los siguientes objetivos:

Manejo avanzado de via aérea
Manejo de la via aérea dificil

Canglizacion de s paiierioan contscnica seagriia eral procurar TAS > 100 mmHg, evitando en cualquier caso TAS < 90 mmHg y TAM < 65 mmHg (TAM = TAS + 2 TAD/3).

Analgesia y sedacién TAM préximas a 80 mmHg
cerca de 100 mmHg

Urgencias traumatoldgicas *  iserealiza procedimiento de hipotermia)
Urgencias digestivas +
) ) iento (si no (a ha realizado previamente) si el paciente no se recupera con un nivel de conciencia adecuado.

Urgencias neurologicas + o y O, a alto flujo (10-12 {/min.) o con respirador a una frecuencia de 10-12 resp/min con un VTidal 6-8 ml/Kg

Urgencias nefrourclégicas +

Urgencias obstétricas + dcaen la Parada Cardiaca recuperada teniendo en cuenta los criterios de inclusién y exclusion del Codigo 11 (Hipotermia en PCR recuperada)
5 °C. Para ello:

Urgencias cardiovasculares +  \wa y su variacién con la hipotermia, mediante la colocacidn de una sonda de temperatura en localizacidn nasogastrica. El objetivo es
| medio extrahospitalario como minimo.

Urgencias respiratorias + peratura central inicial y registro temporal de su progresion.

i = itar los escalofrios por la hipotermia.
Urgencias psiquiatricas

Urgencias endocrino-metabdlicas + ites que orientara sobre:
Urgencias por agentes fisicos +
Urgencias pediatricas +

Manual de Procedimientos - Subdireccion Ceneral de SAMUR - Prote Civil - samur@madrid.es - aviso importante
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4.4 Proyectos internacionales
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-
Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8cORCRD &vgnextchannel=84516¢77e7d2f010VVgnVVCM1000000b205a0aR

CRD&idCapitulo=6149819

‘estigacion [ Jarnadas
crouing droneg traffic conlral ond salety

SAMUR-Proteccian Civil participa en el proyecto LABYRINTH perteneciente al Programa Marco H2020, v

coordinado por la Universidad Carlos 11l de Madrid

LABYRINTH

Unmanned Traffic Management 4D Path Planning Technologies for Drone Swarm to Enhance Safety and
Security in Transport, LABYRINTH. El objetivo de este proyecto es investigar el desarrollo de tecnologia que
optimice el tréfico de drones vy es aplicable a organizaciones responsables del transporte terrestre, marftimao v
aereo, asi como a los servicios de emergencia y rescate.

El punto clave de nuestra participacidn es validar estas tecnologias en distintos entornos simulados (pruebas
piloto). La contribucién de SAMUR-Proteccion Civil al proyecto consiste en:

« ‘alorar posibles aplicaciones de los drones en situaciones de emergencia en ambito urbana,
= Definir funcionalmente 2 casos de uso y simularles en un entorno controlado.

« Definir un conjunto de especificaciones para el escenario de riesgo / emergencia.

« Definir los reguisitos para cada escenario

« Definir un conjunto de operaciones basicas a ser gestionadas mediante el uso de drones

« Resolver los problemas potenciales durante las pruebas en la demostracion final.

Mas informacién: hitps:/icordis.europa.eu/projectid/861696/es

Web del proyecto: hitp:/labyrinth2020.ew/
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Samur/SAMUR-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c88fcdb1bfffa010VgnVCM100000d90ca8c0RCRD&vgnextchannel=84516c77e7d2f010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=6149819
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4.5 Premios y Reconocimientos
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.

2019 -
2019 -
2019 -
2019 -

2019 -
2020 -
- Agradecimiento Ayuntamiento de Covaleda. Crisis Covid19 - 14 abril 2020

2020
2020

2020

2020 -

2020 -

2020

2021

2021 -

2021 -

2022 -
2022 -
2022 -
2022 -

2022 -

2022

2022 -

SAMUR - PROTECCION CIVIL

portavoz, seguridad M A D RI D AR s e
y emergencias e PR T 3t

Rondadeias Provincias. 7 - 2

Premio *Servicio constante al ciudadano’ - Revista Espafia Healthy - Avila, enero de 2019
Aaradecimiento Jornadas de Emeraencia v Seauridad - Avuntamiento de Cubas de la Saara. 11 mavo
Agradecimiento Base Aérea de Cuatro Vientos - Madrid, 21 mayo de 2019

Reconocimiento - Coordinacion con el Cuerpo de Bomberos del Ayuntamiento de Madrid - San Juan de
Dios, 12 junio de 2019

