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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009


1er Trimestre


2008 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4º Trimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre (*) ≥ 15 20 ≥ 15 19 ≥ 13 13


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


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número 1‐1‐2


COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2


0%
0%
0%


Estándar Valor


Estándar Valor
0%


0%
0%
0%
0%


Mañana Tarde Noche


0% 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, tarde y noche


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
30 de abril de 2009







2008 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4º Trimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17


COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transferidas 
desde otros centros 
coordinadores 


extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través de 


las líneas 1‐1‐2


Tiempo medio de espera en 
línea inferior a 24 segundos


Porcentaje mensual de la media 
de llamadas no atendidas mayor 


de 10 segundos


Tiempo medio de descuelgue 
por puesto de Operador de 


Demanda
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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre


Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
2008 Estándar Estándar


1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º Trimestre ≤ 330 seg  238 314 (*) 194  ≤ 300 seg  156 260 (*) 159


3er Trimestre ≤ 330 seg  238 Presentes 193  ≤ 300 seg  164 Presentes 167
4º Trimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1er Trimestre ≤ 330 seg  242 258 223  ≤ 300 seg  153 288 167


(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinación sólo durante una época del año, el valor es calculado hasta la fecha de incorporación


COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de la urgencia, en un tiempo 


medio inferior a 5 minutos y medio


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.


Media (seg) Media (seg)


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia en la movilización de recursos


≤ 110 seg. 90


URGENCIAS EMERGENCIAS


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.


95
95
96
96
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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre


COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se 
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que el número de comunicaciones de este 


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


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento dividido entre el 
número de llamadas procedentes


Estándar
≥ 10%
≥ 10%


Media   (%)
16
14


≥ 10%


Estándar Media   (%)
≥ 10% 12


13
12≥ 10%
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2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2008 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 7,64
2º Bimestre ≥ 6 7,74


3er Bimestre ≥ 6 7,92
4º Bimestre ≥ 6 7,44
5º Bimestre ≥ 6 7,89
6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio
1er Bimestre ≥ 6 8,20
2º Bimestre ≥ 6 7,38*


COMPROMISO Nº 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


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo 
de llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


operador (V.A.D.)


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


* El análisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009
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Estándar Valor
≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones
≥ 6 actuaciones/año 26 actuaciones


Estándar Valor
≥ 3 % año 55%
≥ 3 % año 48%


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes organismos y servicios 
con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número de al menos el 3% adicional,  respecto al 


número total del año anterior


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


Valor Anual 2008
Valor Anual 2007


Número de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnológica


COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a cabo al menos 
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año
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Estándar Valor
≥ 2 cursos/año 4 cursos
≥ 2 cursos/año 12 cursos


Estándar Valor
≥ 80% 94%
≥ 80% 86%


Número de  procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y 
llamadas telefónicas  transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del 


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y emergencia, 
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año


Número de cursos específicos y actividades formativas realizadas anualmente


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante situaciones de alerta o prealerta de 


cualquiera de dichos planes
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		1 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		2 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		3 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		4 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		5 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		6 y 7 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf

		8 y 9 Tabla de indicadores web a 30 de abril de 2009.pdf






Valor
 1‐1‐2


 del número telefónico 1‐1‐2


Noche


0%


 tarde y noche


0%
0%
0%
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1er 15 20 15 19 13 13


COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número
2009 Estándar


1er Trimestre 0%
2º Trimestre 0%
3er Trimestre 0%
4º Trimestre 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana,
Mañana Tarde


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er T i Trimestre ≥ 15≥  20 ≥ 15≥  19 ≥ 13 13≥ 
2º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 22 ≥ 13 16
3er Trimestre ≥ 15 23 ≥ 15 24 ≥ 13 17
4º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 23 ≥ 13 17







 territorial de Castilla La 


 medio de descuelgue 
 puesto de Operador de 


Demanda
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COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transf
desde otros centr
coordinadores 


extracomunitarios / 
llamadas recibidas a tr


las líneas 1‐1‐2


eridas 
os 


nº de 
avés de 


Tiempo medio
línea inferior a


 de espera en 
 24 segundos


Porcentaje
de llamada


de


 mensual de la media 
s no atendidas mayor 
 10 segundos


Tiempo
por


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17
2º Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,28 ≤  10 seg 4,10
3er Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,67 ≤ 3 % 2,03 ≤  10 seg 4,03
4º Trimestre ≤ 2% 0,43 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,31 ≤  10 seg 4,20







 con la finalidad de ofrecer la 
 de la urgencia, en un 


en la movilización de recursos


90
 (seg)


