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7 8 5


COMPROMISO Nº 1.‐ Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de
medio de espera inferior a 24 segundos.


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana,


2010 Mañana Tarde
Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6
  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Mayo ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Junio ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Julio ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
A t  Agosto ≥ 7 ≥ 8≥  ≥ 5≥  ≥ 
  Septiembre 7≥  8≥  ≥ 5
  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Noviembre 7≥  8≥  ≥ 5
  Diciembre 7≥  8≥  ≥ 5







 Castilla ‐ La Mancha,  en un tiempo 


Porcentaje de reclamaciones 
relativas al coste facturado por 
llamada al número 1‐1‐2
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Mayo ≤ 10 segundos ≤ 24 seg ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.‐ Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de
medio de espera inferior a 24 segundos.


Tiempo medio de descu
puesto de Operador/a d


elgue en el 
e Demanda


Tiempo med
inferior


io de espera en línea 
 a 24 segundos


Porc
en u


entaje de llamadas no atendidas
n tiempo superior a 10 segundos


2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)
Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0
Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0
Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0
Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0
Mayo ≤ 10   segundos ≤    .24 seg. ≤ 3 % 0%   
Junio ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Julio ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Agosto ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Septiembre ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Octubre ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Noviembre ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Diciembre ≤ 10 segundos  ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%







 el operador y la operadora 


disponibles


 llamada al 1‐1‐2 de la 
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91


Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


88


90
91


COMPROMISO Nº 2.‐ Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por
que atendió su llamada al 1‐1‐2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la
encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


2010 Estándar Valor


1er Semestre Nota media ≥ 8 Datos no 
2 º Semestre Nota media ≥ 8


COMPROMISO Nº 3.‐ Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda                     


2010 Estándar Valor
  Enero  < 110 segundos
  Febrero  < 110 segundos
  Marzo  < 110 segundos
  Abril  < 110 segundos
  Mayo  < 110 segundos
  Junio  < 110 segundos
  Julio  < 110 segundos
  Agosto  < 110 segundos
  Septiembre  < 110 segundos
  Octubre  < 110 segundos
  Noviembre  < 110 segundos
  Diciembre  < 110 segundos







 llamadas procedentes” 


 llamadas procedentes” 


 los apartados de 


disponibles
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2010 tá ar lor
disponibles


COMPROMISO Nº 4.‐ Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente
“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de
de la auditoría de formación interna


2010 Estándar Valor
Anual Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Datos no 


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de
de la auditoría de formación interna


2010 EstándarEs nd ValorVa
Anual Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Datos no 







 situaciones de 
 competencias mediante 


 en la resolución de 
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240


COMPROMISO Nº 5.‐ Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las
urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas
la creación automática de una ficha de actuación.


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes
situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente


2010 Estándar Valor
  Enero ≤ 240 segundos 184
  Febrero ≤ 240 segundos 121
  Marzo ≤ 240 segundos 103
  Abril ≤ 240 segundos 103
  Mayo ≤ 240 segundos
  Junio ≤ 240 segundos
J li Julio ≤ 240 d≤   segundos
  Agosto ≤ 240 segundos
  Septiembre ≤ 240 segundos
  Octubre ≤ 240 segundos
  Noviembre ≤ 240 segundos
  Diciembre ≤ 240 segundos







 situaciones de 
 competencias mediante 


nº de llamadas entrantes 
 gestionadas por 


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


Indicadores asociados a los compromisos
30 de Abril de  2010


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0901


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


Indicadores asociados a los compromisos
30 de Abril de  2010


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0901


o > 1


COMPROMISO Nº 5.‐ Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las
urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas
la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más 
recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención


posiciones de la mesa multisectorial
2010 Estándar Valor


  Enero > 1 2
  Febrero > 1 2
  Marzo > 1 2
  Abril > 1 2
  Mayo > 1
Junio Juni > 1 
  Julio > 1
  Agosto > 1
  Septiembre > 1
  Octubre > 1
  Noviembre > 1
  Diciembre > 1







Autónoma al


 Autónoma que se reciban 


 de información 
 a las necesidades de cada 


disponibles


 a organismos 
 para establecer 
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Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


COMPROMISO Nº 6.‐ Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia
a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados
uno de ellos/as.


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información
no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial,


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as
2010 Estándar Valor
Anual 1 sesión formativa por operador/a Datos no 


COMPROMISO Nº 7.‐ Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad
en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1‐1‐2.


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad                         
Centro de Urgencias 1‐1‐2 de referencia


2010 Estándar Valor
  Enero 0% 0%
  Febrero 0% 0%
  Marzo 0% 0%
  Abril 0% 0%
  Mayo 0%
  Junio 0%
  Julio 0%
  Agosto 0%
  Septiembre 0%
  Octubre 0%
  Noviembre 0%
  Diciembre 0%







 amplias tipo “farmacias” y 
de servicio “derivación”


 del Servicio 1‐1‐2 en un 
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 respecto a los existentes en el 


 existentes en el año anterior


COMPROMISO Nº 8.‐ Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda
tiempo medio máximo de 180 segundos.


