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COMPROMISO N* 1.- Mantener un Servicio gratuito, piiblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al aiio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al namero 1-1-2

Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%
2009 Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%

N°® medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinacién, por turno de mafiana, tarde y noche

_ Mafana Tarde Noche

Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1% Trimestre 215 20 215 20 213 16
2° Trimestre 215 20 215 20 213 15
3% Trimestre 215 20 >15 20 >13 15
4° Trimestre >15 21 215 20 213 15

Estandar Estandar Estandar

1% Trimestre (%) >15 20 >15 19 >13 13

(*) Se ha eliminado del computo del Indicador a un grupo de técnicos de la Sala de Coordinacion que no atienden llamadas de usuarios

Castilfa-La Mancha

1 1 2 Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
Servicio de Atencion de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha 30 de abril de 2009






COMPROMISO N°*2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ambito territorial de Castilla La

Mancha, requieran o no movilizacién de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N2 de llamadas transferidas

desde otros centros
Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue

coordinadores Tiempo medio de espera en

.. , . ) de llamadas no atendidas mayor  por puesto de Operador de
extracomunitarios / n° de linea inferior a 24 segundos

N i de 10 segundos Demanda
llamadas recibidas a través de

las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3% 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3% 1,13 < 10 seg 437
3% Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3% 1,82 < 10 seg 4,20
4° Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1¢* Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 417
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COMPROMISO N? 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacién a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un tiempo
medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencion de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 96
4° Trimestre <110 seg. 96
2009 Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 90

Tiempo medio de transferencia de informacion a Organismos no presentes en Sala de Coordinacidon y con competencia en la movilizacion de recursos

URGENCIAS EMERGENCIAS
Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
Estandar Media (seg) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
2° Trimestre <330 seg 238 314 (*) 194 <300 seg 156 260 (*) 159
3% Trimestre <330 seg 238 Presentes 193 <300 seg 164 Presentes 167
4° Trimestre <330 seg 236 280 194 <300 seg 158 283 161
2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1°" Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167

(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinacion solo durante una época del aiio, el valor es calculado hasta la fecha de incorporacion
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COMPROMISO N* 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se
reciben por lineas telefénicas de comunicacién directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el niimero de comunicaciones de este
tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el

numero de llamadas procedentes

2008 Estandar Media (%)
1% Trimestre 210% 16
2° Trimestre >10% 14
3% Trimestre >10% 13
4° Trimestre >10% 12
2009 Estandar Media (%)
1¥ Trimestre >10% 12
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de

.. . epe s . . Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por
llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un ) .,
. . ) . . ) parte del operador en las encuestas de satisfaccion
operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)
2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)
1*" Semestre 100% 100% ler Semestre 290% 91%
2° Semestre 100% 100% 2° Semestre 2 90% 99%

Valoracion de la actividad diaria relativa a 1a comunicacién y desarrollo
de llamadas, localizacién y tipificacion de incidentes creados por un

operador (V.A.D.)
2008 Estandar Valor Medio
1" Bimestre 26 7,64
2° Bimestre 26 7,74
3% Bimestre 26 7,92
4° Bimestre 26 7,44
5° Bimestre 26 7,89
6° Bimestre 26 7,77
2009 Estandar Valor Medio
1 Bimestre 26 8,20
2° Bimestre 26 7,38* * El andlisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Area de

Formacion a partir del 2° bimestre de 2009
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COMPROMISO N® 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al menos
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informdtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnolégica

I estandar Valor

Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/afo | 24 actuaciones
Valor Anual 2008

> 6 actuaciones/afio | 26 actuaciones

COMPROMISO N*7.- Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y servicios
con competencia en la resolucién de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional, respecto al
niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboraciéon, procedimientos y protocolos,

nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I estandar Valor

Valor Anual 2007 >3 % afio 55%
Valor Anual 2008 >3 % afio 48%
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COMPROMISO N*8.- Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacién de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por aiio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I, Estandar Valor

Valor Anual 2007 > 2 cursos/afo

Valor Anual 2008 > 2 cursos/ano 12 cursos

4 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefonicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y
llamadas telefonicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del

Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico

I nstandar Valor

Valor Anual 2007
Valor Anual 2008
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COMPROMISO N°® 1.- Mantener un Servicio gratuito, piblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al afio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al namero 1-1-2

Estandar Valor
1 Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%

N® medio de personas atendiendo 1lamadas en Sala de Coordinacion, por turno de mafana, tarde y noche