95


94
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2009


 de Incendios Forestales


COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información necesaria para determinar el tipo de urgencia y la ayuda que se necesita,
respuesta adecuada a las llamadas recibidas y transmitir la información a todos los organismos competentes en la resolución


tiempo medio inferior a 5 minutos y medio


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda
2009 Estándar Media


1er Trimestre ≤ 110 seg.
2º Trimestre ≤ 110 seg.


3er Trimestre ≤ 110 seg. 100
4º Trimestre ≤ 110 seg.


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia 
URGENCIAS EMERGENCIAS


2009 B bBomberos F l P L lForestales P. Local B b F l P L lBomberos Forestales P. Local
1er Trimestre ≤ 330 seg  242 258 223  ≤ 300 seg  153 288 167
2º Trimestre ≤ 330 seg  203 281* 206  ≤ 300 seg  166 230* 166


3er Trimestre
≤ 330 seg  226 Presentes 226  ≤ 300 seg  169 Presentes 174


4º 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 Coordinación por el comienzo de la Campaña de Extinción







 a través de las llamadas que se 
 el número de comunicaciones de este 
 y/o emergencia


 dividido entre el 


12
9 *
11


Media   (%)
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 continuado del uso de otras 
 a través de radio) entre los 


 Esta comunicación no telefónica 
 que será conveniente 


 de Servicios


11


COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan,
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que


tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en relación a situaciones de urgencia


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento
número de llamadas procedentes


2009 Estándar
1er Trimestre ≥ 10%
2º Trimestre ≥ 10%


3er Trimestre ≥ 10%
4º Trimestre ≥ 10%


* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento
vías de comunicación distintas de las telefónicas (fundamentalmente
recursos intervinientes y el personal de coordinación del 1‐1‐2.


no se incluye en el recuento debido a la definición del indicador,
actualizado en la próxima edición de la Carta







 a revisar la actividad 
 continua de su actividad


 sobre el trato recibido por 
 de satisfacción


Á
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 por el Área de 


 en la periodicidad 
 a ser anual en vez de 


                    
al mes de Diciembre de 


COMPROMISO Nº 5.‐ Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias  que llamen al 1‐ 1‐ 2, comprometiéndonos
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación 
llamadas, localización y tipificación de incidentes cread


operador, para establecer objetivos de mejora en la activid


y desarrollo de 
os por un 
ad del mismo


Valoración de la satisfacción de los usuarios
parte del operador en las encuestas


2009 Estándar Valor 2009 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% ¤ 1er Semestre ≥ 90%  96%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  (*)


¤ El análisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado
Formación a partir del 2º bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio
de la comunicación de la realización de las sesiones formativas que pasa


semestral.                                                               
(*) Pendiente de finalizar las encuestas de satisfacción correspondientes 


2009







 a revisar la actividad 
 continua de su actividad


 de llamadas, 
 (V.A.D.)
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31 de dicembre de 2009


COMPROMISO Nº 5.‐ Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias  que llamen al 1‐ 1‐ 2, comprometiéndonos
del 100% de los/as operadores/as del Servicio, con el fin de establecer mecanismos formativos que conduzcan a la mejora


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo
localización y tipificación de incidentes creados por un operador


2009 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 8,20


2º Bimestre ≥ 6 7,38 ¤


¤ El análisis de los
indicador ha sido
Formación a partir


3º Bimestre ≥ 6 8,38 ¤  registros relacionados con este ,
 mejorado por el Área de 


4º Bimestre ≥ 6 8,29 ¤  del 2º bimestre de 2009


5º Bimestre ≥ 6 8,68 ¤


6º Bimestre ≥ 6 8,34 ¤







 la plataforma tecnológica


‐2, para lo que se llevarán a cabo al 
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 entre los diferentes organismos y 
 de al menos el 3% adicional,  


 procedimientos y protocolos, 
 en el año anterior


COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año


Número de actuaciones controladas para la mejora de
Estándar Valor


Valor Anual 2009 ≥ 6 actuaciones/año 10 actuaciones


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación,
servicios con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número


respecto al número total del año anterior


Incremento porcentual de los convenios de colaboración,
nuevos y/o revisados respecto a los existentes