Premio Embajadores de Madrid - 27 junio 2019

Reconocimiento - Distrito de Carabanchel - 31 enero 2020

- Agradecimiento Policia Municipal. Crisis Covid19 - 24 junio 2020

Cruz Meérito profesional Subdirectora General SAMUR - Proteccion Civil, Carmen Camacho Leis
Cruz Mérito profesional Adjunta Departamento de Operaciones, Natividad Ramos Garcia

- Agradecimiento Ayuntamiento de Berlanga de Duero. Crisis Covid19 - Julio 2020

Premio FIDISP en Seguridad al Paciente. 29 septiembre 2020. Directora de Calidad de SAMUR —
Proteccion Civil. Isabel Casado Florez. Sistema de Valoracion de Desempefio.

Mencion honorifica al Mérito de la Proteccion Ciudadana de Castilla y Leon. 23 noviembre 2020. En
reconocimiento a los participantes en los sucesivos contingentes surgidos con motivo de la crisis sanitaria
por el COVID-19, en especial en las provincias de Soria y Segovia.

- Premio Antonio de Sancha de la Asociacion de Editores de Madrid. Biblioteca Resistiré. 3 diciembre

2020. Mar Eguiluz. voluntaria de SAMUR Proteccion Civil.

- V Premio por la Memoria y la Paz. Asociacion 11-M Afectados del Terrorismo. 19 mayo 2021.

Reconocimiento a la labor sanitana realizada tras los atentados del 11-M.

El Economista. 27 mayo 2021. Reconocimiento por su labory compromiso durante el estado de alarma y
la lucha contrala covid-19.

Premio Tu Lo Puedes. 21 octubre 2021. Premios de periodismo AMAI TLP. Reconocimiento al sacrificioy
ejemplaridad en primera linea de la salud y en especial de la salud mental.

Madrid Excelente 20 aniversario. Reconocimiento a ‘la excelencia en su gestion’. 24 enero 2022.
Distrito de Moratalaz. 14 marzo 2022
Previsel. Expourense. 16 a 17 marzo 2022.

Reconocimiento por su esfuerzo, trayectoria y dedicacion. Cuerpo de Bomberos de Madrid. 14 junio
2022.

Diputacion de Segovia. Premio Especial del Presidente en el afio 2020 porla ayuda inestimable que
prestaron en la provincia de Segovia en los primeros meses de la pandemia. 16 junio 2022.

- Agradecimiento de la Comunidad de Madrid. Colaboracion en la vacunacion contra la Covid-19.

6 octubre 2022.

Premio CERCP 2022 Cuerpo de Voluntarios de Proteccion Civil del Ayuntamiento de Madrid.
Mejor iniciativa de difusion del Soporte Vital a |a poblacién. 26 noviembre 2022.
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4.6 Aplicaciones
SAMUR

i
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MADRID!

www.madrid.es

Informes guardia

SINASEP - Seguridad del paciente
Mis aplicaciones

HCE Gestion

Cuadrante

Recursos humanos

Envio SMS

Planes de distrito

Intervenciones en Curso (CENTRAL)
Cuadro de mando

Plataforma de formacion de CIFSE
Cambio de contrasena

OLVIDE MI CONTRASENA

Operaciones

Direccidn General de Emergencias y Proteccidn Civil - Avenids Principal, 2 - 28011 - Madrid.
Arza ce Gobierno ce Salud, Seguridad y Emergencias - Ayuntamients de Madrid
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4.7 Pantallazo base de datos de investigacion: REGISTRO DE TRABAJOS

| -|‘M‘ _ Subdireccion General SAMUR - Proteccion Civil

INVESTIGACION SAMUR-PROTECCION CIVIL

smeontiny PPCe Potsrme @rmmece
ID FICHA: TITULO: TEMA-

L1 PARADA CASOIORRESPIRTORA v

ESTUDBOS: FORMA. L UCAR.