_ Manana Tarde Noche

Estandar Media Estandar Media Estandar
1¢ Trimestre 215 20 215 19 213 13
2° Trimestre 215 22 215 22 213 16
3°" Trimestre 215 23 215 24 213 17
4° Trimestre 215 22 215 23 213 17
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COMPROMISO N?*2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el dmbito territorial de Castilla La
Mancha, requieran o no movilizacion de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N? de llamadas transferidas

desde otros centros . . . .
. . . Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue
coordinadores Tiempo medio de espera en

de llamadas no atendidas mayor  por puesto de Operador de

extracomunitarios / n® de linea inferior a 24 segundos
. ) de 10 segundos Demanda
llamadas recibidas a través de

las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1¥ Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 417
2° Trimestre <2% 0,42 <24 seg. 8,00 <3 % 1,28 < 10 seg 410
3 Trimestre <2% 0,42 <24 seg. 8,67 <3 % 2,03 < 10 seg 4,03
4° Trimestre <2% 0,43 <24 seg. 8,00 <3 % 1,31 < 10 seg 4,20
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COMPROMISO N? 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacion a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un
tiempo medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencion de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar

Media (seg)

1% Trimestre <110 seg. 90
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 100
4° Trimestre <110 seg. 94

Tiempo medio de transferencia de informacidon a Organismos no presentes en Sala de Coordinacion y con competencia en la movilizacion de recursos

] URGENCIAS

2009 Bomberos

EMERGENCIAS
Bomberos

P. Local Forestales P. Local

Forestales

1% Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167
2¢ Trimestre <330 seg 203 281* 206 <300 seg 166 230* 166
3% Trimestre

<330 seg 226 Presentes 226 <300 seg 169 Presentes 174
4° Trimestre <330 seg 268 222 202 <300 seg 162 197 160

(*) Indicador calculado hasta la fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinacion por el comienzo de la Campaiia de Extincion de Incendios Forestales
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COMPROMISO N* 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se
reciben por lineas telefonicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el niimero de comunicaciones de este
tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el
numero de llamadas procedentes

2009 Estandar Media (%)
2° Trimestre
3% Trimestre >10% 11
4° Trimestre >10% 11

* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento continuado del uso de otras
vias de comunicacion distintas de las telefonicas (fundamentalmente a través de radio) entre los
recursos intervinientes y el personal de coordinacion del 1-1-2. Esta comunicacion no telefonica

no se incluye en el recuento debido a la definicion del indicador, que serd conveniente
actualizado en la proxima edicion de la Carta de Servicios
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Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos

Servicio de Atencidén de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha 31 de dicembre de 2009

112





COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de ., . ., . .
.., o .. Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por
llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un . .,

parte del operador en las encuestas de satisfaccion

operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

2009

1% Semestre

Estandar
100%

Valor

2009

ler Semestre

Estandar
>90%

Valor (%)
96%

2° Semestre

100%

100%

2° Semestre

> 90% (*)

X El analisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Area de

Formacion a partir del 2° bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio en la periodicidad
de la comunicacion de la realizacion de las sesiones formativas que pasa a ser anual en vez de
semestral.

(*) Pendiente de finalizar las encuestas de satisfaccion correspondientes al mes de Diciembre de
2009
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Valoracion de la actividad diaria relativa a la comunicacion y desarrollo de llamadas,

localizacion y tipificacion de incidentes creados por un operador (V.A.D.)

2009 Estandar Valor Medio

1 Bimestre 26 8,20

2° Bimestre 26 7,38 x

3° Bimestre >6 8,38 n x El analisis de los registros relacionados con este
indicador ha sido mejorado por el Area de

4° Bimestre >6 8,29 x Formacion a partir del 2° bimestre de 2009

5° Bimestre 26 8,68 x

6° Bimestre 26 8,34 x
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COMPROMISO N°® 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informdtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnoldgica

I Esténdar Valor

Valor Anual 2009 > 6 actuaciones/ano | 10 actuaciones

COMPROMISO N?® 7.- Impulsar el desarrollo y actualizacién de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y
servicios con competencia en la resolucion de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional,
respecto al niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboracidn, procedimientos y protocolos,
nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I Esténdar Valor

Valor Anual 2009 >3 % afio
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COMPROMISO N?*8.- Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacion de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por afio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I Esténdar Valor

Valor Anual 2009 > 2 cursos/ano 8 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefénicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y
llamadas telefonicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta
del Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico
Estandar Valor

Valor Anual 2009
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COMPROMISO N°1

Mantener un Servicio gratuito, pitblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al aiio) a través del niimero telefonico 1-1-2.