Estándar Valor
Valor Anual 2009 ≥ 3 % año 30%







 llamadas de urgencia y emergencia, 
 por año


 realizadas anualmente


Emergencia de Protección Civil,
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Indicadores asociados a los compromisos
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 por SMS, FAX, MAIL y 
 de alerta o prealerta 


 y/o cualquier otro Plan de 


COMPROMISO N ‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
 situaciones de alerta o prealerta de 


COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas


Número de cursos específicos y actividades formativas
Estándar Valor


Valor Anual 2009 ≥ 2 cursos/año 8 cursos


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de   9.                                  
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante


cualquiera de dichos planes


Número de  procesos correctos de envío masivo de alertas
llamadas telefónicas  transmitidas correctamente en situaciones
del Plan Territorial de Emergencias de Castilla La Mancha


Emergencia específico
Estándar Valor


Valor Anual 2009 ≥ 80% 86%





		1

		2

		3

		4

		5A

		5B

		6 y 7

		8 y 9






2008
Estándar Valor


1er Trimestre 0% 0%
2º Trimestre 0% 0%
3er Trimestre 0% 0%
4ºTrimestre 0% 0%


2008


Estándar  
Mañana


Media        
Mañana


Estándar  Tarde
Media        
Tarde


Estándar 
Noche


Media        
Noche


1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4ºTrimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, 
tarde y noche.


Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2.


COMPROMISO Nº 1


Porcentaje de reclamaciones 
relativas al coste facturado por 
llamada al número 1‐1‐2


Carta de Servicios
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Indicadores asociados a los compromisos
28 de febrero de 2009







2008


Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4ºTrimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


COMPROMISO Nº 2


Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos.


Nª de llamadas 
transferidas desde otros 
centros coordinadores 
extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través 


de las líneas 1‐1‐2.


Tiempo medio de espera 
en línea inferior a 24 


segundos.


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


segundos.


Tiempo medio de 
descuelgue por puesto de 
Operador de Demanda.
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2008


1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4ºTrimestre


2008


Estándar 
Urgencia


Media (seg)  
Urgencia 
Bomberos


Media (seg)  
Urgencia 
Forestales


Media (seg)  
Urgencia    
P. Local


Estándar 
Emergencia


Media (seg)  
Emergencia 
Bomberos


Media (seg) 
Emergencia 
Forestales


Media (seg) 
Emergencia  
P. Local


1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º 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
4ºTrimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


95
96


(*) Este indicador está calculado hasta el 26 de mayo de 2008, fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinación 


Estándar


≤ 110 seg.
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y 
con competencia en la movilización de recursos.


96≤ 110 seg.


COMPROMISO Nº 3


Tiempo medio de atención de llamada procedente 
por Operador de Demanda.


Media (seg)


95


Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de 


la urgencia, en un tiempo medio inferior a 5 minutos y medio.
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2008


Estándar Media   (%)
1er Trimestre ≥ 10% 16
2º Trimestre ≥ 10% 14
3er Trimestre ≥ 10% 13
4ºTrimestre ≥ 10% 12


Número de llamadas recibidas por línea 
de seguimiento dividido entre el número 


de llamadas procedentes 1‐1‐2


COMPROMISO Nº 4


Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las 
llamadas que se reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  
asegurando que el número de comunicaciones de este tipo es igual o superior al 10% del total de las llamadas recibidas en 


relación a situaciones de urgencia y/o emergencia.
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2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)
1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2008 Estándar Valor Medio
1er Bimestre ≥ 6 7,64
2º Bimestre ≥ 6 7,74
3er Bimestre ≥ 6 7,92
4º Bimestre ≥ 6 7,44
5º Bimestre ≥ 6 7,89
6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio
1er Bimestre ≥ 6 8,20


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.


COMPROMISO Nº 5


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo 
de llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


operador (V.A.D.)
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Estándar Valor


≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones


≥ 6 actuaciones/año 26 actuacionesValor Anual 2008


Número de actuaciones controladas para 
la mejora de la plataforma tecnológica.


Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a 
cabo al menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año.


COMPROMISO Nº 6


Valor Anual 2007
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Estándar Valor


≥ 3 % año 55%
≥ 3 % año 48%Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 7


Incremento porcentual convenios de 
colaboración, procedimientos y protocolos, 
nuevos y/o revisados respecto a los existentes 


en el año anterior.


Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes 
organismos y servicios con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento 


en este número de al menos el 3% adicional,  respecto al número total del año anterior


Valor Anual 2007
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Estándar Valor


≥ 2 cursos/año 4 cursos
≥ 2 cursos/año 12 cursos


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


Número de cursos específicos y 
actividades formativas 
realizadas anualmente


COMPROMISO Nº 8


Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y 
emergencia, estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año.
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Estándar Valor
≥ 80% 94%
≥ 80% 86%Valor Anual 2008


Número de  procesos correctos de envío masivo de 
alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónica  
transmitidos correctamente en situaciones de alerta 
o prealerta del Plan Territorial de Emergencias de 
Castilla La Mancha y/o cualquier otro Plan de 


Emergencia específico.


COMPROMISO Nº 9


Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante 


situaciones de alerta o prealerta de cualquiera de dichos planes.


Valor Anual 2007
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		1 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		2 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		3 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		4 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		5 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		6 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		7 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		8 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf

		9 Tabla de indicadores web a 28 de febrero de 2009.pdf






2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009


1er Trimestre
2º Trimestre


2008 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4º Trimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 19 ≥ 13 13
2º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 22 ≥ 13 16


Mañana Tarde Noche


0% 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, tarde y noche


0% 0%


Estándar Valor
0%


0%
0%
0%
0%


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número 1‐1‐2


COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2


0%
0%
0%


Estándar Valor
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2008 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4º Trimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17
2º Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,28 ≤  10 seg 4,10


COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transferidas 
desde otros centros 
coordinadores 


extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través de 


las líneas 1‐1‐2


Tiempo medio de espera en 
línea inferior a 24 segundos


Porcentaje mensual de la media 
de llamadas no atendidas mayor 


de 10 segundos


Tiempo medio de descuelgue 
por puesto de Operador de 


Demanda
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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre
2º Trimestre


Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
2008 Estándar Estándar


1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º Trimestre ≤ 330 seg  238 314 * 194  ≤ 300 seg  156 260 * 159


3er Trimestre ≤ 330 seg  238 Presentes 193  ≤ 300 seg  164 Presentes 167
4º Trimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


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


96
96


URGENCIAS EMERGENCIAS


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.


≤ 110 seg. 95


(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinación sólo durante una época del año, el valor es calculado hasta la fecha de incorporación (15 de junio en 2009)


COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de la urgencia, en un tiempo 


medio inferior a 5 minutos y medio


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.


Media (seg) Media (seg)


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia en la movilización de recursos


≤ 110 seg. 90


95
95
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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre
2º Trimestre


COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se 
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que el número de comunicaciones de este 


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


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento dividido entre el 
número de llamadas procedentes


Estándar
≥ 10%
≥ 10%


Media   (%)
16
14


12


13
12≥ 10%


≥ 10% 9


≥ 10%


Estándar Media   (%)
≥ 10%


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
30 de junio de 2009







2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2008 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 7,64
2º Bimestre ≥ 6 7,74


3er Bimestre ≥ 6 7,92
4º Bimestre ≥ 6 7,44
5º Bimestre ≥ 6 7,89
6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio
1er Bimestre ≥ 6 8,20
2º Bimestre ≥ 6 7,38*
3º Bimestre ≥ 6 8,38*


COMPROMISO Nº 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


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo 
de llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


operador (V.A.D.)