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones
demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo 


2010 Estándar
Valor


Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado
  Enero ≤ 180 segundos 48 45 143
  Febrero ≤ 180 segundos 70 39 139
  Marzo ≤ 180 segundos 73 41 140
  Abril ≤ 180 segundos 76 44 134
 Mayoy ≤ 180 segundosg
  Junio ≤ 180 segundos
  Julio ≤ 180 segundos
  Agosto ≤ 180 segundos
  Septiembre ≤ 180 segundos
  Octubre ≤ 180 segundos
  Noviembre ≤ 180 segundos
  Diciembre ≤ 180 segundos


COMPROMISO Nº 9.‐ Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados
año anterior.


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los
2010 Estándar Valor
Anual ≥ 15 %/año Datos no disponibles







 1‐1‐2, de  todos los 
 como implantación de 


 los planes de Protección 


disponibles


 con el Servicio de 
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 por SAU 1‐1‐2/ Nº de 
 1‐1‐2


disponibles


Planes de Protección     y 


COMPROMISO Nº 10.‐ Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1‐1‐2, en relación a
Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados
Protección Civil)


2010 Estándar Valor
Anual 100% Datos no 


COMPROMISO Nº 11.‐ Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio
ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1‐1‐2
Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.Civil, Autoprotección Emergencia.


Nº de informes sobre la realización de simulacros‐ ejercicios de comunicación informados
expedientes de simulacros‐ejercicios de comunicación informados por SAU


2010 Estándar Valor
Anual 100% Datos no 







 de audición y lenguaje.


 y lenguaje, 


 (*)


 de personas  con 
 SAU 1‐1‐2 )
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 de localización inmediata 
 quedándose 


 inmediata 
 de urgencias 


COMPROMISO Nº 12.‐ Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición
registrados en el Servicio 1‐1‐2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla‐La Mancha, a través de sms y chat.


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes
problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el


2010 Estándar Valor


1er Trimestre 100% No valorable
2 º Trimestre 100%
3er Trimestre 100%
4 º Trimestre 100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1‐1‐2 CLM, asociados a personas con problemas


COMPROMISO Nº 13.‐ Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1‐1‐2 desde el teléfono asociado a un dispositivo
relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada,
registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización
relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1‐1‐2 dentro del sistema de gestión


SITREM.
2010 Estándar Valor


1er Trimestre 100% 100%
2 º Trimestre 100%
3er Trimestre 100%
4 º Trimestre 100%







0%


0%
0%


 recibidas en  inglés, francés y 


Valor
0%


 y árabe
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 de Coordinación/ nº de 
relación con la activación de 
 Públicas y Justicia)


activaciones, modificaciones de 
 Públicas y Justicia y que se 


 (*)
Valor


 de la Carta de Servicios.


COMPROMISO Nº 14.‐ El Servicio 1‐1‐2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio
árabe sean atendidas en dichos idiomas.


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés
2010 Estándar


  Enero 0%
  Febrero 0%
  Marzo 0%
  Abril 0%
  Mayo 0%
  Junio 0%
  Julio 0%
  Agosto 0%
   pSeptiembre 0%
  Octubre 0%
  Noviembre 0%
  Diciembre 0%


COMPROMISO Nº 15.‐ Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre 
nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería de Administraciones
encuentren activados en cualquiera de sus fases.


% (comunicaciones recibidas en el fax y‐o sms del teléfono móvil de control de la Sala
notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería de Administraciones
2010 Estándar


1er Trimestre 100% No valorable
2 º Trimestre 100%
3er Trimestre 100%
4 º Trimestre 100%


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3







semanas del año)


 mecanismos oportunos 


 1‐1‐2 a todos los usuarios y 


disponibles


 previo sobre el 
la visita realizada


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


Indicadores asociados a los compromisos
30 de Abril de  2010


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0901


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


Indicadores asociados a los compromisos
30 de Abril de  2010


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0901


la Carta de Servicios.


 (*)


disponibles


 a través de la página web 
 adecuada de la solicitud 


solicitud de servicios 
‐1‐2


COMPROMISO Nº 16.‐ Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio
las usuarias que visiten sus instalaciones.


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento
funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2, después de 
2010 Estándar Valor


1er Semestre Nota media ≥ 5 (sobre 10) Datos no 
2º  Semestre Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.‐ Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1‐1‐2 con el fin de establecer los
para que dicha página esté constantemente actualizada.


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la página web”/nº de 
2010 Estándar Valor
Anual 100% Datos no 


COMPROMISO Nº 18.‐ Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio
reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1‐1‐2 en el que se confirme la recepción
realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1‐1‐2@jccm.es/nº de 
realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1


2010 Estándar Valor


1er Trimestre 100% No valorable
2 º Trimestre 100%
3er Trimestre 100%
4 º Trimestre 100%


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de 
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Septiembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902







CARTSERV-ED03-IND-INRE05


07/09/2010


Página 2ª de 12


2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,51 0% 0


Septiembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Octubre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


Nota media ≥ 8


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


Anual


2010


Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 146


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre 0%


0%


0%


0% 0%


0% 0%


0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto 80 42 139


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


Anual


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo


Estándar Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010 Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


Valor


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


Anual


2010


Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


100% Datos no disponibles (*)


100%


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3 º Trimestre


4 º Trimestre


0%


0%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del 2º Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100%


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


0%


0%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


0%


  No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


100%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0%


0% 0%


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100% 100% (**)


100%


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el nº de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Septiembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Octubre ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Noviembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Diciembre ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,51 0% 0


Septiembre ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,12 0% 0


Octubre ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,84 0% 0


Noviembre ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Diciembre ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,89 0% 0


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 87


 < 110 segundos 89


 < 110 segundos 87


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


Nota media ≥ 8 9,04


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a
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2010


Anual


2010


Anual


                           (*) Indicador calculado sobre el número de Operadores de Demanda titulares de una plaza en el S.A.U. 1-1-2 CLM.