Porcentaje de reclamaciones
relativas al coste facturado por
2008 llamada al namero 1-1-2
Estandar Valor
ler Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3er Trimestre 0% 0%
4°Trimestre 0% 0%
N°® medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinacidn, por turno de mafana,
2008 tarde y noche.
Estandar Media , Media Estandar Media
Manana Mafana Estandar Tarde Tarde Noche Noche
ler Trimestre >15 20 >15 20 >13 16
2° Trimestre >15 20 >15 20 >13 15
3er Trimestre >15 20 >15 20 >13 15
4°Trimestre >15 21 >15 20 >13 15
Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos

Servicio de Atencion de Urgencias 112 28 de febrero de 2009





COMPROMISO N*

2

Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ambito territorial de Castilla La

Mancha, requieran o no movilizacion de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos.

2008

N? de llamadas
transferidas desde otros
centros coordinadores
extracomunitarios / n® de

Tiempo medio de espera
en linea inferior a 24

Porcentaje mensual de la
media de llamadas no
atendidas mayor de 10

descuelgue por puesto de

Tiempo medio de

llamadas recibidas a través segundos. segundos. Operador de Demanda.
de las lineas 1-1-2.
Estandar | Media (%) Estandar |Media (seg)| Estandar | Media (%) Estandar |Media (seg)
ler Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3 % 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3 % 1,13 < 10 seg 4,37
3er Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3 % 1,82 < 10 seg 4,20
4°Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40
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COMPROMISO N° 3

Obtener la informacién necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacion a todos los organismos competentes en la resolucion de
la urgencia, en un tiempo medio inferior a 5 minutos y medio.

Tiempo medio de atencion de llamada procedente

2008 por Operador de Demanda.
Estandar Media (seg)
ler Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3er Trimestre <110 seg. 96
4°Trimestre <110 seg. 96
2008 Tiempo medio de transferencia de informacion a Organismos no presentes en Sala de Coordinacion y
con competencia en la movilizacién de recursos.
Estandar | Media (seg)| Media (seg) | Media (seg)| Estandar | Media (seg) | Media (seg) | Media (seg)
Urgencia | Urgencia | Urgencia | Urgencia | Emergencia|Emergencia| Emergencia| Emergencia
Bomberos | Forestales P. Local Bomberos | Forestales P. Local
ler Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
2° Trimestre <330 seg 238 314 (*) 194 <300 seg 156 260 (*) 159
3er Trimestre <330 seg 238 N.A. (%) 193 <300 seg 164 N.A. (*) 167
4°Trimestre <330 seg 236 280 194 <300 seg 158 283 161

(*) Este indicador esta calculado hasta el 26 de mayo de 2008, fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinacion
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COMPROMISO N* 4

Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las
llamadas que se reciben por lineas telefonicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2,
asegurando que el niimero de comunicaciones de este tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en
relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia.

Costilla-La Mancha

112

2008

Numero de llamadas recibidas por linea
de seguimiento dividido entre el nimero
de llamadas procedentes 1-1-2

Estandar Media (%)
ler Trimestre >10% 16
2° Trimestre >10% 14
3er Trimestre >10% 13
4°Trimestre >10% 12
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COMPROMISO N*°5

Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad del 100% de los/as

operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad.

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de

llamadas, localizacion y tipificacion de incidentes creados por un

operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por

parte del operador en las encuestas de satisfaccion

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)
2° Semestre 100% 100% 2° Semestre >90% 97%
2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)
ler Semestre 100% 100% ler Semestre >90% 91%
2° Semestre 100% 100% 2° Semestre >90% 99%

Valoracion de la actividad diaria relativa a la comunicacion y desarrollo

de llamadas, localizacién y tipificacion de incidentes creados por un

operador (V.A.D.)
2008 Estandar Valor Medio
ler Bimestre >6 7,64
2° Bimestre >6 7,74
3er Bimestre >6 7,92
4° Bimestre >6 7,44
5° Bimestre >6 7,89
6° Bimestre >6 7,77
2009 Estandar Valor Medio
ler Bimestre >6 8,20

Carta de Servicios

Servicio de Atencion de Urgencias 112
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COMPROMISO N° 6

Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a
cabo al menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informatica al aiio.

Numero de actuaciones controladas para
la mejora de la plataforma tecnoldgica.

Estandar Valor
Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/ano 24 actuaciones
Valor Anual 2008 > 6 actuaciones/ano 26 actuaciones

Costilla-La Mancha
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COMPROMISO N*7

Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes
organismos y servicios con competencia en la resolucion de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento
en este niimero de al menos el 3% adicional, respecto al niimero total del aiio anterior

Incremento porcentual convenios de
colaboracion, procedimientos y protocolos,
nuevos y/o revisados respecto a los existentes
en el afo anterior.

Estandar Valor

Valor Anual 2007 >3 % ano 55%

Valor Anual 2008 >3 % ano 48%
Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
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COMPROMISO N° 8

Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y

emergencia, estableciendo la realizacion de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por afio.