Seeccore estcos v Seeccore oma .4 Seeccore g v

AUTOR SAMUR PRINCIPAL:

Seeccone 3 Savur v Seeccone catego 3 v

AUTOR SAMUR:

Seecoe s eme v Seaccore cEagora v Seccone crocecercs v
Sesex
Resuitados del 21 al 30 de 37 Sgoem>>
Tewo Estade Tema Logar 4
BENEFICIOS DE LA INTERVENCION PSICOSOCIAL DURANTE UNA PARADA CARDIORRESPIRATORIA. 2018 ENTRADA PARADA CARDIORRESPIRATORIA 30 CONGRESO NACIONAL DE SEMES TOLEDO. 2018 [ir & Ficha)
PREAVISO HOSPITALARIO AL CODIGO INFARTO (CODIGO 14 Y CODIGO 12) FINALIZADO PARADA CARDIORRESPIRATORIA 11 CONGRESO INTERNACIONAL DE URGENCIAS Y EMERGENCIAS MOTRIL 2018 (ir A Ficha)
PROTOCOLO EXTRAHOSPITALARIO DONACION EN ASISTOLIA: REALIDAD & NECESIDAD 2018 ENTRADA PARADA CARDIORRESPIRATORIA SEMES ARAGON. JORNADA DE OTONO. {ir & Ficha)
LA PROFUNDIDAD EN LA COMPRESION Y LA AUSENCIA DE REEXPANSION CONSTITUYEN LAS AREAS DE
MEJORA EN LA RCP TRANSTELEFONICA 2018 FINALIZADO PARADA CARDIORRESPIRATORIA IV CONGRESO INTERNACIONAL DEL DIA EUROPEO DE LA RCP 2018 {2r & Ficha)
PROTOCOLO DE APOYO LOGISTICO EN LA PARADA CARDIORRESPIRATORIA: UNA NECESIDAD 2018 FINALIZADO PARADA CARDIORRESPIRATORIA 2° CONGRESO NACIONAL DEL CONSEIO ESPANOL DE RCP MALAGA 2018 Tir & Ficka)
PREAVISO HOSPITALARIOC DEL DONANTE EN ASISTOLIA (CODIGO §) 2018 FINALIZADO PARADA CARDIORRESPIRATORIA 2° CONGRESO NACIONAL DEL CONSEIO ESPANOL DE RCP MALAGA 2018 15r & Ficha)
1067 gg:‘;mm‘ DELO5TENROS DE = PCINERUATY . SORRAH ENTRADA PARADA CARDIORRESPIRATORIA 2° CONGRESO NACIONAL DEL CONSEIO ESPANOL DE ROP MALAGA 2018 {0r & Ficha)
1068 PATOLOGIAS QUE DERIVAN A PARADA CARDIORRESPIRATORIA 2018 FINALIZADO PARADA CARDIORRESPIRATORIA 25 CONGRESO NACIONAL DEL CONSEIO ESPANOL DE RCP MALAGA 2018 [2r & Ficha)
1090 EPIDEMIOLOGIA Y EVOLUCION DE LAS PCR EN MADRID 2020 ENTRADA PARADA CARDIORRESPIRATORIA SEMES 2020 VIGO (NO CELEBRADO) {2r & Ficha)
1103 PROYECTO CARDIOFAMILIA 2020 ENTRADA PARADA CARDIORRESPIRATORIA SEMES 2020 VIGO {NO CELEBRADO) {ir & Ficha)
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Informes de

Guardia SAMUR m MADRID

Informes del Samur

# Salir + Dia Anterior -+ Dia Siguiente  [nformes de la fecha: 18/02/2023

2% - o .

s
o3 /,,::—v:-e
&5 ';,. "",“ “é% |
Informe del Charlie | Informe de la C. C. Informe del Lima Informe del Victor
h Ver/Modif. “ Ver/Modif. ﬁ Ver/Modif. ﬁ Ver/Modif.
‘H\m 8 i
Informe Quebeck Informe del Delta lnforme Superwsor

nﬁ Ver/Modif. nﬁ Ver/Modif. nﬁ Ver/Modif.
C i

Informe del Romeo Informe del Uro Informe del Foxtrot Informe Tats Electro.

ﬁ Ver/Modif. ﬁ Ver/Modif. ﬁ Ver/Modif. ﬁ Ver/Modif.
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4.8 Produccion Cientifica SAMUR 2006-2022
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Produccion cientifica SAMUR - Proteccion Civil

Puede ver los trabajos en Descarga de posters.

2022

2021

2020

2019

V Congreso Nacional del Consejo Espaiiol de RCP, 25 y 26 de Noviembre, Malaga. 23 trabajos.
- Primery Tercer premio Mejor Comunicacion cientifica.
- Primer premio del Campeonato nacional de Soporte Vital Avanzado para servicios de
emergencias.

XXXII Congreso Nacional SEMES, 8, 9y 10 de junio, Vigo. 41 trabajos: 18 comunicaciones orales, 7 posters
defendidos y 16 posters no defendidos.

- Primer premio, categoria TES: Estudio quinqueal sobre pacientes que se muestran agresivos sobre
los equipos en la emergencia sanitaria
- ler Accesit, categoria TES: Aumentan las agresiones por arma blanca ¢ Prensa o realidad?

