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ORDEN PAT/289/2004, DE 27 DE FEBRERO, POR LA QUE SE APRUEBA LA CARTA DE SERVICIOS AL CIUDADANO DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS DE LA DIRECCIÓN GENERAL DE DESARROLLO SANITARIO DE LA GERENCIA REGIONAL DE SALUD

El Decreto 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administración de la Comunidad de Castilla y León («B.O.C. y L.» n.º 218, de 10 de noviembre de 2000), establece en su artículo 6.º3 la publicación en el «Boletín Oficial de Castilla y León» de la Orden de aprobación de las Cartas de Servicios al Ciudadano, con una breve reseña de su contenido.

De acuerdo con lo establecido en el citado Decreto, y visto el informe favorable emitido por la Dirección General de Atención al Ciudadano y Modernización Administrativa,

DISPONGO:

Primero.

1.– Se aprueba la Carta de Servicios al Ciudadano del Servicio de Emergencias de la Dirección General de Desarrollo Sanitario de la Gerencia Regional de Salud, cuyo extracto aparece como Anexo a la presente Orden.

2.– Se editará una publicación divulgativa del contenido de la Carta de Servicios al Ciudadano. 

Esta publicación se pondrá a disposición de los ciudadanos en las Oficinas Generales y Puntos de Información y Atención al Ciudadano, y podrá distribuirse igualmente en otras dependencias administrativas o por los medios que se considere más idóneos para facilitar su conocimiento por los ciudadanos.

Segundo.– 

Esta Orden tendrá eficacia a partir del día siguiente a su publicación en el «Boletín Oficial de Castilla y León».

Valladolid, 27 de febrero de 2004.

El Consejero,

Fdo.: Alfonso Fernández Mañueco

ANEXO

I.– DATOS DE CARÁCTER GENERAL

A) IDENTIFICACIÓN

El Servicio de Emergencias está integrado en la Dirección Técnica de Coordinación Asistencial e Inspección de la Dirección General de Desarrollo Sanitario de la Gerencia Regional de Salud.

El Servicio de Emergencias tiene como misión el desarrollo, control, coordinación y evaluación del Plan Estratégico de Urgencias y Emergencias.

B) DIRECCIONES Y TELÉFONOS

Dirección: Paseo de Zorrilla, 1. 47007 VALLADOLID.

Teléfonos: 983 412 498 y 983 412 499.

Fax: 983 418 800.

Correo electrónico: dtcai@grs.sacyl.es

Dirección de Internet: www.jcyl.es

Oficinas que prestan servicio de información y atención al ciudadano y registros administrativos:

– Oficina de registro de la Gerencia Regional de Salud. 

Paseo de Zorrilla, 1, 47001 Valladolid.

Tfno.: 983 413 198.

Telefax: 983 413 661.

– Oficina Departamental de Información y Atención al Ciudadano de la Consejería de Sanidad.

Paseo de Zorrilla, 1, 47001 Valladolid.

Tfno.: 983 413 659.

Telefax: 983 413 661.

C) PLANO DE UBICACIÓN

D) FORMAS DE ACCESO MEDIANTE TRANSPORTE PÚBLICO

Líneas de autobús: 1, 5, 7, 11, 15.

Paradas de taxi: Plaza Colón, Plaza Zorrilla y García Morato (esquina Paseo de Zorrilla).

E) HORARIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO

De 9:00 a 14:00 horas todos los días laborales de lunes a viernes.

Horario de telefax: Todos los días del año durante las 24 horas (los documentos transmitidos en día inhábil se entenderán efectuados en el primer día hábil siguiente).

II.– SERVICIOS QUE PRESTA

A los ciudadanos:

• Planificar, coordinar y desarrollar el mapa de recursos sanitarios de emergencias: terrestres y aéreos (UME, helicópteros, SVB.).

• Realizar mapa de helisuperficies en la Comunidad, acercando así la atención sanitaria a las localidades más alejadas.

A los profesionales sanitarios:

• Desarrollar y coordinar un Plan de Formación en Urgencias/Emergencias.

• Facilitar la formación en Urgencias/Emergencias a los profesionales sanitarios implicados en las urgencias.

• Elaborar propuestas de coordinación y colaboración entre los distintos niveles asistenciales de urgencias.

A los Servicios Centrales de Sacyl:

• Promover los grupos de mejora relacionados con las Urgencias/Emergencias sanitarias.

III.– DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

• A la prestación de ayuda médica urgente accesible, coordinada, segura, eficiente y de calidad. 

• A la existencia de equipos médicos completos que permitan dispensar una atención inmediata y puntual en el lugar requerido, seleccionando los casos y respondiendo con la presencia física de los equipos necesarios.

• A disponer de profesionales sanitarios que garanticen la escucha y atención permanente, las 24 horas, a través de la figura del médico regulador del Centro Coordinador de Urgencias.

• A la coordinación con otras Comunidades Autónomas, para la asistencia urgente en zonas limítrofes.

• A la intimidad y confidencialidad de la información relacionada con la salud.

• A formular reclamaciones y sugerencias sobre los servicios sanitarios, así como a recibir respuesta razonada en plazo y por escrito.

• A presentar quejas y sugerencias sobre los servicios de carácter administrativo a través de:

– Fax (983 412 444) o correo ordinario dirigido a la Dirección General de Desarrollo Sanitario.

– El Libro de sugerencias y quejas, existente en las Oficinas y Puntos de Información y Atención al Ciudadano.

– El buzón físico de sugerencias y quejas, existente en las Oficinas Generales y Puntos de Información y Atención al Ciudadano.

– El buzón virtual de sugerencias y quejas de la Junta de Castilla y León: www.jcyl.es/buzonsugerencias 

IV.– COMPROMISOS DE CALIDAD

• Primera valoración clínica, en un plazo máximo de 10 minutos, a los usuarios que soliciten asistencia urgente hospitalaria con objeto de priorizar el orden de atención de los pacientes en función de su gravedad.

• Actualización del mapa de helisuperficies cada 3 meses.

• Dotación de dos nuevos helicópteros sanitarios antes del 31 de agosto del 2004.

V.– INDICADORES DE CALIDAD

• Porcentaje de servicios hospitalarios de urgencias en los que se ha realizado una primera valoración clínica en un plazo máximo de 10 minutos. 

• Número anual de actualizaciones del mapa de helisuperficies por trimestres.

• Fecha del primer servicio efectuado por cada uno de los 2 nuevos helicópteros.

• Número de quejas y sugerencias presentadas por los ciudadanos sobre nuestros propios servicios.

• Resultados de las encuestas realizadas a los ciudadanos sobre el funcionamiento del servicio.

VI.– FORMAS DE PARTICIPACIÓN DE LOS CIUDADANOS EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS

• Mediante la participación en el Consejo Regional de Salud de Castilla y León.

• Mediante la participación en los Consejos de Salud de Área.

• Mediante participación en el Consejo de Salud de Zona.

• Mediante la formulación de sugerencias y quejas.

• Mediante la expresión de opiniones en las encuestas que periódicamente se realicen.

VII.– ÓRGANO RESPONSABLE DE LA CARTA

DIRECCIÓN GENERAL DE DESARROLLO SANITARIO.

Paseo de Zorrilla, 1. 47007 VALLADOLID.
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