Costilla-La Mancha

112

Numero de cursos especificos y|
actividades formativas
realizadas anualmente

Estandar Valor
Valor Anual 2007 > 2 cursos/ano 4 cursos
Valor Anual 2008 > 2 cursos/ano 12 cursos

Carta de Servicios

Servicio de Atencién de Urgencias 112

Indicadores asociados a los compromisos
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COMPROMISO N°9

Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccién Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefénicas ante
situaciones de alerta o prealerta de cualquiera de dichos planes.

Numero de procesos correctos de envio masivo de
alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefonica
transmitidos correctamente en situaciones de alerta
o prealerta del Plan Territorial de Emergencias de
Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de
Emergencia especifico.

Estandar Valor
Valor Anual 2007 > 80% 94%
Valor Anual 2008 > 80% 86%
Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
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COMPROMISO N* 1.- Mantener un Servicio gratuito, piiblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al aiio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al ntmero 1-1-2

Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%
2009 Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%

N°® medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinacién, por turno de mafiana, tarde y noche

Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1 Trimestre >15 20 >15 20 >13 16
2° Trimestre 215 20 215 20 >13 15
3% Trimestre >15 20 >15 20 >13 15
4° Trimestre 215 21 >15 20 >13 15
2009 Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1 Trimestre >15 20 >15 19 >13 13
2° Trimestre >15 22 >15 22 >13 16

Castilla-La Mancha

112

Carta de Servicios
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COMPROMISO N°*2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ambito territorial de Castilla La
Mancha, requieran o no movilizacién de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N2 de llamadas transferidas

desde otros centros . . . X

. . ) Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue
coordinadores Tiempo medio de espera en )
de llamadas no atendidas mayor  por puesto de Operador de

extracomunitarios / n° de linea inferior a 24 segundos

de 10 d D d
llamadas recibidas a través de ¢ 1T seguncos emanda

las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3 % 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3% 1,13 < 10 seg 437
3% Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3% 1,82 < 10 seg 4,20
4° Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40
2009 Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1¢* Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 417
2° Trimestre <2% 0,42 <24 seg. 8,00 <3 % 1,28 < 10 seg 4,10

Castilfa-La Mancha
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COMPROMISO N? 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la

respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacién a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un tiempo

medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencion de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 96
4° Trimestre <110 seg. 96
2009 Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 90
2° Trimestre <110 seg. 95

Tiempo medio de transferencia de informacion a Organismos no presentes en Sala de Coordinacidon y con competencia en la movilizacion de recursos

Estandar

URGENCIAS

Bomberos

Forestales
Media (seg)

P. Local

Estandar

EMERGENCIAS

Bomberos

Forestales

P. Local

Media (seg)

1% Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
2° Trimestre <330 seg 238 314 * 194 <300 seg 156 260 * 159
3% Trimestre <330 seg 238 Presentes 193 <300 seg 164 Presentes 167

4° Trimestre

<330 seg

236

280

194

<300 seg

158

283

161

2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1% Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167
2° Trimestre <330 seg 203 281* 206 <300 seg 166 230* 166

(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinacion solo durante una época del aiio, el valor es calculado hasta la fecha de incorporacion (15 de junio en 2009)

Castilla-La Mancha
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Servicio de Atencion de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N* 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se

reciben por lineas telefénicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el niimero de comunicaciones de este

Castilla-La Mancha

112

tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el

numero de llamadas procedentes

2008 Estandar Media (%)
1% Trimestre 210% 16
2° Trimestre >10% 14
3% Trimestre >10% 13
4° Trimestre >10% 12

Media (%)

Estandar
1% Trimestre >10%
2° Trimestre 210%

Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
Servicio de Atencion de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha 30 de junio de 2009





COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de ., . ., . .
.., o .. Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por
llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un ) .,

parte del operador en las encuestas de satisfaccion

operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)
2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)
1*" Semestre 100% 100% ler Semestre 2 90% 91%
2° Semestre 100% 100% 2° Semestre 2 90% 99%

Valoracion de la actividad diaria relativa a 1a comunicacién y desarrollo
de llamadas, localizacién y tipificacion de incidentes creados por un

operador (V.A.D.)