- 292 Accesit, categoria Médicos: El ph y la PCO2 inicial tienen valor prondstico para descartar
deterioro hemodindmico

- Premio “Beca”de investigacién Juan Armengol

EMS 2022 Scotland 4 - 6 de mayo. 4 pdster defendidos.

CERCP, 5y 6 de noviembre, Palma de Mallorca. 24 péster y 13 comunicaciones orales.

IPRED, 12-15 de enero, Tel Aviv, Israel. 1 pdster defendido y 1 comunicacion oral.

3er Congreso Nacional del Consejo Espaiiol de RCP, 22 y 23 de noviembre, Madrid. 9 trabajos
aceptados, 7 péster defendidos y 2 comunicaciones orales.

XIV Congreso Regional SEMES Castilla y Ledn, 24 y 25 de octubre, Madrid. 2 Comunicaciones orales y 3
pdster expuestos.

- Premio a la mejor Comunicacion oral, categoria TES: Agresion sexual infantil: perfil de la victima
en emergencias.

- Se otorgd la medalla con el Escudo Antiguo de Soria a Ervigio Corral Torres por su relevancia en el
Congreso, donde participd con dos ponencias: “Formacion e investigacion en Emergencias” y
“Codigo Trauma”.

Congress PRAGUE 2019 (EUSEM), 15y 16 de octubre, Praga. 1 pdster expuesto.
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4.9 Portal de Datos Ayto. Madrid

Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid @ ‘ MADRID ‘

datos abiertes :Qué estas buscando?

u citidad mas CEraa

encontrar todos Ios datos de Madrid que nécesﬁﬁsp*a,ra tu
proyecto : =

Catalogode
datos

Lo mas visto @ Deportes. Competiciones deportiva... = Zonas del Servicio de Estacionami... - Zona de Bajas Emisiones de Especi...

ﬁ Catélogo de datos > Conjuntos de datos

©Oa=-a  Activaciones del SAMUR- ¢ Valver
Conjuntosdedatos Proteccion Civil

API En este conjunto de datos, se recoge el detalle de las activaciones llevadas a cabo por SAMUR-Proteccion
Civil.

La activacién se define como encargos de asistencia sanitaria que supone la activacion de un recurso
sanitario u otro tipo de vehiculo.

El fichero de datos proporciona de cada activacion: afio, mes, hora de solicitud y de intervencion, cédigo de
incidente, distrito y hospital publico de traslado.

Observaciones a tener en cuenta en el analisis de los datos:

« El cédigo del incidente viene determinado por la informacién aportada por el demandante.
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4.10 Manual Buenas Practicas | SAMUR -Proteccion Civil

| Monual de Buenas Practicas Ambientoles
§ Edicion: 11, Fecha: Noviembre-2022

&

i3} MADRID.
Manual de Buenas
Practicas Ambientales
2022
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Crit. 5. Procesos

5.1 Folleto Carta de Servicios

Informe de Gestion 2022

& |MADRID

Carta de Servicios 2021

SAMUR-Proteccion
Civil, un compromiso

.z . . con la vida.
SAMUR - Proteccién Civil
Datos 2020
9,02 84.983 15,49% 1.223 5.757
valoracion de  personas supervivencia de servicios personas formadas en
las personas atendidas pacientes en parada preventivos técnicas de RCP
atendidas cardiaca sin secuelas cubiertos

neuroldgicas

Qué SERVICIOS te ofrecemos

> Atencidn sanitaria de urgencias y emergencias en la via y locales
publicos en la ciudad de Madrid.

> Cobertura sanitaria y de Proteccién Civil en situaciones de riesgo
previsible.

> Coordinacion y atencion sanitaria en caso de catastrofe o incidente
de mdltiples victimas.

> Canalizacién y organizacion de la participacion ciudadana voluntaria en el ambito de Proteccién Civil ante
situaciones de urgencia, emergencia y catastrofes.

> Formacion a profesionales y a la ciudadania.

> Informacion sobre los servicios prestados y gestion de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones.

Horario: todos los dias del afio 24/7/365.