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) 7,48  (*)


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) 7,98  (*)
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


≤ 240 segundos 108


≤ 240 segundos 106


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 100


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 146


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial
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2010


Anual


             (*) Indicador calculado sobre el número de Operadores de Respuesta Multisectorial titulares de una plaza en el S.A.U. 1-1-2 CLM.


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre 0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a 1 sesión formativa por operador/a  (*)


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902







CARTSERV-ED03-IND-INRE09


19/01/2011


Página 8ª de 12


Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto 80 42 139


  Septiembre 76 43 131


  Octubre 76 43 131


  Noviembre 76 44 130


  Diciembre 71 42 134


2010


Anual


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010


≥ 15 %/año 50%


Estándar Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


Valor


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
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2010


Anual


2010


Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% 100%


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% 100%


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


100%


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100% 100%


100% Datos no disponibles (*)


100% Datos no disponibles (*)


100% Datos no disponibles (*)


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3 º Trimestre


4 º Trimestre


0%


0%


0%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100% No valorable (**)


0%


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


0% 0%


0%


100% 100%


No valorable (*)


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


0%


  No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


100%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0% 0%


0% 0%


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre 100% (**)


100% 100% (**)


100% 100% (**)


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el nº de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,58


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


100% No valorable (*)


100% 100%


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor
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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
2009 Estándar Valor


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


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


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
4º Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 23 ≥ 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


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
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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
2009 Estándar Media (seg)


1er Trimestre ≤ 110 seg. 90
2º Trimestre ≤ 110 seg. 95


3er Trimestre ≤ 110 seg. 100
4º Trimestre ≤ 110 seg. 94


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


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


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 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


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


3er Trimestre ≥ 10% 11
4º 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


2009 Estándar Valor 2009 Estándar Valor (%)


1er Semestre 100% ¤ 1er Semestre ≥ 90%  96%
2º Semestre 100% 100% 2º Semestre ≥ 90%  98%


¤ 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.)


2009 Estándar Valor Medio


1er Bimestre ≥ 6 8,20


2º Bimestre ≥ 6 7,38 ¤


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


3º Bimestre ≥ 6 8,38 ¤


4º Bimestre ≥ 6 8,29 ¤


5º Bimestre ≥ 6 8,68 ¤


6º Bimestre ≥ 6 8,34 ¤
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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 2009 ≥ 6 actuaciones/año 10 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 2009 ≥ 3 % año 30%
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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 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 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 2009 ≥ 80% 86%
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Septiembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Septiembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Octubre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


Nota media ≥ 8


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


 < 110 segundos


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
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2010


Anual


2010


Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1 2


 > 1 2


 > 1


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre 0%


0%


0%


0% 0%


0%


0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


Anual


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo


Estándar Valor


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010 Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.
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2010


Anual


2010


Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


100% Datos no disponibles (*)


100%


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902







CARTSERV-ED03-IND-INRE04


10/08/2010


Página 11ª de 12


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


0% 0%


0%


0%


0%


0%


0%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del 2º Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100%


0%


100%


0%


0%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100% 100% (**)


100%


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el n´º de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media
  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6
  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.‐ Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla ‐ La Mancha,  en un tiempo 
medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche2010


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0902


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5
  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5
  Julio ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Agosto ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Septiembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)
Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0
Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0
Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0
Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


COMPROMISO Nº 1.‐ Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla ‐ La Mancha,  en un tiempo 
medio de espera inferior a 24 segundos.


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


Tiempo medio de descuelgue en el 
puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 
inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 
en un tiempo superior a 10 segundos
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Formato de Origen:
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Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0
Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0
Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0
Julio ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Agosto ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Septiembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Octubre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%
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2010


1er Semestre
2 º Semestre


COMPROMISO Nº 2.‐ Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 
que atendió su llamada al 1‐1‐2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor
Nota media ≥ 8 Datos no disponibles (*)


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1‐1‐2 de la 
encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


COMPROMISO Nº 3.‐ Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Nota media ≥ 8


(*) Resultado pendiente de finalizar las encuestas de usuarios externos correspondientes al primer semestre de 2010


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
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2010
  Enero
  Febrero
  Marzo
  Abril
  Mayo
  Junio
  Julio
  Agosto
  Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


91


Estándar Valor
 < 110 segundos 88


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90
 < 110 segundos


93
 < 110 segundos
 < 110 segundos


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos
 < 110 segundos


 < 110 segundos
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2010
Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 
d l dit í d f ió i t


COMPROMISO Nº 4.‐ Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 
“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor
Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 
de la auditoría de formación interna
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Formato de Origen:
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2010
Anual


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo
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2010
  Enero
  Febrero
  Marzo
  Abril
  Mayo
J i


COMPROMISO Nº 5.‐ Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 
urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 
la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor
≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 
situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente


≤ 240 segundos 104
≤ 240 segundos 107


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 121
≤ 240 segundos 103
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 Junio
  Julio
  Agosto
  Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 107
≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos
≤ 240 segundos
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2010
  Enero
  Febrero
  Marzo
  Abril
Mayo


> 1 2
Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.‐ Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 
urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 
la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 
recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial


> 1 2


> 1 2
> 1 2
> 1 2
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 Mayo
  Junio
  Julio
  Agosto
  Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


> 1 2
> 1 2
> 1
> 1
> 1


> 1


> 1
> 1
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2010
Anual


COMPROMISO Nº 7.‐ Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 
en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1‐1‐2.