2008 Estandar Valor Medio
1" Bimestre 26 7,64
2° Bimestre 26 7,74
3% Bimestre 26 7,92
4° Bimestre 26 7,44
5° Bimestre 26 7,89
6° Bimestre 26 7,77

2009 Estandar Valor Medio
1 Bimestre 26 8,20
2° Bimestre 26 7,38* * El andlisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Area de
32 Bimestre >6 8,38*% Formacion a partir del 2° bimestre de 2009

Castille-La Mancha

1 1 2 Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
Servicio de Atencidon de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha 30 de junio de 2009






COMPROMISO N® 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al menos
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informdtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnolégica

I estandar Valor

Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/afo | 24 actuaciones
Valor Anual 2008

> 6 actuaciones/afio | 26 actuaciones

COMPROMISO N*7.- Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y servicios
con competencia en la resolucién de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional, respecto al
niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboracién, procedimientos y protocolos,

nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I estandar Valor

Valor Anual 2007 >3 % afio 55%
Valor Anual 2008 >3 % afio 48%

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N*8.- Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacién de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por aiio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I, Estandar Valor

Valor Anual 2007 > 2 cursos/afo

Valor Anual 2008 > 2 cursos/ano 12 cursos

4 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefonicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y
llamadas telefonicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del

Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico

I nstandar Valor

Valor Anual 2007
Valor Anual 2008

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N* 1.- Mantener un Servicio gratuito, piiblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al aiio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al namero 1-1-2

Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%
2009 Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%

N°® medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinacién, por turno de mafiana, tarde y noche

_ Mafana Tarde Noche

Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1% Trimestre 215 20 215 20 213 16
2° Trimestre 215 20 215 20 213 15
3% Trimestre 215 20 >15 20 >13 15
4° Trimestre >15 21 215 20 213 15

Estandar Estandar Estandar

1% Trimestre (%) >15 20 >15 19 >13 13

(*) Se ha eliminado del computo del Indicador a un grupo de técnicos de la Sala de Coordinacion que no atienden llamadas de usuarios

Castilfa-La Mancha
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COMPROMISO N°*2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ambito territorial de Castilla La

Mancha, requieran o no movilizacién de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N2 de llamadas transferidas

desde otros centros
Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue

coordinadores Tiempo medio de espera en

.. , . ) de llamadas no atendidas mayor  por puesto de Operador de
extracomunitarios / n° de linea inferior a 24 segundos

N i de 10 segundos Demanda
llamadas recibidas a través de

las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3% 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3% 1,13 < 10 seg 437
3% Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3% 1,82 < 10 seg 4,20
4° Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1¢* Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 417

Castilfa-La Mancha
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COMPROMISO N? 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacién a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un tiempo
medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencion de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 96
4° Trimestre <110 seg. 96
2009 Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 90

Tiempo medio de transferencia de informacion a Organismos no presentes en Sala de Coordinacidon y con competencia en la movilizacion de recursos

URGENCIAS EMERGENCIAS
Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
Estandar Media (seg) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
2° Trimestre <330 seg 238 314 (*) 194 <300 seg 156 260 (*) 159
3% Trimestre <330 seg 238 Presentes 193 <300 seg 164 Presentes 167
4° Trimestre <330 seg 236 280 194 <300 seg 158 283 161
2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1°" Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167

(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinacion solo durante una época del aiio, el valor es calculado hasta la fecha de incorporacion

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N? 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se
reciben por lineas telefénicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el niimero de comunicaciones de este
tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el

numero de llamadas procedentes

2008 Estandar Media (%)
1% Trimestre 210% 16
2° Trimestre >10% 14
3% Trimestre >10% 13
4° Trimestre >10% 12
2009 Estandar Media (%)
1¥ Trimestre >10% 12

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de ., . ., . L
Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por

llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un ) .,
parte del operador en las encuestas de satisfaccion

operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)
2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)
1*" Semestre 100% 100% ler Semestre 290% 91%
2° Semestre 100% 100% 2° Semestre 2 90% 99%

Valoracion de la actividad diaria relativa a 1a comunicacién y desarrollo

de llamadas, localizacion y tipificacion de incidentes creados por un

operador (V.A.D.)
2008 Estandar Valor Medio
1 Bimestre 26 7,64
2° Bimestre 26 7,74
3% Bimestre 26 7,92
4° Bimestre 26 7,44
5° Bimestre 26 7,89
6° Bimestre 26 7,77
2009 Estandar Valor Medio
1" Bimestre 26 8,20

Castille-La Mancha
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COMPROMISO N® 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al menos
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informdtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnolégica

I estandar Valor

Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/afo | 24 actuaciones
Valor Anual 2008

> 6 actuaciones/afio | 26 actuaciones

COMPROMISO N*7.- Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y servicios
con competencia en la resolucién de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional, respecto al
niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboracién, procedimientos y protocolos,

nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I estandar Valor

Valor Anual 2007 >3 % afio 55%
Valor Anual 2008 >3 % afio 48%

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N*8.- Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacién de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por aiio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I, Estandar Valor

Valor Anual 2007 > 2 cursos/afo

Valor Anual 2008 > 2 cursos/ano 12 cursos

4 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefonicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y
llamadas telefonicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del

Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico

I nstandar Valor

Valor Anual 2007
Valor Anual 2008

Castilla-La Mancha
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COMPROMISO N°® 1.- Mantener un Servicio gratuito, piblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al afio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al nimero 1-1-2

Estandar Valor
1 Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%
2009 Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%

Estandar

Media

Tarde

Estandar

Media

N° medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinacidn, por turno de manana, tarde y noche

Estandar

Media

1% Trimestre >15 20 >15 20 >13 16
2° Trimestre 215 20 215 20 213 15
3% Trimestre >15 20 >15 20 >13 15
4° Trimestre 215 21 215 20 213 15

2009 Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1° Trimestre 215 20 215 19 213 13
2° Trimestre 215 22 215 22 213 16
3°" Trimestre 215 23 215 24 213 17

Servicio de Atencidon de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha

Carta de Servicios

Indicadores asociados a los compromisos

31 de octubre de 2009





COMPROMISO N°*2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el dmbito territorial de Castilla La
Mancha, requieran o no movilizacion de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N? de llamadas transferidas

desde otros centros . . . .
Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue

coordinadores Tiempo medio de espera en

de llamadas no atendidas mayor

L. i - . por puesto de Operador de
extracomunitarios / n® de linea inferior a 24 segundos
de 10 segundos Demanda

llamadas recibidas a través de
las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1°* Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3 % 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3% 1,13 < 10 seg 437
3% Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3 % 1,82 < 10 seg 4,20
4° Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40
Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 4,17
2° Trimestre <2% 0,42 < 24 seg. 8,00 <3 % 1,28 < 10 seg 4,10
3% Trimestre <2% 0,42 <24 seg. 8,67 <3% 2,03 < 10 seg 4,03
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COMPROMISO N* 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la

respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacion a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un

tiempo medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencion de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 96
4° Trimestre <110 seg. 96
2009 Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 90
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 100

Tiempo medio de transferencia de informacidon a Organismos no presentes en Sala de Coordinacion y con competencia en la movilizacion de recursos

URGENCIAS EMERGENCIAS
Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
Estandar Media (seg) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
2° Trimestre <330 seg 238 314 * 194 <300 seg 156 260 * 159
3% Trimestre <330 seg 238 Presentes 193 <300 seg 164 Presentes 167

4° Trimestre

<330 seg

236 280

194

<300 seg

158 283

161

2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1% Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167
2° Trimestre <330 seg 203 281* 206 <300 seg 166 230* 166
3°" Trimestre <330 seg 226 Presentes 226 <300 seg 169 Presentes 174

(*) Indicador calculado hasta la fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinacion por el comienzo de la Campaifia de Extincién de Incendios Forestales
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COMPROMISO N* 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se
reciben por lineas telefonicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el niimero de comunicaciones de este
tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el

numero de llamadas procedentes

2008 Estandar Media (%)
1% Trimestre >10% 16
2° Trimestre 210% 14
3% Trimestre >10% 13
4° Trimestre 210% 12

Estandar Media (%)

2° Trimestre >10%
3% Trimestre >10%

* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento continuado del uso de otras
vias de comunicacion distintas de las telefonicas (fundamentalmente a través de radio) entre los
recursos intervinientes y el personal de coordinacion del 1-1-2. Esta comunicacion no telefonica

no se incluye en el recuento debido a la definicion del indicador, que serd conveniente
actualizado en la proxima edicion de la Carta de Servicios

Castitle-La Mancha
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de ., ) ., . .
. . . e es . . Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por
llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un

. .. . .. . parte del operador en las encuestas de satisfaccion
operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)

2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)

1% Semestre ler Semestre

2° Semestre 2° Semestre

Estandar
1% Semestre 100% o

Estandar Valor (%)
ler Semestre 2 90% 96%

X El analisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Area de

Formacioén a partir del 2° bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio en la periodicidad
de la comunicacion de la realizacion de las sesiones formativas que pasa a ser anual en vez de

semestral.
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad

del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Valoracion de la actividad diaria relativa a la comunicacion y desarrollo de llamadas,

localizacion y tipificacion de incidentes creados por un operador (V.A.D.)