Qué COMPROMISOS de calidad asumimos

1

Carta de Servicios de SAMUR - Proteccién Civil 2021

Garantizamos que: = La supervivencia a los 7 dias de los pacientes muy graves o criticos atendidos
serd superior al 80%. = La satisfaccion de las personas atendidas sea superior a 8,8. = El porcentaje de
reclamaciones tramitadas en relacién al nimero de servicios prestados sea inferior al 0,04%. = La
supervivencia a los 7 dias de los pacientes que han sufrido un politraumatismo grave sea superior al
88%. = La supervivencia neuroldgica sin secuelas neuroldgicas de los pacientes que han sufrido una
parada cardiaca sea superior al 18%. = La satisfaccion ciudadana sea superior a 7,5 sobre 10.

Conseguimos que el tiempo medio de respuesta global desde la derivacién de la llamada hasta la
llegada al lugar sera inferior a 10 minutos en el 60% de los casos, inferior a 17 minutos en el 95% de
los casos y nunca mas de 20 minutos, salvo circunstancias excepcionales y justificadas, que se
auditaran.

Aseguramos la calidad asistencial en el lugar de la actuacion con la presencia = de un segundo
profesional médico en, al menos, el 96% de las atenciones a pacientes graves, y ademas, = de un
segundo profesional de enfermeria en, al menos, el 75% de las atenciones a pacientes en parada
cardiaca y pacientes con politraumatismos graves.

Realizamos la valoracion de desempefio en la escena de los tres colectivos profesionales
intervinientes (personal médico, de enfermeria, y personal técnico en emergencias sanitarias) que
permita medir el nivel de calidad asistencial de manera que al menos el 80% de los profesionales
tengan un desempefio bueno o muy bueno.
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5. Evaluamos la adecuacion de la asistencia prestada haciendo un seguimiento de la evolucion clinica de
todos los pacientes graves durante la semana siguiente a su atencion. Contactamos con el hospital
receptor a las 6h, 24h y a los 7 dias desde el ingreso.

6. Garantizamos que al menos el 95% de los profesionales en activo de SAMUR-PC reciben méas de 30
horas de formacidn al afo en asistencia sanitaria de emergencia.

7. Nuestros profesionales prestan la atencion sanitaria con especial cuidado en el respeto, educacion,
amabilidad, empatia y humanidad. El objetivo es que la valoracion del trato personal y humano de las
personas usuarias sea igual o superior a 9 en una escala de 0 a 10.

8. Disponemos de una unidad de intervencién psicolégica en el lugar de la actuacién para situaciones de
especial impacto emocional (allegados de victimas o testigos presentes en la escena) las 24 horas al
dia, los 7 dias de la semana en, al menos, un 99% de los casos requeridos.

9. Ofrecemos una atencion especializada a colectivos vulnerables (mayores, menores, mujeres victimas
de violencia de género, victimas de abuso sexual, personas con tendencias suicidas, personas LGTBIQ
y personas con diversidad funcional) en, al menos, el 99 % de los casos detectados.

10. Mantenemos un dispositivo especial de atencién a incidentes complejos, 365 dias al afio, 24h al dia.

11. Aseguramos la coordinacion entre servicios de emergencias y la preparacion suficiente y permanente

del personal y de los recursos disponibles, mediante la realizaciéon de, al menos, 30 simulacros de
incidentes de multiples victimas y catastrofes al afo.

12.  Mantenemos una capacidad de respuesta diaria de hasta 9 hospitales de campana, al menos 170
vehiculos sanitarios y mas de 1.100 personas voluntarias con la acreditacion oficial.
13.  Proporcionamos una cobertura sanitaria del 100% de los eventos comunicados y considerados de riesgo.

14.  Mantenemos el porcentaje de reclamaciones sobre los servicios preventivos realizados por debajo
del 1% sobre el total de eventos cubiertos al afio.

15.  Proporcionamos formacion a todas las personas voluntarias para que obtengan y mantengan su
acreditacion oficial: 180h de formacion tedrica y 6 meses de practicas al personal de nuevo ingreso;
15h al afio de formacidn en actualizacion, reciclaje y especializacion por persona voluntaria en activo.

16.  Impartimos, al menos, 35C M0} N @lertante @®BFEPEIGIN minimo de 20.000 participantes.

17.  Impartimos, al menos, ECT N0 N @rimer Respondiente @ 8B FEPEinimo 8.000 participantes.

18.  Impulsamos y mantenemos los convenios de colaboracion y formacion especializada de
profesionales, Formacion Profesional y estudiantes universitarios garantizando la formacion anual de
un minimo de 1.200 alumnas/os.

19.  Proporcionamos informacion actualizada y de interés a través de la pagina web alcanzando, al menos,
190.000 visitas y las redes sociales con, al menos, 100.000 seguidores.