COMPROMISO Nº 6.‐ Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 
a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 
uno de ellos/as.


Estándar Valor
1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 
no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
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2010
  Enero
  Febrero
  Marzo
  Abril
  Mayo
  Junio
  Julio
  Agosto
  Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


0% 0%
0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 
Centro de Urgencias 1‐1‐2 de referencia
Estándar Valor
0% 0%


0% 0%
0% 0%
0% 0%
0%
0%
0%


0%


0%
0%
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado
  Enero 48 45 143
  Febrero 70 39 139
  Marzo 73 41 140
  Abril 76 44 134


≤ 180 segundos


Valor


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 
demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010 Estándar


COMPROMISO Nº 8.‐ Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1‐1‐2 en un 
tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos
≤ 180 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
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Formato de Origen:
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  Mayo 76 44 134
  Junio 79 43 139
  Julio
  Agosto
  Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


2010
Anual


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos
≤ 180 segundos


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo
Estándar Valor


COMPROMISO Nº 9.‐ Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 
año anterior.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
≤ 180 segundos
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2010
Anual


COMPROMISO Nº 10.‐ Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1‐1‐2, en relación a los planes de Protección 
Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor
100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 
Protección Civil)


COMPROMISO Nº 11.‐ Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1‐1‐2, de  todos los 
ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1‐1‐2 como implantación de 


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0902


2010
Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros‐ ejercicios de comunicación informados por SAU 1‐1‐2/ Nº de 
expedientes de simulacros‐ejercicios de comunicación informados por SAU 1‐1‐2


Estándar Valor
100% Sin finalizar el periodo de muestreo


j y j p f p
Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.
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2010


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


100% Datos no disponibles (*)
100%
100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1‐1‐2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


COMPROMISO Nº 12.‐ Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 
registrados en el Servicio 1‐1‐2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla‐La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor
100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 
problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1‐1‐2 )


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
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2010


1er Trimestre
2 º Trimestre
3er Trimestre
4 º Trimestre 100%


100%


( ) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1 1 2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


100%
100%


COMPROMISO Nº 13.‐ Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1‐1‐2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 
relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 
registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor
100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 
relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1‐1‐2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.
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2010
  Enero
  Febrero
  Marzo
  Abril
  Mayo
  Junio
  Julio
  Agosto
Septiembre


0% 0%
0%


COMPROMISO Nº 14.‐ El Servicio 1‐1‐2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 
árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor
0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%


0% 0%
0%


0%
0%


0%


0%


0% 0%
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 Septiembre
  Octubre
  Noviembre
  Diciembre


2010


1er Trimestre
2 º Trimestre
3er Trimestre
4 º Trimestre 100%


No valorable (*)
Estándar Valor


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


% (comunicaciones recibidas en el fax y‐o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 
notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.‐ Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 
nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 
cualquiera de sus fases.


100%
100% No valorable (**)
100%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del 2º Trimestre de 2010


0%


0%
0%
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2010


1er Semestre
2º  Semestre


COMPROMISO Nº 16.‐ Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1‐1‐2 a todos los usuarios y 
las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor
Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 
funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2, después de la visita realizada


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la página web”/nº de semanas del año)


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.‐ Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1‐1‐2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 
para que dicha página esté constantemente actualizada.


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0902


2010
Anual


2010


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


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.‐ Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 
reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1‐1‐2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 
realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1‐1‐2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 
realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1‐1‐2


Estándar Valor


Estándar Valor


100% 100% (**)
100%


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el n´º de mensajes de prueba solicitados a 1‐1‐2@jccm.es desde el Área de 
Documentación y Archivo del 1‐1‐2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.
100%


Servicio de Atención de Urgencias 1‐1‐2 de Castilla‐La Mancha
Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
PRESPSGC‐MGCAPRCS‐AN0902





		1a

		1b

		2 y 3

		4

		5a

		5b

		6 y 7

		8 y 9

		10 y 11

		12 y 13

		14 y 15

		16, 17 y 18






 tarde y noche


 1‐1‐2


 del número telefónico 1‐1‐2


Valor


Noche


0%


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
2010 Estándar


1er Trimestre 0%


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


2010 Estándar Media Estándar Media Estándar Media
1er Trimestre ≥ 15 22 ≥ 15 23 ≥ 13 18
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 territorial de Castilla La 


 medio de descuelgue 
 puesto de Operador de 


Demanda
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LA CARTA DE SERVICIOS DEL 
 DE RESULTADOS 