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


* El análisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
30 de junio de 2009







Estándar Valor
≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones
≥ 6 actuaciones/año 26 actuaciones


Estándar Valor
≥ 3 % año 55%
≥ 3 % año 48%


Valor Anual 2008
Valor Anual 2007


Número de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnológica


COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a cabo al menos 
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes organismos y servicios 
con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número de al menos el 3% adicional,  respecto al 


número total del año anterior


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
30 de junio de 2009







Estándar Valor
≥ 2 cursos/año 4 cursos
≥ 2 cursos/año 12 cursos


Estándar Valor
≥ 80% 94%
≥ 80% 86%


Número de  procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y 
llamadas telefónicas  transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del 


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y emergencia, 
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año


Número de cursos específicos y actividades formativas realizadas anualmente


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante situaciones de alerta o prealerta de 


cualquiera de dichos planes


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
30 de junio de 2009





		1 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		2 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		3 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		4 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		5 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		6 y 7 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009

		8 y 9 Tabla de indicadores web a 30 de junio de 2009






2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009


1er Trimestre


2008 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4º Trimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre (*) ≥ 15 20 ≥ 15 19 ≥ 13 13


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


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número 1‐1‐2


COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2


0%
0%
0%


Estándar Valor


Estándar Valor
0%


0%
0%
0%
0%


Mañana Tarde Noche


0% 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, tarde y noche


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







2008 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4º Trimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17


COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transferidas 
desde otros centros 
coordinadores 


extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través de 


las líneas 1‐1‐2


Tiempo medio de espera en 
línea inferior a 24 segundos


Porcentaje mensual de la media 
de llamadas no atendidas mayor 


de 10 segundos


Tiempo medio de descuelgue 
por puesto de Operador de 


Demanda


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre


Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
2008 Estándar Estándar


1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º Trimestre ≤ 330 seg  238 314 (*) 194  ≤ 300 seg  156 260 (*) 159


3er Trimestre ≤ 330 seg  238 Presentes 193  ≤ 300 seg  164 Presentes 167
4º Trimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


2009 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
1er Trimestre ≤ 330 seg  242 258 223  ≤ 300 seg  153 288 167


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.


95
95
96
96


(*) En Organismos presentes en Sala de Coordinación sólo durante una época del año, el valor es calculado hasta la fecha de incorporación


COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de la urgencia, en un tiempo 


medio inferior a 5 minutos y medio


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.


Media (seg) Media (seg)


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia en la movilización de recursos


≤ 110 seg. 90


URGENCIAS EMERGENCIAS


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre


≥ 10%


Estándar Media   (%)
≥ 10% 12


13
12≥ 10%


COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se 
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que el número de comunicaciones de este 


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


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento dividido entre el 
número de llamadas procedentes


Estándar
≥ 10%
≥ 10%


Media   (%)
16
14


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2008 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 7,64
2º Bimestre ≥ 6 7,74


3er Bimestre ≥ 6 7,92
4º Bimestre ≥ 6 7,44
5º Bimestre ≥ 6 7,89
6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio
1er Bimestre ≥ 6 8,20


COMPROMISO Nº 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


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo 
de llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


operador (V.A.D.)


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







Estándar Valor
≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones
≥ 6 actuaciones/año 26 actuaciones


Estándar Valor
≥ 3 % año 55%
≥ 3 % año 48%


Valor Anual 2008
Valor Anual 2007


Número de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnológica


COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a cabo al menos 
seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes organismos y servicios 
con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número de al menos el 3% adicional,  respecto al 


número total del año anterior


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009







Estándar Valor
≥ 2 cursos/año 4 cursos
≥ 2 cursos/año 12 cursos


Estándar Valor
≥ 80% 94%
≥ 80% 86%


Número de  procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y 
llamadas telefónicas  transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del 


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y emergencia, 
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año


Número de cursos específicos y actividades formativas realizadas anualmente


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante situaciones de alerta o prealerta de 


cualquiera de dichos planes


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de marzo de 2009





		1 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		2 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		3 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		4 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		5 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		6 y 7 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf

		8 y 9 Tabla de indicadores web a 31 de marzo de 2009.pdf






2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009


1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre


2008 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4º Trimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 19 ≥ 13 13
2º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 22 ≥ 13 16
3er Trimestre ≥ 15 23 ≥ 15 24 ≥ 13 17


Mañana Tarde Noche


0% 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, tarde y noche


0% 0%
0% 0%


Estándar Valor
0%


0%
0%
0%
0%


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número 1‐1‐2


COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2


0%
0%
0%


Estándar Valor


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de octubre de 2009







2008 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4º Trimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17
2º Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,28 ≤  10 seg 4,10
3er Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,67 ≤ 3 % 2,03 ≤  10 seg 4,03


COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transferidas 
desde otros centros 
coordinadores 


extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través de 


las líneas 1‐1‐2


Tiempo medio de espera en 
línea inferior a 24 segundos


Porcentaje mensual de la media 
de llamadas no atendidas mayor 


de 10 segundos


Tiempo medio de descuelgue 
por puesto de Operador de 


Demanda


Carta de Servicios
Servicio de Atención de Urgencias 112 de Castilla‐La Mancha


Indicadores asociados a los compromisos
31 de octubre de 2009







2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre


Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local
2008 Estándar Estándar


1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º Trimestre ≤ 330 seg  238 314 * 194  ≤ 300 seg  156 260 * 159


3er Trimestre ≤ 330 seg  238 Presentes 193  ≤ 300 seg  164 Presentes 167
4º Trimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


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


3er Trimestre ≤ 330 seg  226 Presentes 226  ≤ 300 seg  169 Presentes 174


96
96


URGENCIAS EMERGENCIAS


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.


≤ 110 seg. 95
≤ 110 seg. 100


(*) Indicador calculado hasta la fecha en la que se incorpora el Técnico Forestal a la Sala de Coordinación por el comienzo de la Campaña de Extinción de Incendios Forestales


COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de la urgencia, en un 


tiempo medio inferior a 5 minutos y medio


Estándar Media (seg)
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.
≤ 110 seg.


Media (seg) Media (seg)


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia en la movilización de recursos


≤ 110 seg. 90


95
95
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2008
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre
4º Trimestre


2009
1er Trimestre
2º Trimestre
3er Trimestre ≥ 10% 11


Estándar Media   (%)
≥ 10%


* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento continuado del uso de otras 
vías de comunicación distintas de las telefónicas (fundamentalmente a través de radio) entre los 
recursos intervinientes y el personal de coordinación del 1‐1‐2. Esta comunicación no telefónica 


no se incluye en el recuento debido a la definición del indicador, que será conveniente 
actualizado en la próxima edición de la Carta de Servicios


COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se 
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que el número de comunicaciones de este 


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


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento dividido entre el 
número de llamadas procedentes


Estándar
≥ 10%
≥ 10%


Media   (%)
16
14


12


13
12≥ 10%


≥ 10% 9 *


≥ 10%
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2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2009 Estándar Valor 2009 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% ¤ 1er Semestre ≥ 90%  96%


COMPROMISO Nº 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


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


¤ El análisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio en la periodicidad 
de la comunicación de la realización de las sesiones formativas que pasa a ser anual en vez de 


semestral.
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2008 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 7,64


2º Bimestre ≥ 6 7,74


3er Bimestre ≥ 6 7,92


4º Bimestre ≥ 6 7,44


5º Bimestre ≥ 6 7,89


6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 8,20


2º Bimestre ≥ 6 7,38 ¤


3º Bimestre ≥ 6 8,38 ¤


4º Bimestre ≥ 6 8,29 ¤


5º Bimestre ≥ 6 8,68 ¤


COMPROMISO Nº 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


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo de llamadas, 
localización y tipificación de incidentes creados por un operador (V.A.D.)


¤ El análisis de los registros relacionados con este 
indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009
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Estándar Valor
≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones
≥ 6 actuaciones/año 26 actuaciones


Estándar Valor
≥ 3 % año 55%
≥ 3 % año 48%


Valor Anual 2008
Valor Anual 2007


Número de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnológica


COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a cabo al 
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes organismos y 
servicios con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número de al menos el 3% adicional,  


respecto al número total del año anterior


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


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008
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Indicadores asociados a los compromisos
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Estándar Valor
≥ 2 cursos/año 4 cursos
≥ 2 cursos/año 12 cursos


Estándar Valor
≥ 80% 94%
≥ 80% 86%


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


Emergencia específico


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y emergencia, 
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año


Número de cursos específicos y actividades formativas realizadas anualmente


Valor Anual 2007
Valor Anual 2008


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante situaciones de alerta o prealerta de 


cualquiera de dichos planes
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COMPROMISO Nº 1.‐ Mantener un Servicio gratuito, público y permanente (24 horas al día, 365 días al año) a través del número telefónico 1‐1‐2