20. Facilitamos la realizacion de 35 visitas al servicio y 100 charlas o conferencias para colegios,
instituciones, etc.

21. Contestamos al menos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo maximo
de 30 dias naturales desde su presentacion y, en ninglin caso, en un plazo superior a 2 meses.

Medimos el grado de cumplimiento de nuestros compromisos de calidad y los publicamos anualmente.

Doénde puedes Informarte madrid.es - Tramitar sede.madrid.es - Sugerir, felicitar, reclamar
madrid.es/contactar - Iniciar un debate o hacer una propuesta decide.madrid.es - Participar madrid.participa
- Acceder a los datos abiertos datos.madrid.es - Hacerte voluntaria/o voluntarios proteccién civil. También
en el teléfono gratuito 010 (o 915 298 210 desde fuera de Madrid) y en las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania

c Este documento cumple las recomendaciones de Comunicacién Clara del Ayuntamiento de Madrid

Texto completo de esta Carta de Servicios en madrid.es il Aprobada: 18/05/2006. Certificada: 23/12/2020. Evaluada: 13/03/2021

Carta de Servicios de SAMUR - Proteccion Civil 2021 2
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5.2 indice Procedimientos SIG

Calidad Responsable: DNC
Evaluaciéon del Desempefio del Sistema de Gestidn
Gestidon de Archivo
Informacion Documentada
Liderazgo
Mejora Continua
e Planificacidon del sistema de gestion de calidad y ambiental - determinacién de requisitos
e Requisitos Legales
Operaciones Responsable: DO
e Unidad de Prevencién Activa
Servicios Programados de Cobertura de riesgo
Planificacién, prestacion e inspeccion de los servicios de emergencias
Identificacidn y trazabilidad
Gestion y tratamiento de las reclamaciones, notificaciones, solicitudes de informacidén, felicitaciones/agradecimientos y
sugerencias
Capacitacion, Calidad Asistencial e Investigacion.  Responsable: DCCI
e Informacion, Sensibilizacion y formacion a la ciudadania
e Formacion, toma de conciencia e implicacién
o Instruccion Técnica Rotacidén de Residentes de Formacidon Sanitaria Especializada
e Investigacién
e Calidad Asistencial
Departamento de voluntarios de proteccion civil. Responsable: DP
e Informacion, Sensibilizacion y formacién a la ciudadania (compartido con Capacitacion, Calidad e investigacion)
e Formacion, toma de conciencia e implicacion (compartido con Capacitacion, Calidad e investigacién)
Medio Ambiente Responsable: DNC
e Gestidn de la Comunicacion
e Control Operacional
e Emergencias Ambientales
o LT. ante derrames, vertidos o abandono de productos o sustancias peligrosas en Base 0
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e Identificacidén y evaluacién de aspectos ambientales
Recursos Responsable: DR
RRMM
e Gestién econdmica:
» Gestion de Recursos Materiales
e I.T. control de almacenamiento de productos en el depdsito de medicamentos
e Gestidn de Estupefacientes y Limpieza y Esterilizacién de material portatil de electromedicina y quirdrgico.
e Gestidon de alianzas
o Alianzas de formacion Responsable: DCCI
RRHH
e Gestidén de RRHH
Gestidn del cuadrante de servicios
Gestidén de Calendarios
Gestion de Comunicaciones en RRHH
Gestidén de Informes econdmicos

Pégina 81 de 86



Informe de Gestion 2022

5.3 Proceso PRE-7 Innovacion y desarrollo

INNOVACION Y DESARROLLO PRE - 7

PROPUESTA PRESUPUESTO
INFORMACION HOSPITALARIA.
DE MERCADO CONTINUIDAD
DE PROCESO

INVESTIGAR

1o VIABILIDAD

. \ ECONOMICA

- v \ 4
' . +
PROPUESTA DE NNTT, S PRUEBA PILOTO DE (Ve &
’ INDICACION Y
MATERIAL, FARMACO... VIABILIDAD Uso B EPEIE DI RS
DE USO . TECNOLOGIAS
7y X | -
[@Yas| [ INCORPORACION + FORMACION
e EN PROCEDIMIENTOS SOBRE LA
. \ RECHAZADO NNTT
BENCHMARKING REVISION - /

EN CONGRESOS, EVIDENCIA
CON OTROS SEM CIENTIFICA

SEiUL,IAMNIENNTTTO < USO DE LANNTT

PROPUESTA DE NUEVA

) PROGRAMA DE
INDICACION DE LA IMPLEMENTACION EN GESTION DEL
TECNOLOGIA UNIDADES CONOCIMIENTO Y
CREAR CULTURA
PRE-8

GESTION DE RECURSOS MATERIALES
(electromedicina y material sanitario)
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TRTEEAY
TECoion &

