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PROGRAMA DE APOYO A LAS INICIATIVAS DE MEJORA DE LA CALIDAD EN SALUD

(Memorias RECIBIDAS de TODOS los proyectos seleccionados, de 2018)
Numero de memorias: 6 (Actualizado el miércoles 5 de agosto de 2020 a las 12:52:51 horas)

Sector 061 ARAGON

Sector Ambito Centro Apellidos/Nombre | NReg Tm Fecha Titulo
AR | 061 061 ARAGON URGENCIAS Y ANON GIMENO DAVID 2018_0866 S1  14/03/2019 INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112
EMERGENCIAS
AR | 061 061 ARAGON URGENCIAS Y ANON GIMENO DAVID 2018.0866 F  31/01/2020 INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112
EMERGENCIAS
AR | 061 061 ARAGON URGENCIAS Y SALDANA ROYO SERGIO 2018_0870 1 14/03/2019 CUADRO DE MANDOS INTEGRAL SOBRE PLATAFORMA DE BUSINESS
EMERGENCIAS INTELLIGENCE DE LA GERENCIA DE URGENCIAS Y EMERGENCIAS
SANITARIAS DE ARAGON 061
AR 061 061 ARAGON URGENCIAS Y SALDARA ROYO SERGIO 2018_0870  S2 | 28/01/2020 CUADRO DE MANDOS INTEGRAL SOBRE PLATAFORMA DE BUSINESS
EMERGENCIAS INTELLIGENCE DE LA GERENCIA DE URGENCIAS Y EMERGENCIAS
SANITARIAS DE ARAGON 061
AR 061  CENTRO COORDINADOR DE URGENCIAS LOU BLASCO EVA 2018_1040  S2 | 13/03/2019 DISENO, DESARROLLO Y PLANIFICACION DEL PROGRAMA FORMATIVO
061 ARAGON PARA PROFESIONALES DE NUEVA INCORPORACION A LA UNIDAD DE
TELEFONISTAS DEL CCU 061 DE ARAGON
AR 061  CENTRO COORDINADOR DE URGENCIAS 'LOU BLASCO EVA 2018_1040 F  31/01/2020 DISENO, DESARROLLO Y PLANIFICACION DEL PROGRAMA FORMATIVO
061 ARAGON PARA PROFESIONALES DE NUEVA INCQRPORACION A LA UNIDAD DE

TELEFONISTAS DEL CCU 061 DE ARAGON
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MEMORIA de PROYECTO DE MEJORA DE LA CALIDAD - 2018/0866

1. TITULO
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Fecha de entrada: 14/03/2019

2. RESPONSABLE ..... DAVID ANON GIMENO
Profesi6on ........ INGENIERO/A

- Centro ........... 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. INFORMATICA

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
ALCOLEA GUERRERO MARTA

SALDANA ROYO SERGIO

ACEBES SENOVILLA PABLO

CLAVERO FORCEN MIGUEL ANGEL

MARTON AGUIRRE FRANCISCO JAVIER

4. ACTIVIDADES REALIZADAS.

Dentro del plan de Disefio y Desarrollo que se propuso inicialmente se han conseguido realizar dentro del periodo
2018:

= Modelo_de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnologica

= Redaccion_de pliegos de prescripciones técnicas }

= Plan de migracion a la nueva infraestructura tecnoldgica

Los !ogrgs han quedado reflejados en forma de documentacidn técnica y de actas de reuniones de los distintos hitos
mencionados.

Respecto al cumplimiento de calendario, que inicialmente estaba previsto en la forma:
< Modelo de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnolégica (oct 2017-Feb 2018)
= Redaccion de pliegos de prescripciones técnicas (marzo2018-abril2018

= Plan de migracidén a la nueva infraestructura tecnologica(abril2018-julio2018)

e Implantacion de la migracion(sept2018-dic2018)

Todo _el cronograma ha sufrido_cambios, pero se han podido completar los tres primeros hitos quedando pendiente de
realizar el altimo “Implantacion de la Migracion”. Esto se debe a dos factores:

- El retraso administrativo en_la resolucion de los concursos derivados de la redaccién de los pliegos.
- La impugnacion de la resolucion del concurso por un participante no adjudicatario.

Ademas de lo anterior, se ha determinado_que la_implantacion habra gue,diyidirla en dos tiempos en _paralelo,
debido a que el 061 y el 112 tienen distintos niveles de complejidad técnica_en cuanto a la _clasificacion de las
Ilamadas, alertantes, escenarios y arbol de decisiones, con lo que sera una implantaciéon asincrona.

5. RESULTADOS ALCANZADOS.

Cronograma: Cumplimento (S/N) del cronograma previsto. Hemos cumplido 3 de los 4 hitos sefialados, EIl cuarto punto,
implantacién de la migracién, se ha pospuesto debido a los factores mencionados anteriormente (retraso
administrativo en la resolucién de los concursos e impugnacién del concurso)

Los indicadores relativos a “Incidencias de la plataforma” y “Tiempos de asistencia” no se podran evaluar hasta la
completa implantacion.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Primera leccion aprendida: Cuando hay procesos que _no puede controlar el grupo de trabajo como
“Resolucién/Adjudicaciéon de concursos” o “Impugnaciones a los procesos de Resolucién/Adjudicaciéon” se traduce en
cambios en el cronograma.

No obstante, como mejora para evitar situaciones bloqueantes, hemos descompuesto tareas complejas en tareas
simples y hemos comenzado con aquellas que no tienen dependencia de las licitaciones en curso. De forma que se ha
creado_un grupo de trabajo en cada una de las organizaciones con_el objetivo de analizar las tablas de
clasificacion de llamadas, alertantes, escenarios y arbol de tipificacion establecer una clasificaciéon comin
relativa al subproceso de recepcion de la Ilamada. Esto se traduce en que la implantacién habra que dividirla en
dos _flujos en paralelo, debido a que el 061 y el 112 tienen distintos niveles de complejidad técnica y
administrativa con lo que sera una implantacién asincrona en el tiempo.

7. OBSERVACIONES.

Fkx Resumen del proyecto 2018/866 Fkx
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MEMORIA de PROYECTO DE MEJORA DE LA CALIDAD - 2018/0866

1. TITULO
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

N® de registro: 0866

Titulo
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Autores:
ANON GIMENO DAVID, ALCOLEA GUERRERO MARTA, SALDANA ROYO SERGIO, ACEBES SENOVILLA PABLO, CLAVERO FORCEN MIGUEL
ANGEL, MARTON AGUIRRE FRANCISCO JAVIER

Centro de Trabajo del Coordinador: 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS

TEMAS

Sexo ..............2 Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades

Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)
Otro Tipo Patologia: DEMANDANTES DE ATENCION URGENTE
Linea Estratégica .: Eficiencia

Tipo de Objetivos .: Estrategicos

Otro tipo Objetivos:

Enfoque ...........:

Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

Actualmente son dos agencias que operan_de forma individual, pero con un propdsito compartido que es_la gestion de
la urgencias y emergencuas de Aragoén. Siendo del 061 particularmente quien trata las de tipo sanitario, se
considera que dada la naturaleza de ambas entidades, se mejore la colaboracion entre ellas y para esa finalidad se
considera necesario que haya una primera integracion a nivel tecnoldgico como consecuencia de_la Proposicion no de
Ley 79/16 de Abril 2016 en la que se establece un modelo de integracion fisica de ambas agencias (061/112) como
marco de trabajo futuro.