Porcentaje de reclamaciones relativas al coste facturado por llamada al número 1‐1‐2
2008 Estándar Valor


1er Trimestre 0% 0%
2º Trimestre 0% 0%
3er Trimestre 0% 0%
4º Trimestre 0% 0%


2009 Estándar Valor


1er Trimestre 0% 0%
2º Trimestre 0% 0%
3er Trimestre 0% 0%


Nº medio de personas atendiendo llamadas en Sala de Coordinación, por turno de mañana, tarde y noche
Mañana Tarde Noche


2008 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 16
2º Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
3er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 20 ≥ 13 15
4º Trimestre ≥ 15 21 ≥ 15 20 ≥ 13 15


2009 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 20 ≥ 15 19 ≥ 13 13
2º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 22 ≥ 13 16
3er Trimestre ≥ 15 23 ≥ 15 24 ≥ 13 17
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COMPROMISO Nº 2.‐ Atender toda clase de llamadas de auxilio, ya sean urgencias o emergencias, originadas en el ámbito territorial de Castilla La 
Mancha, requieran o no  movilización de recursos, en un tiempo medio de espera inferior o igual a 24 segundos


Nª de llamadas transferidas 
desde otros centros 
coordinadores 


extracomunitarios / nº de 
llamadas recibidas a través de 


las líneas 1‐1‐2


Tiempo medio de espera en 
línea inferior a 24 segundos


Porcentaje mensual de la media 
de llamadas no atendidas mayor 


de 10 segundos


Tiempo medio de descuelgue 
por puesto de Operador de 


Demanda


2008 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,28 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,67 ≤  10 seg 4,50
2º 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
4º Trimestre ≤ 2% 0,34 ≤ 24 seg. 8,33 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,40


2009 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,36 ≤ 24 seg. 7,67 ≤ 3 % 0,85 ≤  10 seg 4,17
2º Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,28 ≤  10 seg 4,10
3er Trimestre ≤ 2% 0,42 ≤ 24 seg. 8,67 ≤ 3 % 2,03 ≤  10 seg 4,03
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COMPROMISO Nº 3.‐ Obtener la información 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 información a todos los organismos competentes en la resolución de la urgencia, en un 


tiempo medio inferior a 5 minutos y medio


Tiempo medio de atención de llamada procedente por Operador de Demanda
2008 Estándar Media (seg)


1er Trimestre ≤ 110 seg. 95
2º Trimestre ≤ 110 seg. 95


3er Trimestre ≤ 110 seg. 96
4º Trimestre ≤ 110 seg. 96


2009 Estándar Media (seg)
1er Trimestre ≤ 110 seg. 90
2º Trimestre ≤ 110 seg. 95


3er Trimestre ≤ 110 seg. 100


Tiempo medio de transferencia de información a Organismos no presentes en Sala de Coordinación y con competencia en la movilización de recursos


URGENCIAS EMERGENCIAS
Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local


2008 Estándar Media (seg) Estándar Media (seg)
1er Trimestre ≤ 330 seg  289 291 189  ≤ 300 seg  157 232 162
2º Trimestre ≤ 330 seg  238 314 * 194  ≤ 300 seg  156 260 * 159


3er Trimestre ≤ 330 seg  238 Presentes 193  ≤ 300 seg  164 Presentes 167
4º Trimestre ≤ 330 seg  236 280 194  ≤ 300 seg  158 283 161


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


3er 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 Coordinación por el comienzo de la Campaña de Extinción de Incendios Forestales
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COMPROMISO Nº 4.‐ Realizar el seguimiento de los recursos y su actuación en las urgencias y/o emergencias que se produzcan, a través de las llamadas que se 
reciben por líneas telefónicas de comunicación directa entre éstos y el personal de coordinación del 1‐1‐2,  asegurando que el número de comunicaciones de este 


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


Número de llamadas recibidas por línea de seguimiento dividido entre el 
número de llamadas procedentes