 DE SERVICIOS QUE TIENE 


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


2010 Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (seg)
1er Trimestre ≤ 2% 0,38 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,48 ≤  10 seg 4,30


ESTE DOCUMENTO CONTIENE LA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS DE 
S.A.U. 1‐1‐2 CLM  CON FECHA DE APROBACIÓN DE 1 DE ABRIL DE 2008 Y QUE  HA DEJADO DE TENER VIGENCIA. LA PRÓXIMA PUBLICACIÓN


CORRESPONDERÁ A LOS INDICADORES ASOCIADOS A COMPROMISOS ASUMIDOS POR EL SERVICIO EN LA EDICIÓN 3 DE SU CARTA
FECHA DE APROBACIÓN DE 05 DE ABRIL DE 2010







 (seg)


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


en la movilización de recursos


90
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 CARTA DE SERVICIOS DEL S.A.U. 
 DE RESULTADOS 


CORRESPONDERÁ A LOS INDICADORES ASOCIADOS A COMPROMISOS ASUMIDOS POR EL SERVICIO EN LA EDICIÓN 3 DE SU CARTA DE SERVICIOS QUE TIENE


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
2010 Estándar Media


1er Trimestre ≤ 110 seg.


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


URGENCIAS EMERGENCIAS
2010 Bomberos Forestales P. Local Bomberos Forestales P. Local


1er Trimestre ≤ 330 seg  220 147 213  ≤ 300 seg  203 199 154


ESTE DOCUMENTO CONTIENE LA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS DE LA
1‐1‐2 CLM  CON FECHA DE APROBACIÓN DE 1 DE ABRIL DE 2008 Y QUE  HA DEJADO DE TENER VIGENCIA. LA PRÓXIMA PUBLICACIÓN







Media   (%)


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


 dividido entre el 


11
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 DE LA CARTA DE SERVICIOS 
 LA PRÓXIMA PUBLICACIÓN DE 
 EN LA EDICIÓN 3 DE SU CARTA DE 


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


2010 Estándar
1er Trimestre ≥ 10%


ESTE DOCUMENTO CONTIENE LA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS
DEL S.A.U. 1‐1‐2 CLM  CON FECHA DE APROBACIÓN DE 1 DE ABRIL DE 2008 Y QUE  HA DEJADO DE TENER VIGENCIA.


RESULTADOS CORRESPONDERÁ A LOS INDICADORES ASOCIADOS A COMPROMISOS ASUMIDOS POR EL SERVICIO
SERVICIOS QUE TIENE FECHA DE APROBACIÓN DE 05 DE ABRIL DE 2010







del proceso de obtención de datos para 


 a revisar la actividad del 100% 
 continua de su actividad


rrollo
ador (V.A.D.)
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 ASOCIADOS A LOS 
 DE 1 DE ABRIL 


 DE RESULTADOS 
 POR EL SERVICIO EN LA 
 05 DE ABRIL DE 2010


COMPROMISO Nº 5.‐ Atender de forma personalizada a todos los usuarios y usuarias  que llamen al 1‐ 1‐ 2, comprometiéndonos
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 desa
localización y tipificación de incidentes creados por un oper ¤ Tras el análisis 


llevar a cabo el


frecuencia de medida


 de llamadas, 


2010 Estándar Valor Medio
 cálculo de este indicador con mayor 


eficacia, el Área de Formación ha decidido modificar la 


1er Trimestre  ¤ ≥ 6 8,27
 del mismo, pasando a ser trimestral 


en lugar de bimensual.


ESTE DOCUMENTO CONTIENE LA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL S.A.U. 1‐1‐2 CLM  CON FECHA DE APROBACIÓN


DE 2008 Y QUE  HA DEJADO DE TENER VIGENCIA. LA PRÓXIMA PUBLICACIÓN
CORRESPONDERÁ A LOS INDICADORES ASOCIADOS A COMPROMISOS ASUMIDOS


EDICIÓN 3 DE SU CARTA DE SERVICIOS QUE TIENE FECHA DE APROBACIÓN DE
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Nº 5 POR PRESENTAR UNA FRECUENCIA DEMEDIDA


ESTE DOCUMENTO CONTIENE LA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS DE LOS 
INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS 
DEL S.A.U. 1‐1‐2 CLM  CON FECHA DE APROBACIÓN DE 1 DE ABRIL DE 2008 Y QUE  
HA DEJADO DE TENER VIGENCIA. LA PRÓXIMA PUBLICACIÓN DE RESULTADOS 
CORRESPONDERÁ A LOS INDICADORES ASOCIADOS A COMPROMISOS 
ASUMIDOS POR EL SERVICIO EN LA EDICIÓN 3 DE SU CARTA DE SERVICIOS QUE 
TIENE FECHA DE APROBACIÓN DE 05 DE ABRIL DE 2010


NO SE PUBLICAN LOS SIGUIENTES INDICADORES ASOCIADOS AL COMPROMISO 
Nº 5 POR PRESENTAR UNA FRECUENCIA DEMEDIDA SEMESTRAL               SEMESTRAL:                                    
‐ 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