Utilidad del proyecto:

- Disminucion de los tiempos de_llamada } } }

- Mejora de la calidad asistencial como consecuencia directa de lo anterior
- Eficiencia y racionalizacion de la gestion de los recursos.

-

Se consigue el elemento nucleo sobre el que se podran integrar agencias futuras (Guardia Civil, Policia

- . _etc) o
Prioridad de la organizacion : } i o
- Este proyecto lo promueve directamente las cortes de Aragén dentro de su plan estratégico

RESULTADOS ESPERADOS
Metas del proyecto:
- Integracion de las agencias 061/112

- Evolucioén tecnoldgica de la solucién de emergencias

- Disminucién de los tiempos de llamada

Poblacion diana:

- Todo sujeto susceptible de recibir asistencia sanitaria urgente en Aragon.
METODO

Elaboraciéon de un Plan de Disefio y Desarrollo, que contendra como hitos principales :
- Modelo de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnoldgica

- Redacciéon de pliegos de prescripciones técnicas

- Plan de migracion a la nueva infraestructura tecnolégica

- Implantacion de la migracion

- Actas de reuniones de los distintos hitos mencionados

INDICADORES

Cronograma: Cumplimento (S/N) del cronograma previsto.

Incidencias de la plataforma: Comparacion entre el n® de incidencias previas a la integracion y migracion de la
infraestructura debidas a la plataforma y las posteriores en el mismo periodo de actividad. Después de la
integracion deben de ser como norma menores, siendo valores iguales o mayores una desviacion motivada por error.
Tiempos de asistencia: Comparacion de tiempos de asistencia en una llamada que entre en el 112 cuyo destinatario
sea el 061, después de la integracion deben de ser notablemente menores, siendo valores iguales o mayores una
desviacion motivada por error.

DURACION
- Modelo_de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnolégica_ﬁoct 2017-Feb 2018)
- Redaccion de pliegos de prescripciones técnicas (marzo2018-abril2018)
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MEMORIA de PROYECTO DE MEJORA DE LA CALIDAD - 2018/0866
1. TITULO
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Plan de migracion a la nueva infraestructura tecnologica(abril2018-julio2018)
- Implantacion de la migracion(sept2018-dic2018)

OBSERVACIONES

Valoracioéon de otros apartados

MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION ... ... ... ..iioioiiiiiaaaaanast
DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION
MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS - .ccvcwcowcaacancyennn
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACCION) .

ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES

EcE

—-qservmo aragonés
el de salud

EE
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1. TITULO
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Fecha de entrada: 31/01/2020

2. RESPONSABLE ..... DAVID ANON GIMENO
Profesi6on ........ INGENIERO/A

- Centro ........... 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. INFORMATICA

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
ALCOLEA GUERRERO MARTA

SALDANA ROYO SERGIO

ACEBES SENOVILLA PABLO

CLAVERO FORCEN MIGUEL ANGEL

MARTON AGUIRRE FRANCISCO JAVIER

4. ACTIVIDADES REALIZADAS.

En el periodo 2018 se pudo hacer dentro del plan de Disefio y Desarrollo que se propuso, los siguientes hitos :

< Modelo de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnologica

= Redaccién de pliegos de prescripciones técnicas

= Plan de migracion a la nueva infraestructura tecnoldgica

En el periodo 2019 solo tentamos como hito la “Implantacion de la Migracion” pero no se ha podido completar y de
ggTento queda en suspension temporal sin fecha conocida. Esto se debe a factores totalmente externos al 112 y al
e La impugnacién de la resolucion del concurso por un participante no adjudicatario y posteriormente el fallo a su
favor por parte del Tribunal Administrativo de Contratos Publicos de Aragon (TACPA), did como resultado la
paralizacion del proceso y nos ha Ilevado al punto de salida de este proyecto ( aunque afortunadamente ya tenemos
ampliamente trabajados aspectos como : Requisitos, Funcionalidades y Arquitectura ).

= Es importante sefialar que el fallo a favor de la empresa demandante, es contrario a la opinion que tenian dos
consejerias del Gobierno de Aragon, con lo que ha sido un contratiempo realmente inesperado.

e La integracién vendra como resultado de un nuevo proceso de licitacion, ya que el anterior no vale.

5. RESULTADOS ALCANZADOS.

Hemos cumplido 3 de los 4 hitos sefialados globalmente, El cuarto punto, implantacion de la migracion, se ha
pospuesto debido a los factores mencionados anteriormente. En el desarrollo de estos 3 hitos y en los procesos
posteriores de revision iterativa de los mismos, han surgido un nimero importante de funcionalidades y requisitos
que no tenfamos inicialmente previstos y que sin duda enriqueceran la futura plataforma cuando finalmente
concretemos su licitacion.

Desafortunadamente los indicadores relativos a “Incidencias de la plataforma” y “Tiempos de asistencia” no se
podran evaluar hasta la completa implantacién ( de la cual ain no a¥ fecha)

Dicho esto y aunque el proyecto esta parado y sin fecha (conocida), la voluntad de las consejerias se mantiene y
es cuestion de meses que se inicie de nuevo la licitacién de la nueva plataforma. Es en esa licitaciéon donde
volcaremos todo el trabajo realizado en este proyecto.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

-- A nivel de Gestiéon de Proyecto podemos decir :

* Desarrollo de una metodologia para evitar situaciones bloqueantes : consiste en descomponer tareas complejas en
tareas simples, comenzado con aquellas que no tienen dependencia de las licitaciones en curso. De forma que se ha
creado_un grupo de trabajo en cada una de las organizaciones con_el objetivo de analizar las tablas de
clasificacién de llamadas, alertantes, escenarios y arbol de tipificacién y establecer una clasificacién comin
relativa al subproceso de recepcién de la Ilamada.

* Trabajar en paralelo en vez de secuencialmente : Esto se traduce en que la implantacién habra que dividirla en
dos_flujos en paralelo, debido a que el 061 y el 112 tienen distintos niveles de complejidad técnica y
administrativa con lo que serd una implantacién asincrona en el tiempo.

*Al contrario de la literatura en Gestién de Proyectos, que indica que los errores tempranos no subsanados, son
mas dificiles de corregir que los errores tardios, los “errores” en las Gltimas fases de proyecto (o fuera del
mismo, pero con afectacidon al mismo) tienen efectos devastadores, puesto que no dejan margen de mejora.

-- A nivel de contratos :

*Aunque queda fuera del alcance de este ?rupo, es importante contar con la opinién adelantada de los 6rganos que
“tienen algo que decir” en este tipo de licitaciones, porque se puede repetir esta situacion.