5.4 Tablas de relaciones Enfoques Resultados clave
; gz

626 627 628 629 711 71.2 71.3 714 715 716|721 722 723 724 725 726
7 72

ENFOQUES

al Cr. 1: Liderazgo
de la Politica de gestion SAMUR-PC

1|Intr
Desarrollo de los fi
Transformacion digital de SAMUR-PC en el marco de Madrid Digital

X

Sistema de gestion SAMUR-PC

122 |Gestion de los datos del Cuadro de Mando

C icacion y rel externas
124 |Codigo de Cond

Cultura de liderazgo SAMUR-PC

de los lideres

Valoracion del d p
Alineamiento con politicas de igualdad de género y de proteccion a

ectivos vulnerables
al Cr. 2: Estrategia y Planificacion
ivas de los Gl lesy

de las idades y expect:

14.1_|coll

t
Identificacion
futuras
Analisis DAFO

Desarrollo de la estrategia
D y seguimiento de la estrategia

Sistema de supervision y control de la calidad asistencial X X X X X X X X X X X X X

Gestion del cambio

242 |Cultura de i y aprendizaj
ion al Cr. 3: Personas

3(Introd!
Gestion de personal
Evaluacion del d pei

X

Seleccion de personal y plan de acog
de las personas

Desarrollo y capacil
Cultura de ion y trabajo en equipo
favorables y b ial

33.2 Ci Jici
3.3 |ElT imil publico del personal
de ideas

3.4 [E
4|Intr y Recursos
Desarrol

X
X X X X X

>
>
>

X X X X X X X X

o

al personal. Cap
al Cr. 4: Al
llo y gestion de ali
de ios de colaboracién. Relaci con la sociedad
X X X

121 [Transparencia y datos abiertos
icipacion ciudadana a través de

RRSS, charlas y visitas a

Particig
122 |las instalaci
43.1 |Planificacion presup ia a largo plazo

El Manual de Procedimientos con el i cientifico
de SAMUR-PC y el aval del Colegio Oficial de Médi

42 del
4.3 |Participacion en foros y tos cientificos y en proyectos europeos
Utilizacion eficaz de la tecnologia sanitaria

Mejora del servicio a través de las TIC

4.1 |[Bases operativas bien repartidas, equipadas y

4.2 |Vehi y equipamient

1.3 |Sistema de Gestion Ambiental

s|Introduccion al Cr. 5: Procesos

Gestion de procesos y sistema de medicion de resultad

Servicios ofrecidos por SAMUR-PC. Carta de servicios X X X X X X X X X X
diante la formacion X

522 |Fomento de la colaboracion y particig
on ciudadana a través de los voluntarios

523 |Participaci
Coordinacion con Seguridad y Emergencias (PIC Plan de Incidentes

Complejos)
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T

al Cr. 1: Liderazgo

11,

Desarrollo de los fund tos de la Politica de gestion SAMUR-PC

11.2

Transformacion digital de SAMUR-PC en el marco de Madrid Digital

12

Sistema de gestion SAMUR-PC

12.2

Gestion de los datos del Cuadro de Mando

12.3

Comunicacion y relaciones externas

12.4

Cédigo de Conduct

13.

Cultura de liderazgo SAMUR-PC

132

Valoracion del d fio de los lideres

14,

Alineamiento con politicas de igualdad de género y de proteccion a
colectivos vulnerables

al Cr. 2: Estrategia y Planificacion

Identificacion de las idades y exf ivas de los Gl actuales y
211 |futuras
212 |[Andlisis DAFO
21 |Desarrollo de la estrategia
221 |Despliegue y seguimiento de la estrategia

Sistema de supervision y control de la calidad asistencial

Gestion del cambio

Cultura de innovacion y apr

3|

Introduccion al Cr. 3: Personas

Gestion de personal

Evaluacién del d pei

Seleccion de personal y plan de acogida

222 |Desarrollo y caf ion de las personas

a1 |Cultura de icacion y trabajo en equipo
2.2 |Condiciones favorables y beneficios sociales
323 |ElT imi publico del personal

E tas al personal. Captacion de ideas

Introduccion al Cr. 4: Alianzas y Recursos

Desarrollo y gestion de ali

Gestion de convenios de colaboracién. Relaciones con la sociedad

Transparencia y datos abiertos

Participacion ciudadana a través de , RRSS, charlas y visitas a
.22 |las instalaciones
431 |Planificacion presuy ia a largo plazo