NO SE PUBLICAN LOS INDICADORES ASOCIADOS A LOS COMPROMISO Nº 6, 7, 8 Y 
9 POR PRESENTAR UNA FRECUENCIA DE MEDIDA ANUAL                                                     





		1
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Julio ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Agosto ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Septiembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Julio ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Agosto ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Septiembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Octubre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 Datos no disponibles


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


Nota media ≥ 8


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Estándar Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


Anual


2010


Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Datos no disponibles


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Datos no disponibles


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Datos no disponibles


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0%


0%


0%


0%


0%


0%


0%
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


Anual


2010 Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≥ 15 %/año Datos no disponibles


Valor


Estándar Valor


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
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2010


Anual


2010


Anual


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Datos no disponibles


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre 100%


100%


100%


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% No valorable (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0% 0%


0% 0%


0%


100%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


100%


100%


0%


0%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0%


0% 0%


0%


0%


0%


0% 0%
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100% No valorable (*)


100% Datos no disponibles


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) Datos no disponibles


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


100%


100%


100%
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Septiembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Octubre ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Noviembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902







CARTSERV-ED03-IND-INRE08


09/12/2010


Página 2ª de 12


2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,51 0% 0


Septiembre ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,12 0% 0


Octubre ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,84 0% 0


Noviembre ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


Nota media ≥ 8


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos


 < 110 segundos 89


 < 110 segundos 87
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2010


Anual


2010


Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente


≤ 240 segundos 146


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 108


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 100
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1


 > 1 2


 > 1 2
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0%


0% 0%


0% 0%
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto 80 42 139


  Septiembre 76 43 131


  Octubre 76 43 131


  Noviembre 76 44 130


  Diciembre


2010


Anual


Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


Valor


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo


Estándar Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010
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2010


Anual


2010


Anual


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre 100%


100% Datos no disponibles (*)


100% Datos no disponibles (*)


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


100%
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3 º Trimestre


4 º Trimestre


0% 0%


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%


  No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


100%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0% 0%


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


0%


0%


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


0%


0%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


0%


0%


0%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100% No valorable (**)
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


100% 100% (**)


100% 100% (**)


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el nº de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Septiembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Octubre ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,51 0% 0


Septiembre ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,12 0% 0


Octubre ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,84 0% 0


Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos


 < 110 segundos 89


 < 110 segundos


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


Nota media ≥ 8


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a
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2010


Anual


2010


Anual


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


≤ 240 segundos 108


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 146


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1 2


 > 1


 > 1 2


 > 1


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre 0%


0% 0%


0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto 80 42 139


  Septiembre 76 43 131


  Octubre 76 43 131


  Noviembre


  Diciembre


2010


Anual


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo


Estándar Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


Valor


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
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2010


Anual


2010


Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


100%


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


100% Datos no disponibles (*)


100% Datos no disponibles (*)


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3 º Trimestre


4 º Trimestre


0%


0%


0%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del 2º Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100% No valorable (**)


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


0%


0%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


0%


  No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


100%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0% 0%


0% 0%


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100% 100% (**)


100% 100% (**)


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el nº de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor
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INFORME DE RESULTADOS


Estándar Media Estándar Media Estándar Media


  Enero ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 6


  Febrero ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Marzo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Abril ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Mayo ≥ 7 7 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Junio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Julio ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Agosto ≥ 7 8 ≥ 8 9 ≥ 5 5


  Septiembre ≥ 7 8 ≥ 8 8 ≥ 5 5


  Octubre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Noviembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


  Diciembre ≥ 7 ≥ 8 ≥ 5


Nº medio de operadores/as de demanda atendiendo llamadas por turno de mañana, tarde y noche


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Mañana Tarde Noche
2010
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2010 Estándar Media   (seg) Estándar Media   (seg) Estándar Media   (%) Estándar Media   (%)


Enero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 9,00 ≤ 3 % 2,78 0% 0


Febrero ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,99 0% 0


Marzo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 7,00 ≤ 3 % 0,56 0% 0


Abril ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,75 0% 0


Mayo ≤ 10 segundos 4,30 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,69 0% 0


Junio ≤ 10 segundos 4,40 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 0,85 0% 0


Julio ≤ 10 segundos 4,20 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,26 0% 0


Agosto ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,51 0% 0


Septiembre ≤ 10 segundos 4,10 ≤ 24 seg. 8,00 ≤ 3 % 1,12 0% 0


Octubre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Noviembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


Diciembre ≤ 10 segundos ≤ 24 seg. ≤ 3 % 0%


COMPROMISO Nº 1.- Atender de forma gratuita toda clase de llamadas de auxilio,  originadas en el ámbito territorial de Castilla - La Mancha,  en un tiempo 


medio de espera inferior a 24 segundos.


Porcentaje de reclamaciones 


relativas al coste facturado por 


llamada al número 1-1-2


Tiempo medio de descuelgue en el 


puesto de Operador/a de Demanda


Tiempo medio de espera en línea 


inferior a 24 segundos


Porcentaje de llamadas no atendidas 


en un tiempo superior a 10 segundos


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
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2010


1er Semestre


2 º Semestre


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos


 < 110 segundos 91


 Tiempo medio de gestión de llamada procedente por operador/a de demanda


Valor


 < 110 segundos 88


COMPROMISO Nº 3.- Localizar y tipificar las llamadas procedentes en un tiempo medio igual o inferior a 110 segundos.