7. OBSERVACIONES.

Aunque el proyecto de integracién no ha concluido, quisiera matizar que si que ha servido tanto para la definicion
de la nueva plataforma unificada, trabajada conjuntamente entre el 061 y el 112, contemplando ademas la
integracion con futuras agencias como 091, 062..etc), definicion de funcionalidades y de procedimientos de
trabajo conjuntos e incluso se ha trabajado en disefiar el espacio fisico de trabajo ( aunque esta fuera de este
proyecto ). La conclusién final de este proyecto es que la voluntad de las consejerias se mantiene y es cuestion
de meses que se inicie de nuevo la licitacion de la PGEAR (Plataforma de Gestidn de Emergencias Aragon) donde
volcaremos todo el trabajo realizado en este proyecto.
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1. TITULO

INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Fekex Resumen del proyecto 2018/866 iaialel

N© de registro: 0866

Titulo
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

Aytores:
ANON GIMENO DAVID, ALCOLEA GUERRERO MARTA, SALDANA ROYO SERGIO, ACEBES SENOVILLA PABLO, CLAVERO FORCEN MIGUEL
ANGEL, MARTON AGUIRRE FRANCISCO JAVIER

Centro de Trabajo del Coordinador: 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS

TEMAS

Sex0 .......-.......: Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades

Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)

Otro Tipo Patologia: DEMANDANTES DE ATENCION URGENTE
Linea Estratégica .: Eficiencia
Tipo de Objetivos .: Estratégicos
Otro tipo Objetivos:
Enfoque ...........:
Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

Actualmente son dos agencias que operan_de forma individual, pero con un propdsito compartido que es_la gestion de
la urgencuas y emergencuas de Aragon. Siendo del 061 particularmente quien trata las de tipo sanitario, se _
considera que dada la naturaleza de ambas entidades, se mejore la colaboracion entre ellas y para esa finalidad se
considera necesario que haya una primera integracion a nivel tecnoldgico como consecuencia de_la Proposicion no de
Ley 79/16 de Abril 2016 en la que se establece un modelo de integracion fisica de ambas agencias (061/112) como
marco de trabajo futuro.

Utilidad del proyecto:

- Disminucion de los tiempos de_llamada } } }

- Mejora de la calidad asistencial como consecuencia directa de lo anterior
- Eficiencia y racionalizacion de la gestion de los recursos.

-

Se consigue el elemento nucleo sobre el que se podran integrar agencias futuras (Guardia Civil, Policia

- . _etc) o
Prioridad de la organizacion : } i o
- Este proyecto lo promueve directamente las cortes de Aragon dentro de su plan estratégico

RESULTADOS ESPERADOS
Metas del proyecto:
- Integracion de las agencias 061/112

- Evolucioén tecnoldégica de la solucién de emergencias

- Disminucién de los tiempos de llamada

Poblacion diana:

- Todo sujeto susceptible de recibir asistencia sanitaria urgente en Aragon.
METODO

Elaboracién de un Plan de Disefio y Desarrollo, que contendrd como hitos principales :
- Modelo de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnoldgica

- Redaccion de pliegos de prescripciones técnicas

- Plan de migracién a la nueva infraestructura tecnologica

- Implantacion de la migracion

- Actas de reuniones de los distintos hitos mencionados

INDICADORES

Cronograma: Cumplimento (S/N) del cronograma previsto.

Incidencias de la plataforma: Comparacion entre el n® de incidencias previas a la integracion y migracion de la
infraestructura debidas a la plataforma y las posteriores en el mismo periodo de actividad. Después de la
integracion deben de ser como norma menores, siendo valores iguales o mayores una desviacion motivada por error.
Tiempos de asistencia: Comparaciéon de tiempos de asistencia en una llamada que entre en el 112 cuyo destinatario
sea el 061, después de la integracion deben de ser notablemente menores, siendo valores iguales o mayores una
desviacion motivada por error.
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1. TITULO
INTEGRACION PLATAFORMAS TECNOLOGICAS 061/112

DURACION

- Modelo de Arquitectura de la nueva infraestructura tecnolégica (oct 2017-Feb 2018)
- Redaccion _de pliegos de prescripciones técnicas (marzo2018-abril2018)

- Plan de migracion a la nueva infraestructura tecnologica(abril2018-julio2018)

Implantacion de la migracion(sept2018-dic2018)
OBSERVACIONES

Valoracién de otros apartados

MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION ... .., ccioiieaaaiiaaaaaaannst

DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION . ... .. oc.ioooicunana--t

MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS .. ... :cuuccoccuunn- :
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACC -
ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES . ................:

EE
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1. TITULO

CUADRO DE MANDOS INTEGRAL SOBRE PLATAFORMA DE BUSINESS INTELLIGENCE DE LA GERENCIA DE
URGENCIAS Y EMERGENCIAS SANITARIAS DE ARAGON 061

Fecha de entrada: 14/03/2019

2. RESPONSABLE ..... SERGIO SALDANA ROYO

- Profesioén ........ INGENIERO/A

- Centro ........... 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. INFORMATICA

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
ANON GIMENO DAVID

ALCOLEA GUERRERO MARTA

MONTERO ALONSO GEMMA

LAGUNAS PARDOS DIEGO

BAUTISTA CANO PEDRO JESUS

DOMINGUEZ PLO ESTHER

LUESMA GARGALLO MARIA LUISA

4. ACTIVIDADES REALIZADAS. _ i o
A - Recopilacion de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizacion

En este apartado se han planteado dos objetivos diferenciados, por un lado, recopilar y consolidar la informacion
de indicadores que actualmente ya se estaban utilizando, asi como el procedimiento para su extraccion y calculo
con el objetivo de_automatizarlos, y por otro, identificar nuevos indicadores que pudieran mejorar la vision del
estado de la organizacioén. Se identificaron distintas areas dentro de la organizacion y se dividié verticalmente
la tarea entre dichas areas, ya que cada una conformaba un dominio de conocimiento con un responsable o experto
identificable y diferentes necesidades y estados en cuanto a su explotacion de datos.

El método de trabajo empleado en estas actividades han sido reuniones con los diferentes expertos en cada area en
las que se han examinado las explotaciones de datos que ya se realizan.

Las principales areas identificadas y sus responsables son:

- Actividad Asistencial — Responsable Sistemas de Informacion }
- Asistencial (Protocolos Clinicos) — Responsable departamento de Calidad
- Recursos Humanos — Responsable Departamento de Personal

Gestion Econdémica (Facturaciéon, Contabilidad y Suministros) — Responsable Departamento Econdémico

Ademas, transversalmente, la direcciéon de Gestion y la responsable del departamento de Calidad tienen presencia en
todas las é&reas.

Otras éareas, como Formacién, no se han trabajado por el momento, quedando pendiente incorporarlas en posteriores
iteraciones de trabajo.