2008 Estandar Valor Medio

1 Bimestre 26 7,64

2° Bimestre 26 7,74

3% Bimestre 26 7,92

4° Bimestre 26 7,44

5° Bimestre 26 7,89

6° Bimestre 26 7,77
2009 Estandar Valor Medio

1 Bimestre 26 8,20

2° Bimestre 26 7,38 x

32 Bimestre 26 8,38 x

4° Bimestre 26 8,29 x

5° Bimestre 26 8,68

Castille-La Mancha
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 El analisis de los registros relacionados con este
indicador ha sido mejorado por el Area de
Formacion a partir del 2° bimestre de 2009
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COMPROMISO N¢° 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informdtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnoldgica

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/ano | 24 actuaciones
Valor Anual 2008

> 6 actuaciones/afo | 26 actuaciones

COMPROMISO N® 7.- Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracion y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y
servicios con competencia en la resolucion de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional,
respecto al niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboracidn, procedimientos y protocolos,

nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 >3 % afio 55%
Valor Anual 2008 >3 % afio 48%
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COMPROMISO N?*8.- Desarrollo de un Plan Anual de Formacion del personal en lo referente a la atencion y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacion de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por afio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 > 2 cursos/afio 4 cursos
Valor Anual 2008 > 2 cursos/afo 12 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefénicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y
llamadas telefonicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta

del Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007
Valor Anual 2008

Castille-La Mancha
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COMPROMISO N* 1.- Mantener un Servicio gratuito, pitblico y permanente (24 horas al dia, 365 dias al aiio) a través del niimero telefonico 1-1-2

Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al namero 1-1-2

Estandar Valor
1 Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3% Trimestre 0% 0%
4° Trimestre 0% 0%
2009 Estandar Valor
1% Trimestre 0% 0%
2° Trimestre 0% 0%
3 Trimestre 0% 0%

N® medio de personas atendiendo 1lamadas en Sala de Coordinacidon, por turno de mafana, tarde y noche

Estandar

Media

Estandar

Media

Estandar

Noche

Media

1% Trimestre >15 20 >15 20 >13 16
2° Trimestre 215 20 215 20 213 15
3 Trimestre >15 20 >15 20 >13 15
4° Trimestre 215 21 215 20 213 15

2009 Estandar Media Estandar Media Estandar Media
1° Trimestre 215 20 215 19 213 13
2° Trimestre 215 22 215 22 213 16
3°" Trimestre 215 23 215 24 213 17
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COMPROMISO N°®2.- Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el dmbito territorial de Castilla La
Mancha, requieran o no movilizacion de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos

N? de llamadas transferidas

desde otros centros
Porcentaje mensual de la media Tiempo medio de descuelgue

coordinadores Tiempo medio de espera en

.. .. . de llamadas no atendidas mayor  por puesto de Operador de
extracomunitarios / n® de linea inferior a 24 segundos

N i de 10 segundos Demanda
llamadas recibidas a través de

las lineas 1-1-2

Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1°* Trimestre <2% 0,28 <24 seg. 8,00 <3 % 0,67 < 10 seg 4,50
2° Trimestre <2% 0,24 <24 seg. 8,33 <3 % 1,13 < 10 seg 437
3% Trimestre <2% 0,30 <24 seg. 9,00 <3 % 1,82 < 10 seg 4,20
4° Trimestre <2% 0,34 <24 seg. 8,33 <3 % 1,48 < 10 seg 4,40
Estandar Media (%) Estandar Media (seg) Estandar Media (%) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <2% 0,36 <24 seg. 7,67 <3% 0,85 < 10 seg 4,17
2° Trimestre <2% 0,42 < 24 seg. 8,00 <3 % 1,28 < 10 seg 4,10
3" Trimestre <2% 0,42 <24 seg. 8,67 <3 % 2,03 < 10 seg 4,03
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COMPROMISO N?* 3.- Obtener la informacion necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita, con la finalidad de ofrecer la
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la informacion a todos los organismos competentes en la resolucion de la urgencia, en un

tiempo medio inferior a 5 minutos y medio

Tiempo medio de atencién de llamada procedente por Operador de Demanda

Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 95
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 96
4° Trimestre <110 seg. 96
2009 Estandar Media (seg)
1% Trimestre <110 seg. 90
2° Trimestre <110 seg. 95
3% Trimestre <110 seg. 100

Tiempo medio de transferencia de informacidon a Organismos no presentes en Sala de Coordinacién y con competencia en la movilizacion de recursos

URGENCIAS EMERGENCIAS
Bomberos Forestales Bomberos Forestales
Estandar Media (seg) Estandar Media (seg)
1% Trimestre <330 seg 289 291 189 <300 seg 157 232 162
22 Trimestre <330 seg 238 314 * 194 <300 seg 156 260 * 159
3% Trimestre <330 seg 238 Presentes 193 <300 seg 164 Presentes 167

4° Trimestre
2009

<330 seg

236

Bomberos

280

Forestales

194
P. Local

<300 seg

158
Bomberos

283

Forestales

161
P. Local

1% Trimestre <330 seg 242 258 223 <300 seg 153 288 167
2¢ Trimestre <330 seg 203 281* 206 <300 seg 166 230* 166
3° Trimestre <330 seg 226 Presentes 226 <300 seg 169 Presentes 174