Estándar


93


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos 97


 < 110 segundos


 < 110 segundos 92


 < 110 segundos 90


 < 110 segundos 91


Nota media ≥ 8


COMPROMISO Nº 2.- Obtener una valoración de la satisfacción de los usuarios y las usuarias sobre el trato recibido por el operador y la operadora 


que atendió su llamada al 1-1-2, igual o superior a una nota media de 8 sobre 10.


Estándar Valor


Nota media ≥ 8 8,93


Nota media de la pregunta sobre el trato recibido por parte del operador/a que descolgó la llamada al 1-1-2 de la 


encuesta de satisfacción de usuario/a externo/a
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2010


Anual


2010


Anual


COMPROMISO Nº 4.- Conseguir que todos los operadores y las operadoras de demanda del Servicio superen satisfactoriamente los apartados de 


“localización y clasificación de llamadas procedentes”.


Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “localización de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna


Calificaciones obtenidas por los operadores/as de demanda del apartado  “clasificación de llamadas procedentes” 


de la auditoría de formación interna
Estándar Valor


Nota por operador/a ≥ 5  (sobre 10) Sin finalizar el periodo de muestreo
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


≤ 240 segundos 108


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 111


≤ 240 segundos 121


≤ 240 segundos 103


≤ 240 segundos 146


≤ 240 segundos 104


≤ 240 segundos 107


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Estándar Valor


≤ 240 segundos 184


Tiempo medio de transmisión de requerimiento de actuación a organismos competentes en la resolución de 


situaciones de urgencia/emergencia en intervenciones asignadas automáticamente
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2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


 > 1 2


 > 1


 > 1


 > 1


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


 > 1 2


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 5.- Transmitir a los servicios de emergencia competentes la información operativa disponible sobre las situaciones de 


urgencia/emergencia ordinaria, en un tiempo inferior a 240 segundos, en todos aquellos incidentes que definan las respectivas competencias mediante 


la creación automática de una ficha de actuación.


Suma del nº de llamadas salientes realizadas por posiciones de la mesa multisectorial más nº de llamadas entrantes 


recibidas por líneas de seguimiento de mesa multisectorial/ Nº total de fichas de intervención gestionadas por 


posiciones de la mesa multisectorial
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2010


Anual


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre 0%


0%


0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


0% 0%


Porcentaje de reclamaciones debidas a no transferir una llamada de auxilio de otra Comunidad Autónoma al 


Centro de Urgencias 1-1-2 de referencia


Estándar Valor


0% 0%


COMPROMISO Nº 7.- Transferir el 100% de las llamadas de urgencia/emergencia procedentes de cualquier otra Comunidad Autónoma que se reciban 


en este Servicio de Atención de Urgencias a sus respectivos centros de urgencias 1-1-2.


COMPROMISO Nº 6.- Revisar la actividad del 100% de los operadores y las operadoras del Servicio responsables de la transferencia de información 


a organismos no presentes en Sala de Coordinación, con el fin de establecer objetivos de mejora individualizados adaptados a las necesidades de cada 


uno de ellos/as.


Estándar Valor


1 sesión formativa por operador/a Sin finalizar el periodo de muestreo


Seguimiento y contraste  de la realización de la estructura básica de la transferencia de información a organismos 


no presentes en Sala de Coordinación por los/as operadores/as de respuesta multisectorial, para establecer 


objetivos de mejora en la actividad de cada uno de ellos/as
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Informaciones Breves Farmacias de Guardia Vehículo Averiado


  Enero 48 45 143


  Febrero 70 39 139


  Marzo 73 41 140


  Abril 76 44 134


  Mayo 76 44 134


  Junio 79 43 139


  Julio 87 45 143


  Agosto 80 42 139


  Septiembre 76 43 131


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


Anual


COMPROMISO Nº 8.- Llevar a cabo la gestión de informaciones breves por parte de los operadores y las operadoras de demanda del Servicio 1-1-2 en un 


tiempo medio máximo de 180 segundos.


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Tiempo medio de gestión por operador/a de demanda de: informaciones breves procedentes, informaciones amplias tipo “farmacias” y 


demandas clasificadas como “grúa/ vehículo mal estacionado/ vehículo averiado” con tipo de servicio “derivación”


≤ 180 segundos


2010


≥ 15 %/año Sin finalizar el periodo de muestreo


Estándar Valor


Incremento porcentual  de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados, respecto a los existentes en el año anterior


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


Estándar


COMPROMISO Nº 9.- Incrementar porcentualmente en un 15%  el nº de instrucciones y planes de actuación nuevos y/o revisados respecto a los existentes en el 


año anterior.


Valor


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos


≤ 180 segundos
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2010


Anual


2010


Anual


Nº de informes sobre la realización de simulacros- ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2/ Nº de 


expedientes de simulacros-ejercicios de comunicación informados por SAU 1-1-2


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 11.- Participar en la organización, ejecución y evaluación documentada, respecto a las funciones del Servicio 1-1-2, de  todos los 


ejercicios de comunicación y simulacros ejecutados dentro del marco de un protocolo de comunicación firmado con el 1-1-2 como implantación de 


Planes de Protección Civil, Autoprotección y Emergencia.