2008 Estándar Media   (%)
1er Trimestre ≥ 10% 16
2º Trimestre ≥ 10% 14


3er Trimestre ≥ 10% 13
4º Trimestre ≥ 10% 12


2009 Estándar Media   (%)
1er Trimestre ≥ 10% 12
2º Trimestre ≥ 10% 9 *


3er Trimestre ≥ 10% 11


* El descenso en el valor de este indicador es debido al incremento continuado del uso de otras 
vías de comunicación distintas de las telefónicas (fundamentalmente a través de radio) entre los 
recursos intervinientes y el personal de coordinación del 1‐1‐2. Esta comunicación no telefónica 


no se incluye en el recuento debido a la definición del indicador, que será conveniente 
actualizado en la próxima edición de la Carta de Servicios
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COMPROMISO Nº 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


Realización de sesión formativa relativa a la comunicación y desarrollo de 
llamadas, localización y tipificación de incidentes creados por un 


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


Valoración de la satisfacción de los usuarios sobre el trato recibido por 
parte del operador en las encuestas de satisfacción


2007 Estándar Valor 2007 Estándar Valor (%)
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  97%


2008 Estándar Valor 2008 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% 100% 1er Semestre ≥ 90%  91%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  99%


2009 Estándar Valor 2009 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% ¤ 1er Semestre ≥ 90%  96%


¤ El análisis de los registros relacionados con este indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009. Ello ha supuesto también un cambio en la periodicidad 
de la comunicación de la realización de las sesiones formativas que pasa a ser anual en vez de 


semestral.
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COMPROMISO Nº 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


Valoración de la actividad diaria relativa a la comunicación y desarrollo de llamadas, 
localización y tipificación de incidentes creados por un operador (V.A.D.)


2008 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 7,64


2º Bimestre ≥ 6 7,74


¤ El análisis de los registros relacionados con este 
indicador ha sido mejorado por el Área de 
Formación a partir del 2º bimestre de 2009


3er Bimestre ≥ 6 7,92


4º Bimestre ≥ 6 7,44


5º Bimestre ≥ 6 7,89


6º Bimestre ≥ 6 7,77


2009 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 8,20


2º Bimestre ≥ 6 7,38 ¤


3º Bimestre ≥ 6 8,38 ¤


4º Bimestre ≥ 6 8,29 ¤
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COMPROMISO Nº 6.‐ Mantener y actualizar los equipos técnicos que hacen posible el funcionamiento del Servicio 1‐1‐2, para lo que se llevarán a cabo al 
menos seis actuaciones controladas de los sistemas de gestión informática al año


Número de actuaciones controladas para la mejora de la plataforma tecnológica
Estándar Valor


Valor Anual 2007 ≥ 6 actuaciones/año 24 actuaciones
Valor Anual 2008 ≥ 6 actuaciones/año 26 actuaciones


COMPROMISO Nº 7.‐ Impulsar el desarrollo y actualización de convenios de colaboración y protocolos de actuación, entre los diferentes organismos y 
servicios con competencia en la resolución de situaciones de urgencia y emergencia, asegurando un incremento en este número de al menos el 3% adicional,  


respecto al número total del año anterior


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


Estándar Valor
Valor Anual 2007 ≥ 3 % año 55%
Valor Anual 2008 ≥ 3 % año 48%
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COMPROMISO Nº 8.‐ Desarrollo de un Plan Anual de Formación del personal en lo referente a la atención y gestión de llamadas de urgencia y emergencia, 
estableciendo la realización de un mínimo de al menos dos cursos específicos o actividades formativas por año


Número de cursos específicos y actividades formativas realizadas anualmente
Estándar Valor


Valor Anual 2007 ≥ 2 cursos/año 4 cursos
Valor Anual 2008 ≥ 2 cursos/año 12 cursos


COMPROMISO Nº 9.‐ Actuar como Centro de la red de comunicaciones en caso de que se activara cualquier Plan de Emergencia de Protección Civil, 
garantizando un 80% de procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y llamadas telefónicas ante situaciones de alerta o prealerta de 


cualquiera de dichos planes


Número de  procesos correctos de envío masivo de alertas por SMS, FAX, MAIL y 
llamadas telefónicas  transmitidas correctamente en situaciones de alerta o prealerta del 


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


Estándar Valor
Valor Anual 2007 ≥ 80% 94%
Valor Anual 2008 ≥ 80% 86%


Carta de Servicios
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