B - Analisis y disefio de la nueva infraestructura software requerida

En este punto nuestro objetivo era_adherirnos en la medida de lo posible a soluciones, herramientas o politicas
corporativas _del SALUD. Se ha participado en la creacién del grupo de conocimiento de Bl, a través del cual se ha
obtenido la informacién de herramientas mas utilizadas o preferidas a nivel corporativo.

Podemos dividir la infraestructura necesaria en tres categorias diferenciadas:

1.- Procesos ETL (Extract Transform Load)

Los procesos de_Extraccion, Transformacion y Carga son aquellos en que se obtienen los datos origen de los
distintos repositorios en %ue se encuentren, se realizan los calculos y transformaciones necesarios para
almacenarlos en un estado facilmente explotable y el posterior almacenamiento de los mismos en el almacén de datos
o DataWarehouse designado.

Aunque se han valorado otras herramientas como SPSS, la herramienta por la que se apuesta a nivel SALUD es
PENTAHO, por la que finalmente se ha optado. Para el desarrollo se ha trabajado con instancias locales de la
herramienta, pero para las tareas programadas es necesaria una instalacion en servidor. Se ha dado la
circunstancia de que el servidor de explotacién corporativo tiene instalada una versién bastante antigua, por lo
que se considerd oportuno realizar una nueva instalacion. Solicitamos un servidor, que ya se encuentra disponible,
estando pendiente de realizar la instalacion en el mismo de la Gltima version de la herramienta.

2_- DataWarehouse

Se trata del almacén de datos con formato optimizado para su explotacién (OLAP). Se pueden implementar sobre Bases
de datos Multidimensionales (MOLAP) o sobre Bases de datos Relacionales (ROLAP) con modelo de tablas en estrella.
Siendo que estas ultimas son de uso comin en la mayor parte de las aplicaciones generales, se ha optado por este
modelo en_el SALUD, existiendo repositorios Oracle para DWH. Se solicité a servicios centrales la creacion de un
reQOS|to[|? DWH para el 061. Sobre el que se ha creado la estructura de tablas para la explotaciéon de actividad
asistencial.
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3.- Herramientas de visualizacion. o } } }

Estas ultimas herramientas generan las tablas y graficas para los usuarios_finales a partir _de los datos
contenidos en el almacén de datos o DataWarehouse. Se ha trabajado aqui principalmente con 2 plataformas: PENTAHO
que ademas de los ETL también puede generar visualizaciones y OracleBl, herramienta de la que se tienen licencias
y se utiliza a nivel SALUD

El uso de esta ultima ha planteado_algin_desafio extra, ya que por el tipo de licencia la generacién de DashBoards
solo se podia hacer desde una maquina, siendo necesario compartir el tiempo de utilizacién de la misma con otros
desarrolladores.

C - Especificacion de requisitos de plataforma hardware necesaria

La infraestructura Hardware necesaria ha venido como consecuencia de los requerimientos del software, por lo que
también se divide en tres partes:

Servidor para PENTAHO, que se solicitd a servicios centrales.

Base de datos Oracle para DataWarehouse: también se solicitd a servicios centrales.

OracleBl: se ha utilizado la implantacién corporativa del SALUD

D - Planificaciéon de la implantacion

La planificacion original se ha visto condicionada por elementos que no se habfan tenido en consideracion y que
han_resultado de gran transcendencia, como_las dependencias externas a la hora de la creacion de infraestructura o
la irrupcion de otras tareas de alta prioridad que han fraccionado y retrasado el normal transcurrir del proyecto.
Se ha realizado una implantacién parcial de indicadores, por el momento limitada a la actividad asistencial,
quedando pendiente tanto la validacién de los mismos como la formacién a usuarios.

5. RESULTADOS ALCANZADOS. } ) )
Como_se indica en el punto anterior se han alcanzado resultados parcialmente, en mayor o menor medida para
distintas fases del proyecto:

Informacion de indicadores para areas Asistencial, de Actividad Asistencial y Recursos Humanos.
Plataforma ETL Pentaho

Procesos ETL para area de Actividad Asistencial

Infraestructura de DataWarehose

Disefio e implementacién de DWH para area de Actividad Asistencial

Creacioén de Dashboard sobre OracleBl para area de Actividad Asistencial

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. i

El volumen del ambito de aplicacidén, que ya se suponia muy amplio, se ha revelado todavia mayor de lo esperado, se
ha_fraccionado por areas de las que se han priorizado algunas sobre otras y dentro de cada area también se han
priorizado algunas actuaciones sobre otras.

También se habian infravalorado las dependencias externas en la creacién de las necesarias infraestructuras y la

irrupcion_de otras tareas con alta prioridad, que han ocasionado retrasos e interrupciones sobre el normal
transcurrir del proyecto.

7. OBSERVACIONES.
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TEMAS

Sexo .....-.-......-.- Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades

Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)
Otro Tipo Patologia: DEMANDANTES DE ATENCION URGENTE
Linea Estratégica .: Eficiencia

Tipo de Objetivos .: Estratégicos

Otro tipo Objetivos:

Enfoque ...........:

Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

El sistema actual de explotacion de datos del 061 se basa_en extracciones manuales sobre distintas soluciones que
no se encuentran unificadas y con dependencia del conocimiento del personal que lo realiza

En este contexto, se hace necesario un proceso de convergencia sobre una Unica_plataforma tecnolégica, que pueda
agrupar todos los procesos necesarios de extraccion, transformacion, carga y visualizacion de los datos para
facilitar su analisis por parte del equipo directivo y los responsables epartamentales.

Dicha plataforma estara enmarcada dentro del sistema de gestién de la calidad de la gerencia incorporando los
indicadores clave de los procesos de la organizacion y facilitando la direccioén estratégica de la misma.

Utilidad del proyecto:
Ayuda para_toma de decisiones_y direccion estratégica de la organizacion.
Disponibilidad de la informacion para la gerencia y responsables de areas
Eficiencia y racionalizacion de la gestion de los recursos.
Seguimiento de objetivos, planificacion y control estratégicos
Herramienta de comunlcaC|on motivacion e incentivo para todo el personal
Prlorldad de la organizacion :
Este proyecto esta dentro del plan estratégico de la Gerencia de Urgencias y Emergencias Sanitarias de
Aragon 061

RESULTADOS ESPERADOS
Metas del proyecto:

- Unién de reportes existentes en una Unica plataforma

- Plataforma con capacidad evolutiva para incorporar nuevos informes que se necesiten
- Mejora de la calidad de los indicadores y los datos

- Facilidad de acceso a la informacién a los usuarios pertinentes

Poblacioén diana:

- Gerencia 061 y responsables de departamento.

METODO

Elaboraciéon de un Plan de Disefio y Desarrollo, que contendrd como hitos principales:

- Recopilacion de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizaciéon (Reuniones con los
responsables actuales) y necesidades futuras

- Analisis y disefio de la nueva infraestructura software requerida

- Especificacion de requisitos de plataforma hardware necesaria

- Planificacion de la implantacion

- Implantacion progresiva de los indicadores

- Validacién de los indicadores integrados

-

Formacion a usuarios de la nueva plataforma

INDICADORES

Cumplimento (S/N) del cronograma previsto.