El Manual de Procedimientos con el conocimiento cientifico acumulado
de SAMUR-PC y el aval del Colegio Oficial de Médicos

Gestion del conocimiento

Participacion en foros y eventos cientificos y en proyectos europeos

Utilizacién eficaz de la tecnologia sanitaria

Mejora del servicio a través de las TIC

Bases operativas bien repartidas, equipadas y mantenidas

Sistema de Gestion Ambiental

Introduccion al Cr. 5: Procesos

Gestion de procesos y sistema de medicion de resultad

Servicios ofrecidos por SAMUR-PC. Carta de servicios

Fomento de la colaboracion y particif diante la formacion

Participacion ciudadana a través de los voluntarios

p

Coordinacion con Seguridad y Emergencias (PIC Plan de Incidentes
Complaios)
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0.1 Principales abreviaturas

RPT Relacion de puestos de trabajo

RRHH Recursos Humanos

RRSS Redes sociales

SAMUR-PC Servicio de Asistencia Municipal de Urgencia — Proteccion Civil
SAP Aplicacion informatica para la gestion corporativa
SEAM Servicio de Emergencias Alimentarias Municipales
SEM Servicio de emergencias médicas

SEMES Sociedad Espafiola de Medicina de Emergencias
SDG Subdireccién General

SIG Sistema Integrado de Gestion

SINASEP Sistema de notificacién de accidentes de seguridad de pacientes
SIRRHH Sistema Informativo de recursos humanos

SVA Soporte Vital Avanzado

SVB Soporte Vital Basico

SyR Sugerencias y Reclamaciones

TATS Técnico Auxiliar Transporte Sanitario

TES Técnico de emergencias sanitarias

TIC Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
UAD Unidad de Apoyo a Desastres

UPSI Unidad de Intervencidn Psicolégica

UPSQ Unidad de Transporte Psiquiatrico

USVA Unidad de Soporte Vital Avanzado

USvVB Unidad de Soporte Vital Basico

VD Valoracion del desempefio

VIR Vehiculo de Intervencién Rapida

Departamentos de SAMUR-PC

DO Departamento de Operaciones

DR Departamento de Recursos

DCCI Departamento de Capacitacion, Calidad asistencial e Investigacion
DNC Departamento de Normativas de Calidad

DP Departamento de voluntarios de Proteccion Civil

AAPP Administraciones Publicas

AENA Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea

AYRE Intranet municipal

IMV Incidente de mdltiples victimas

BOAM Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid

CCAA Comunidades auténomas

CERCA Plataforma de seleccion georreferenciada de recursos
CERCP Consejo espafiol de reanimacion cardiopulmonar

CFC Créditos de formacion continuada

CM Comunidad Auténoma de Madrid

CMI Cuadro de Mando Integral

CICOIN Central mévil Integrada de Coordinacién e Informacion
CIFSE Centro Integral de Formacién de Seguridad y Emergencias
CISEM Centro Integrado de Seguridad y Emergencias de Madrid
CS Carta de servicios

DE / DUE Diplomado en enfermeria / Diplomado universitario en enfermeria
DEPAS Dispositivos Especiales Preventivos en Actividades Antisociales
DGEPC Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil

DPO Direccion por Objetivos

ECL Encuesta de Clima Laboral

ECV Encuesta de Calidad de Vida de la Ciudad de Madrid

EFQM “European Foundation for Quality Management”

EMAS Sistema Comunitario de Gestién y Auditoria Medioambiental
EMS “Emergency Medical Service”

EPES Empresa Publica de Emergencias Sanitarias

EPI'S Equipos de Proteccion individual

ESL Encuesta de satisfaccion laboral o clima laboral

FIDISP Fundacion por la Investigacion, docencia e innovacién en Seguridad de Paciente
GGl /Gl Grupos de Interés

GIMU Gestor de informacién de Mando Unico

GIS Sistema de Informacién Geografica

HCE Historia clinica electronica

ITvV Inspeccion Técnica de Vehiculos

NPS Net Promoter Score (Indicador de recomendacion)

NRBQ Nuclear/Radiolégico/Bioldgico/Quimico

NNTT Nuevas tecnologias

PCR Parada Cardiorrespiratoria

PET Programa de empleo temporal

PEIAM Plan de emergencias invernales

PAINUNAM Plan de emergencias por inundacion del Ayuntamiento de Madrid
PEMAM Plan de Emergencias de la Comunidad de Madrid

PIC Procedimiento de incidentes complejos

POG Programa Operativo de Gobierno

Q/SR Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

PRL Prevencion de Riesgos Laborales
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