(*) Indicador calculado hasta la fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinacion por el comienzo de la Campaifia de Extincién de Incendios Forestales
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COMPROMISO N¢® 4.- Realizar el seguimiento de los recursos y su actuacion en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se
reciben por lineas telefonicas de comunicacion directa entre éstos y el personal de coordinacion del 1-1-2, asegurando que el nitmero de comunicaciones de este
tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relacion a situaciones de urgencia y/o emergencia

Numero de llamadas recibidas por linea de seguimiento dividido entre el

numero de llamadas procedentes

2008 Estandar Media (%)
1% Trimestre >10% 16
2° Trimestre 210% 14
3% Trimestre >10% 13
4° Trimestre 210% 12

Estandar
1% Trimestre >10%
2° Trimestre >10%

3% Trimestre >10%

Media (%)

* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento continuado del uso de otras
vias de comunicacion distintas de las telefonicas (fundamentalmente a través de radio) entre los
recursos intervinientes y el personal de coordinacion del 1-1-2. Esta comunicacion no telefonica

no se incluye en el recuento debido a la definicion del indicador, que serd conveniente
actualizado en la proxima edicion de la Carta de Servicios
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COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad

del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Realizacion de sesion formativa relativa a la comunicacion y desarrollo de ., . ., . _
.. e e a2 . . Valoracion de la satisfaccion de los usuarios sobre el trato recibido por
llamadas, localizacidn y tipificacion de incidentes creados por un

arte del operador en las encuestas de satisfaccion
operador, para establecer objetivos de mejora en la actividad del mismo . P

2007 Estandar Valor 2007 Estandar Valor (%)

2008 Estandar Valor 2008 Estandar Valor (%)

1% Semestre ler Semestre

2° Semestre 2° Semestre

Estandar
1% Semestre 100% o

Estandar Valor (%)
ler Semestre > 90% 96%

X El anlisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Area de

Formacion a partir del 2° bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio en la periodicidad
de la comunicacion de la realizacion de las sesiones formativas que pasa a ser anual en vez de

semestral.

Castitle-La Mancha

1 1 2 Carta de Servicios Indicadores asociados a los compromisos
Servicio de Atencidon de Urgencias 112 de Castilla-La Mancha 30 de septiembre de 2009





COMPROMISO N*5.- Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias que llamen al 1- 1- 2, comprometiéndonos a revisar la actividad

del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora continua de su actividad

Valoracion de la actividad diaria relativa a 1a comunicacién y desarrollo de llamadas,

localizacion y tipificacion de incidentes creados por un operador (V.A.D.)

2008 Estandar Valor Medio
1 Bimestre =6 7,64
2° Bimestre 26 7,74
3% Bimestre =6 7,92
4° Bimestre 26 7,44
5° Bimestre 26 7,89
6° Bimestre 26 7,77
2009 Estandar Valor Medio
1 Bimestre 26 8,20
2° Bimestre 26 7,38 x
3° Bimestre 26 8,38 x
4° Bimestre 26 8,29 x

Castitle-La Mancha
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x El analisis de los registros relacionados con este
indicador ha sido mejorado por el Area de
Formacion a partir del 2° bimestre de 2009
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COMPROMISO N® 6.- Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1-1-2, para lo que se llevardn a cabo al
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestion informadtica al afio

Numero de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnologica

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 > 6 actuaciones/ano | 24 actuaciones
Valor Anual 2008

> 6 actuaciones/afo | 26 actuaciones

COMPROMISO N?® 7.- Impulsar el desarrollo y actualizacion de convenios de colaboracién y protocolos de actuacion, entre los diferentes organismos y
servicios con competencia en la resolucion de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este niimero de al menos el 3% adicional,
respecto al niimero total del afio anterior

Incremento porcentual de los convenios de colaboracion, procedimientos y protocolos,

nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el afio anterior

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 >3 % afio 55%
Valor Anual 2008 >3 % afio 48%
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COMPROMISO N?* 8.- Desatrollo de un Plan Anual de Formacién del personal en lo referente a la atencién y gestion de llamadas de urgencia y emergencia,
estableciendo la realizacion de un minimo de al menos dos cursos especificos o actividades formativas por afio

Numero de cursos especificos y actividades formativas realizadas anualmente

I Esténdar Valor

Valor Anual 2007 > 2 cursos/afio 4 cursos
Valor Anual 2008 > 2 cursos/afo 12 cursos

COMPROMISO N*9.- Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Proteccion Civil,
garantizando un 80% de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefénicas ante situaciones de alerta o prealerta de
cualquiera de dichos planes

Numero de procesos correctos de envio masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y

llamadas telefénicas transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del

Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de

Emergencia especifico

Estandar Valor

Valor Anual 2007
Valor Anual 2008
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