% de indicadores actuales_integrados (Objetivo 80%, min 60% max 100%)

Facilidad de acceso a la informacion (Objetivo 75%, min 50% max 100% de los siguientes puntos):
Uso (S/N) de cliente ligero (navegador web) para acceso a la plataforma.

Generacion de informacion grafica (S/N)

Posibilidad de filtrado y seleccién en los informes (S/N)

Granularidad de la informacién (acceso a datos desagregados) (S/N)
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DURACION
Recopilacion_de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizacién (ene 2018 - jun 2018)
Analisis y disefio de la nueva infraestructura software requerida (mar 2018 — may 2018)
Especificacion de requisitos de plataforma hardware necesaria (mar 2018 — jun 2018)
PIanufucacuon de la implantacioén gmay 2018 — jul 2018

?Ianta0|on progresiva de los indicadores (Jul 2018 — dic 2018)

idacion de los indicadores integrados (sep 2018 — dic 2018)

Formacuon a usuarios (nov 2018 — ene 2019)

OBSERVACIONES

Valoracion de otros apartados
MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION ... ... . oo aeaaaaaaaanr

DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION
MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS - . cccecececeececeageaanr
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACCION)
ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES
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2. RESPONSABLE ..... SERGIO SALDANA ROYO

- Profesioén ........ INGENIERO/A

- Centro ........... 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. INFORMATICA

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
ANON GIMENO DAVID

ALCOLEA GUERRERO MARTA

MONTERO ALONSO GEMMA

LAGUNAS PARDOS DIEGO

BAUTISTA CANO PEDRO JESUS

DOMINGUEZ PLO ESTHER

LUESMA GARGALLO MARIA LUISA

4. ACTIVIDADES REALIZADAS. i o
A - Analisis de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizacion

Se ha continuado el trabajo_de analisis de los destinos indicadores de la organizacion, centrandose en_las areas
de Gestidn econdmica y gestion de personal asi como los indicadores de actividad asistencial y Cédigo infarto
Aragon.

Una vez realizado el analisis de los_indicadores_(fuente de informacion, periodicidad y depuracion_de_ los datos)
se ha_determinado realizar el pilotaje de la aplicacion CMI con la integracién en la misma de los indicadores
relativos a la actividad asistencial.

B - Plataforma software

La plataforma software utilizada se divide principalmente en tres partes que ya fueron descritas en la memoria de
seguimiento de 2018:

1.- Procesos ETL (Extract Transform Load)
2.- DataWarehouse
3.- Herramienta de visualizacion.

Las dos primeras se han seguido trabajando sin que se hayan producido modificaciones respecto a lo descrito en la
anterior memoria de seguimiento.

Por otro lado, en la tercera, Herramienta de visualizacién, las limitaciones para el uso de la misma y del entorno
de desarrollo referidas en la anterior memoria de seguimiento, asi como nuevas dificultades sobrevenidas y las
limitaciones inherentes a la propia herramienta nos ha Ilevado a desarrollar un escenario alternativo en el que
finalmente hemos prescindido de la misma y adoptado otra herramienta para este cometido.

Para ello se han valorado diversas herramientas, teniendo en consideracién especialmente las especificaciones
iniciales del disefio de la aplicacion informatica de CMI (facilidad de acceso a la_informacion: uso de cliente
ligero_(navegador _web) para acceso a la plataforma, generacion de informacion grafica, posibilidad de filtrado y
seleccion en los informes, granularidad de la informacion (acceso a datos desagregados)g

Finalmente se ha_optado por utilizar Grafana, una_herramienta de codigo abierto, multiplataforma, independiente de
tecnologia de origen y que cumplia todos los requisitos planteados.

5. RESULTADOS ALCANZADOS. o i i

Se han programado los procesos ETL para area de Actividad Asistencial

Creacion de Dashboard sobre plataforma Grafana para area de Actividad Asistencial

El disefio de la plataforma y su pilotaje con los indicadores de actividad asistencial evidencian el cumplimiento
de los requisitos iniciales planificados:

Uso de cliente ligero (navegador web) para acceso_a la plataforma: La herramienta seleccionada funciona sobre un
servidor web y se accede a los resultados de la misma mediante un navegador web.

Generacion _de informacidn grafica: La herramienta seleccionada facilita la generacion _de elementos visuales
mediante librerias gréaficas especificas para entorno web, como librerias para JavaScript, D3, CSS y HTML

Posibilidad de filtrado y seleccion en los informes: Mediante uso de selectores y actualizacion de la
visualizacidén con tecnologias asincronas como AJAX y JSON

Granularidad de la informacién (acceso a datos desagregados): Mediante visualizaciones especificas y
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seleccioén del nivel de agregacioén
Asimismo, las fuentes de datos estan vinculadas a una organizacién, y los usuarios de la aplicaciéon estan
vinculados a organizaciones a través de roles

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
A partir de este pilotaje se incorporaran progresivamente las distintas areas implicadas y se programara la
formacién para los distintos grupos de interés.

En cuanto al disefio final _de la plataforma, se han incorporado todos los requisitos iniciales planificados, lo que
supone un 100% de cumplimiento

7. OBSERVACIONES.
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Autores:
SALDANA ROYO SERGIO, ANON GIMENO DAVID, ALCOLEA GUERRERO MARTA, MONTERO ALONSO GEMMA, LAGUNAS PARDOS DIEGO,
BAUTISTA CANO PEDRO JESUS, DOMINGUEZ PLO ESTHER, LUESMA GARGALLO MARIA LUISA

Centro de Trabajo del Coordinador: 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS

TEMAS

Sexo ..............: Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades

Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)
Otro Tipo Patologla DEMANDANTES DE ATENCION URGENTE
Linea Estratégica .: Eficiencia

Tipo de Objetivos .: Estratégicos

Otro tipo Objetivos:

Enfoque ...........:

Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

El sistema actual de explotacion de datos del 061 se basa_en extracciones manuales sobre distintas soluciones que
no se encuentran unificadas y con dependencia del conocimiento del personal que lo realiza

En este contexto, se hace necesario un proceso de convergencia sobre una Unica_plataforma tecnoldgica, que pueda
agrupar todos los _procesos necesarios de extraccion, transformacién, carga y visualizacion de los datos para
facilitar su analisis por parte del equipo directivo y los responsables departamentales.

Dicha plataforma estara enmarcada dentro del sistema de gestidn de la calidad de la gerencia incorporando los
indicadores clave de los procesos de la organizacion y facilitando la direccion estratégica de la misma.

Utilidad del proyecto: L : : : : :
- Ayuda para_toma de decisiones y direccion estratégica de la organizacion.
- Disponibilidad de la informacion para la gerencia y responsables de areas
- Eficiencia y racionalizacion de la gestion de los recursos.
- Seguimiento de objetivos, planificacién y control estratégicos
Herramienta de comunlcacién, motivacioén e incentivo para todo el personal
Prlorldad de la organizacion :
06Este proyecto esta dentro del plan estratégico de la Gerencia de Urgencias y Emergencias Sanitarias de
Aragon 1

RESULTADOS ESPERADOS
Metas del proyecto:
Unioén de reportes existentes en una Unica plataforma
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- Plataforma con capacidad evolutiva para incorporar nuevos informes que se necesiten
- Mejora de la calidad de los indicadores y los datos

Facilidad de acceso a la informacién a los usuarios pertinentes
Pobla0|on diana:

- Gerencia 061 y responsables de departamento.

METODO

Elaboracién de_un Plan de Disefio_y Desarrollo, que contendra como hitos principales:
- Recopilacion de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizaciéon (Reuniones con los
responsables actuales) y necesidades futuras

- Analisis y disefio de la nueva infraestructura software requerida

- Especificacion de requisitos de plataforma hardware necesaria

- Planificacion de la implantacion

- Implantacién progresiva de los indicadores

- Validacion de los indicadores integrados

- Formacion a usuarios de la nueva plataforma

INDICADORES

Cumplimento (S/N) del cronograma previsto. :

% de indicadores actuales_integrados gObjetIVO 80%, min 60% max 100%) o

Facilidad de acceso a la informacién (Objetivo 75%, min 50% max 100% de los siguientes puntos):
Uso (S/N) de cliente ligero (navegador web) para acceso a la plataforma.

Generacion de informacion grafica (S/N)

Posibilidad de filtrado y seleccion en los informes (S/N)

Granularidad de la informacién (acceso a datos desagregados) (S/N)

DURACION

- Recopilacion_de los indicadores de proceso y estratégicos de la organizacion (ene 2018 - jun 2018)
- Analisis y disefio de la nueva infraestructura software requerida (mar 2018 — may 2018)

- Especificacion de requisitos de plataforma hardware necesaria (mar 2018 — jun 2018)

- Planificacion de la implantacion gmay 2018 — jul 2018)

- Implantacion progresiva de los_indicadores (jul 2018 — dic 2018)

- Validacion de los indicadores integrados (sep 2018 — dic 2018)

Formacién a usuarios (nov 2018 — ene 2019)
OBSERVACIONES

Valoracién de otros apartados

MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION .. ..., ccioiiaaa i iiaaaaaaaaast
DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION . ... .. oc.icooicuana-.t
MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS T LF T L FET PP Py
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACCION) .
ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES . ................:

EE EE
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2. RESPONSABLE ..... EVA LOU BLASCO

- Profesioén ........ TELEFONISTA

- Centro ........... CENTRO COORDINADOR DE URGENCIAS 061 ARAGON
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. URGENCIAS Y EMERGENCIAS

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
PEYRONA ARIAS MARIA PILAR

GARCIA GARCIA ISABEL

MARIN GASPAR MARIA LUISA

DUATO MOYA BEGONA

SOGAS REY ELIA MARIA

DOMINGUEZ PLO ESTHER

4. ACTIVIDADES REALIZADAS.

En cumplimiento del calendario previsto se convocaron varias reuniones en las que se distribuye el trabajo de
elaboracion por grupos:

- Grupo encargado de la revision de la las instrucciones de trabajo del CCU, extrayendo de las mismas la
informacién relativa al puesto de trabajo especifico de telefonista 061

- Grupo encargado del estudio de las horas necesarias de formacion para cada puesto de trabajo especifico,
distribuyéndolas en tedricas y tutorizadas

o Teérico: alumno y formador comparten puesto de trabajo explicando el

contenido del manual formativo a la vez que _se realiza el trabajo o tutorizado: el alumno ocupa el puesto de
trabajo bajo la supervision de su tutor aplicando los conocimientos adquiridos en el periodo formativo tedrico

En la_reunion de_junio pasado se_establece la metodologia para el desarrollo del proyecto, creandose los grupos de
trabajo y repartiendose las funciones a realizar.

En el mes de septiembre se realiza una puesta en comin de las revisiones realizadas de las instrucciones de
trabajo y se comienza en la elaboracién del programa formativo y definicién del contenido del manual

En noviembre se expuso la elaboraciéon del manual del alumno realizada hasta el momento, se unifican criterios por
parte de los dos grupos participantes y se proyecta la evaluacidon de los contenidos mediante tres supuestos
practicos a desarrollar. En el mismo mes se presentd ante el colectivo de telefonistas el proyecto hasta el
momento desarrollado.

En otra reunién llevada a cabo en el mes de diciembre se ultiman los anexos que

complementaran el manual segun la ultima versioén.

En el mes de enero del presente afio, tras una revision completa del plan formativo y para disminuir la
variabilidad en las actuaciones de las profesionales en la gestién de la demanda sanitaria se complementa con otro
anexo de “Utilidades”.

En febrero se proyecta en una presentacién para difundir el resultado del programa formativo para profesionales de
nueva incorporacion a la unidad de telefonistas del CCU 061 Aragén al colectivo de telefonistas y futuros
formadores para su conocimiento y posibles aportaciones al programa.

5. RESULTADOS ALCANZADOS.

- Disefio del plan de formacién dirigido a nuevas incorporaciones de telefonistas en el CCU 061 Aragon.

- Difusioén a los profesionales del manual a través de una sesién informativa del contenido del manual.

- Elaboracion del programa formativo detallando los objetivos, metodologia, cronograma, evaluacion y utilidades

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Se han alcanzado con los recursos disponibles el manual para el alumno de nueva incorporacién en la unidad de
telefonistas del CCU del 061 Aragdén, disponiendo de recursos materiales para impartir dicha formacién. Se ha
elaborado un cronograma para la planificacion de la formacién que incluye nimero de horas de cada actividad ...etc
Se ha establecido una bolsa de formadores voluntarios para impartir la formacion.

Queda pendiente el pilotaje del proyecto debido a que desde la finalizaciéon hasta la fecha actual no ha habido
posibilidad de impartir una nueva formacién por no surgir la necesidad.

Esta planificado la realizacion de la formacioén inicial en los proximos meses Mayo-Junio con el manual y el
programa formativo asi como su evaluacion.

En esta primera fase del proyecto hemos valorado positivamente dejar constancia de_la informacion que_se transmite
al alumno y de la planificacion de objetivos a impartir por parte del formador, unificando asi los criterios.
3e|ha ela?orado un anexo de preguntas frecuentes para resolver situaciones que no estan aclaradas en la formacion
el manual.

7. OBSERVACIONES.

Fekx Resumen del proyecto 2018/1040 Fokex
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DISENO, DESARROLLO Y PLANIFICACION DEL PROGRAMA FORMATIVO PARA PROFESIONALES DE NUEVA INCORPORACION A LA UNIDAD DE
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Autores:
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Centro de Trabajo del Coordinador: 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS

TEMAS

Sex0 ......------...2 Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades
Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)
Otro Tipo Patologia:

Linea Estratégica .: Otras

Tipo de Objetivos .: Estratégicos
Otro tipo Objetivos:

Enfoque ...........:

Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

El Centro Coordinador de Urgencias (CCU) del 061 ARAGON gestiona las demandas de atencion sanitaria urgente
recibidas a través de los numeros de teléfono 061-112 movilizando y coordinando los recursos sanitarios
disponibles y adecuandolos a las necesidades asistenciales de cada momento.

La tercera fase del proceso de gestion de la demanda sanitaria en el CCU es la fase de movilizacién, realizada por
los telefonistas y que comprende todas las actividades necesarias para la asignacion, movilizacion y seguimiento
de los recursos seleccionados por el médico/ enfermero regulador o bien protocolizados segun la rama del “arbol de
tipificacion” seleccionada por el operador de recepcioén.

Se distinguen tres tipos de puestos:

= Telefonista de emergencias: L_EME.

= Telefonista del SUAP: L_USUAP

= Telefonista de ambulancias: L_AMB.

La filosofia de nuestro trabajo implica que se deben resolver primero las emergencias y en orden, las urgencias y
visitas domiciliarias, por ello, todos los puestos deben estar intercomunicados y apoyandose mutuamente, es decir,
en el caso de coincidencia en el tiempo de intervenciones con avisos tipificados de emergencia, el telefonista de
emergencias puede transferir al telefonista del SUAP una intervencién para que éste active los recursos
seleccionados por el médico/ enfermero regulador o protocolizados . Del mismo modo, el telefonista del SUAP puede
transferir intervenciones al telefonista de emergencias en caso de sobrecarga en su puesto de avisos de urgencia o
emergencia.

En la gestién de riesgos y oportunidades realizada en este subproceso de gestiéon de la demanda sanitaria en el
CCU, se detectd como necesidad disefiar y desarrollar un Plan formativo para profesionales de nueva incorporacion a
la Unidad de Telefonistas del CCU, que permita a estos profesionales adquirir entre otros, los conocimientos en el
Mapa de Recursos Sanitarios del 061 y en el funcionamiento de la aplicacion informatica ESeneca) de gestion de
Ilamadas, que contribuya a la mejora en la atencidén sanitaria a los pacientes fundamentalmente en situaciones de
emergencia en patologias tiempo-dependientes.

RESULTADOS ESPERADOS i o i i i

- Disefiar un Plan de formacidn dirigido a nuevas incorporaciones de telefonistas en el CCU 061 de Aragon.
a A _ Garantizar la cobertura del servicio de asignacion, movilizacién y seguimiento de recursos en el CCU 061
e Aragon.

- Disminuir la variabilidad en las actuaciones de los profesionales en la gestion de la demanda sanitaria
que le ha sido transferida.

METODO

- Reunion del grupo de trabajo creado para el desarrollo de este proyecto.

- Revisar la instruccién técnica de trabajo_de referencia.

- Establecer criterios para la formacion inicial, definiendo nimeros de horas. tedricas y practicas. Evaluacion de
los conocimientos adquiridos.

- Definir el contenido del Manual del Alumno.

- Presentacion del proyecto a Direccién del 061 Aragén para_su aprobacion.

- Difusion del manual a través de la intranet del 061 y sesion de difusion.

- Realizacion de pilotaje.
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INDICADORES

- Existe una nueva versioén de la instruccién técnica 1T070303 Asignacién, movilizacién y seguimiento de

recursos en el CCU.

- Se han establecido los criterios del Plan formativo (objetivos, metodologia, cronograma, evaluacién ..).
Se han definido los contenidos del manual.

Existe un manual del alumo para incorporacion de nuevos telefonistas en el CCU 061 de Aragon.

El Manual del Alumno se_ha difundido a través de la Intranet 061.

Se ha realizado una sesién de difusién del Plan Formativo a los distintos Grupos de Interés.

DURACION
Junio del 2018: reunidén de trabajo en coordinacién con departamento de Calidad y Formacién y Direccién de
Gestlon del 061 ARAGON, para establecer la metodologia para el _desarrollo del proyecto.
Julio-Agosto 2018: revision de las instrucciones técnicas de trabajo
- Septiembre 2018: elaboracién del programa formativo y definicion el contenido del manual
- Septiembre-Octubre 2018: elaboracién del Manual del Alumno.
- Noviembre 2018: presentar a Direccién del 061 y pilotaje del programa
- Diciembre 2018: difusién a través de la intranet 061 y sesion divulgativa a los distintos grupos de
interés.

OBSERVACIONES

Valoracion de otros apartados

MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION ... ... i i iaaaacaaaaat
DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION . ... ... oociooooa.at
MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS L CE T P P P I LR
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACCION) .
ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES .. ...............:

*kk *kk
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Fecha de entrada: 31/01/2020

2. RESPONSABLE ..... EVA LOU BLASCO

- Profesioén ........ TELEFONISTA

- Centro ........... CENTRO COORDINADOR DE URGENCIAS 061 ARAGON
Localidad ........ ZARAGOZA

- Servicio/Unidad .. URGENCIAS Y EMERGENCIAS

- Sector ........... 061 ARAGON

3. OTROS COMPONENTES DEL EQUIPO DE MEJORA.
PEYRONA ARIAS MARIA PILAR

GARCIA GARCIA ISABEL

MARIN GASPAR MARIA LUISA

DUATO MOYA BEGONA

SOGAS REY ELIA MARIA

DOMINGUEZ PLO ESTHER

4. ACTIVIDADES REALIZADAS.

En el mes de enero de 2019, tras una revision completa del plan formativo y para disminuir la variabilidad en las
aﬁtu?céoges de las profesionales en la gestién de la demanda sanitaria se complementa con otro anexo de
“Utilidades™.

En febrero se proyecta el Plan de Formacién en una presentacion para difundir el resultado del proyecto a
profesionales de nueva incorporacién a la unidad de telefonistas del CCU 061 Aragén, al colectivo de telefonistas
y a futuros formadores para su conocimiento y posibles aportaciones al programa.

Derivado de la necesidad de contratacion para la_cobertura de vacaciones del colectivo de telefonistas del CCU, se
planifica la formacion de tres alumnos en el periodo del 15 de mayo al 20 de junio. De estos tres alumnos,

finalizan la formacién dos alumnos.

El segundo periodo de formacidn se realiza del 27 de mayo al 30 de junio, formandose cuatro alumnos y finalizando
en su_totalidad todas las sesiones formativas.

Para impartir esta formacion se ha utilizado como medios didacticos el programa formativo para profesionales de
nueva incorporacion a la unidad de telefonistas del CCU 061 de Arag6n elaborado a través de este proyecto, asi
gomo el Plan de Formacién establecido y la plataforma informatica de gestién de la demanda sanitaria en el ccu
éneca.

A todos los alumnos que finalizaron su periodo formativo se les entregdé una encuesta de satisfacciéon para poder
evaluar la formacién realizada.

5. RESULTADOS ALCANZADOS.
En la encuesta de satisfaccién se evaluaron:

1. Aspectos organizativos:
Informacioén previa de la actividad
Adecuacion de la duracion de la actividad

2. Contenido de la actividad formativa:
Adecuacién de los contenidos a los ob{etivos planteados.
Adecuacion del material didactico utilizado
Profesionales que imparten la formacion

Evaluacion global:
Utilidad de los conocimientos adquiridos
Recomendacion de la actividad a otros compafieros
Valoracion global del curso.

Una_vez tabuladas las encuestas por el Dpto. de Formacion del 061, se obtuvo un promedio de 9,1 sobre 10. Este
indice global nos permite validar la actividad formativa asi como los medios didacticos utilizados, entre los_que
se encuentra el Manual de Formacién, ya que el estandar establecido para su validacion es un indice global > 7.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Durante el periodo formativo, se detectaron en el manual del alumno telefonistas CCU utilizado la necesidad de
complementar_determinados aspectos del mismo, como significado de términos especificos en la urgencia y
emergencia, informacion relativa a la Hoja Cifnica, pacientes que procesan factura.

Mediante el desarrollo de este proyecto se ha puesto de manifiesto la necesidad de elaborar medios didacticos de

apoyo a la formacion a profesionales_de nueva incorporacion, asi como la evaluacion de la actividad formativa a
través de las encuestas de satisfaccion.

7. OBSERVACIONES.
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Titulo
DISENO, DESARROLLO Y PLANIFICACION DEL PROGRAMA FORMATIVO PARA PROFESIONALES DE NUEVA INCORPORACION A LA UNIDAD DE
TELEFONISTAS DEL CCU 061 DE ARAGON

Autores: .
LOU BLASCO EVA, PEYRONA ARIAS MARIA PILAR, GARCIA GARCIA ISABEL, MARIN GASPAR MARIA LUISA, DUATO MOYA BEGONA,
SOGAS REY ELIA MARIA, DOMINGUEZ PLO ESTHER

Centro de Trabajo del Coordinador: 061 ARAGON URGENCIAS Y EMERGENCIAS

TEMAS

Sexo ..............: Ambos sexos

Edad ..............: Todas las edades o
Tipo Patologia ....: Otro (especificar en el apartado siguiente)
Otro Tipo Patologia:

Linea Estratégica .: Otras  _

Tipo de Objetivos .: Estratégicos

Otro tipo Objetivos:

Enfoque ...........:

Otro Enfoque.......:

PROBLEMA

El Centro Coordinador de Urgencias (CCU) del 061 ARAGON gestiona las demandas de atencion sanitaria urgente
recibidas a través de los numeros de teléfono 061-112 movilizando y coordinando los recursos sanitarios
disponibles y adecuandolos a las necesidades asistenciales de cada momento.

La tercera fase del proceso de gestiéon de la demanda sanitaria en el CCU es la fase de movilizacién, realizada por
los telefonistas y que comprende todas las actividades necesarias para la asignacion, movilizacion y seguimiento
de los recursos seleccionados por el médico/ enfermero regulador o bien protocolizados segun la rama del “arbol de
tipificacion” seleccionada por el operador de recepcioén.

Se distinguen tres tipos de puestos:

= Telefonista de emergencias: L_EME.

= Telefonista del SUAP: L_USUAP

e Telefonista de ambulancias: L_AMB.

La filosofia de nuestro trabajo implica que se deben resolver primero las emergencias y en orden, las urgencias y
visitas domiciliarias, por ello, todos los puestos deben estar intercomunicados y apoyandose mutuamente, es decir,
en el caso de coincidencia en el tiempo de intervenciones con avisos tipificados de emergencia, el telefonista de
emergencias puede transferir al telefonista del SUAP una intervencién para que éste active los recursos
seleccionados por el médico/ enfermero regulador o protocolizados . Del mismo modo, el telefonista del SUAP puede
transferir intervenciones al telefonista de emergencias en caso de sobrecarga en su puesto de avisos de urgencia o
emergencia.

En la gestion de riesgos y oportunidades realizada en este subproceso de gestidon de la demanda sanitaria en el
CCU, se detectd como necesidad diseflar y desarrollar un Plan formativo para profesionales de nueva incorporacién a
la Unidad de Telefonistas del CCU, que permita a estos profesionales adquirir entre otros, los conocimientos en el
Mapa de Recursos Sanitarios del 061 y en el funcionamiento de la aplicaciéon informatica ESeneca) de gestion de
lIlamadas, que contribuya a la mejora en la atencidén sanitaria a los pacientes fundamentalmente en situaciones de
emergencia en patologias tiempo-dependientes.

RESULTADOS ESPERADOS i o i i i

- Disefiar un Plan de formacidn dirigido a nuevas incorporaciones de telefonistas en el CCU 061 de Aragon.

a A _ Garantizar la cobertura del servicio de asignacion, movilizacién y seguimiento de recursos en el CCU 061
e Aragon.

- Disminuir la variabilidad en las actuaciones de los profesionales en la gestion de la demanda sanitaria

que le ha sido transferida.

METODO

- Reunion del grupo de trabajo creado para el desarrollo de este proyecto.

- Revisar la instruccién técnica de trabajo_de referencia.

- Establecer criterios para la formacioén inicial, definiendo nimeros de horas. tedricas y practicas. Evaluacion de
los conocimientos adquiridos.

- Definir el contenido del Manual del Alumno.
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- Presentacion del proyecto a Direccién del 061 Aragén para_su aprobacion.
- Difusién del manual a través de la intranet del 061 y sesién de difusion.
- Realizacién de pilotaje.

INDICADORES

- Existe una nueva versioén de la instruccién técnica 1T070303 Asignacién, movilizacién y seguimiento de
recursos en el CCU.

- Se han establecido los criterios del Plan formativo (objetivos, metodologia, cronograma, evaluacién ..).
Se han definido los contenidos del manual.

Existe un manual del alumo para incorporacién de nuevos telefonistas en el CCU 061 de Aragon.

El Manual del Alumno se ha difundido a través de la Intranet 061.

Se ha realizado una sesidn de difusion del Plan Formativo a los distintos Grupos de Interés.

DURACION
- Junio del 2018: reunidén de trabajo en coordinacién con departamento de Calidad y Formacién y Direccidon de
Gestion del 061 ARAGON, para establecer la metodologia para el desarrollo del proyecto.

- Julio-Agosto 2018: revision de las instrucciones técnicas de trabajo

- Septiembre 2018: elaboracién del programa formativo y definicion del contenido del manual

- Septiembre-Octubre 2018: elaboraciéon del Manual del Alumno.

- Noviembre 2018: presentar a Direcciéon del 061 y pilotaje del programa

- Diciembre 2018: difusién a través de la intranet 061 y sesion divulgativa a los distintos grupos de

i

OBSERVACIONES

Valoracion de otros apartados

MEJORAR REESULTADOS DE LA ATENCION ... ... - iiiiaa e et
DISMINUIR RIESGOS DERIVADOS DE LA ATENCION . ... ... .o .ooooo...t
MEJORAR LA UTILIZACION DE LOS RESURSOS D R "
GARANTIZAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS (y > LA SATISFACCION) .
ATENDER LAS EXPECTATIVAS DE LOS PROFESIONALES .. ... ............:
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