COMPROMISO Nº 10.- Desarrollar el 100% de las fichas de actuación relativas al funcionamiento del 1-1-2, en relación a los planes de Protección 


Civil, tras la aprobación de su respectivo protocolo de comunicación.


Estándar Valor


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


Porcentaje de (Nº de fichas de actuación aprobadas/Nº de protocolos de comunicación aprobados con el Servicio de 


Protección Civil)
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2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100%


100%


COMPROMISO Nº 13.- Garantizar que todas las llamadas realizadas al 1-1-2 desde el teléfono asociado a un dispositivo de localización inmediata 


relacionado con una situación de violencia de género, serán identificadas por el operador u operadora que atiende dicha llamada, quedándose 


registrado para el conocimiento de todo el personal de la Sala de coordinación.


Estándar Valor


100% 100%


Incorporación y validación de los números de teléfono asociados a cada dispositivo de localización inmediata 


relacionados con violencia de género aprobado en el SAU 1-1-2 dentro del sistema de gestión de urgencias 


SITREM.


100%


COMPROMISO Nº 12.- Responder a todas las llamadas de auxilio procedentes de usuarios y usuarias con problemas de audición y lenguaje, 


registrados en el Servicio 1-1-2 y originadas en el ámbito territorial de Castilla-La Mancha, a través de sms y chat.


Estándar Valor


100% Datos no disponibles (*)


% de (nº conversaciones iniciadas a través de chat/sms / nº  llamadas recibidas procedentes de personas  con 


problemas de audición y lenguaje que llaman desde teléfonos registrados en el SAU 1-1-2 )


100%


100% Datos no disponibles (*)


100% Datos no disponibles (*)


100%


100%


(*) A la espera de tener números de teléfonos registrados en el S.A.U. 1-1-2 CLM, asociados a personas con problemas de audición y lenguaje.


Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha


Área Calidad y Seguridad


Formato de Origen:


PRESPSGC-MGCAPRCS-AN0902







CARTSERV-ED03-IND-INRE06


07/10/2010


Página 11ª de 12


2010


  Enero


  Febrero


  Marzo


  Abril


  Mayo


  Junio


  Julio


  Agosto


  Septiembre


  Octubre


  Noviembre


  Diciembre


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3 º Trimestre


4 º Trimestre


0%


0%


0%


0%


(**) No se ha realizado ninguna notificación en relación con la activación de estos Planes de Protección Civil dentro del 2º Trimestre de 2010


0%


0% 0%


100% No valorable (**)


(*) Este indicador está en explotación desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


0%


0%


100%


No valorable (*)


Estándar Valor


COMPROMISO Nº 14.- El Servicio 1-1-2 dispone de procedimientos para garantizar que el 100% de las llamadas de auxilio recibidas en  inglés, francés y 


árabe sean atendidas en dichos idiomas.


Estándar Valor


0% 0%


0%


  No valorable (**)


100%


0% 0%


0%


100%


% (comunicaciones recibidas en el fax y-o sms del teléfono móvil de control de la Sala de Coordinación/ nº de 


notificaciones sobre activaciones, modificaciones de nivel y desactivaciones existentes en relación con la activación de 


Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente)


COMPROMISO Nº 15.- Comunicar a los  organismos competentes, a través de fax y/o sms, todas las notificaciones sobre activaciones, modificaciones de 


nivel y desactivaciones relativas a Planes de Protección Civil cuya Dirección emane de la Consejería competente y que se encuentren activados en 


cualquiera de sus fases.


0%


0% 0%


0% 0%


% de reclamaciones recibidas por no atender llamadas de auxilio en inglés, francés y árabe


0%
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2010


1er Semestre


2º  Semestre


2010


Anual


2010


1er Trimestre


2 º Trimestre


3er Trimestre


4 º Trimestre


100% 100% (**)


100% 100% (**)


(**) Cálculo realizado considerando como muestra objeto de análisis el nº de mensajes de prueba solicitados a 1-1-2@jccm.es desde el Área de 


Documentación y Archivo del 1-1-2 CLM


(*) Esta aplicación está disponible desde el mes de Abril de 2010, coincidiendo con la aprobación de la Edición 3 de la Carta de Servicios.


100%


% (Nº de registros identificados en la tabla “actualización de la p{gina web”/nº de semanas del año)


Estándar


Nota media ≥ 5 (sobre 10)


COMPROMISO Nº 17.- Revisar semanalmente los contenidos de la página web del Servicio 1-1-2 con el fin de establecer los mecanismos oportunos 


para que dicha página esté constantemente actualizada.


Valor


COMPROMISO Nº 16.- Cumplir satisfactoriamente con las expectativas de conocimiento del funcionamiento del Servicio 1-1-2 a todos los usuarios y 


las usuarias que visiten sus instalaciones.


Estándar Valor


Nota media ≥ 5 (sobre 10) 8,20


Nota media de la pregunta sobre la  medida en que ha variado la percepción o conocimiento previo sobre el 


funcionamiento  operativo del Servicio de Atención de Urgencias 1-1-2, después de la visita realizada


100% No valorable (*)


100% Sin finalizar el periodo de muestreo


COMPROMISO Nº 18.- Garantizar que todas las personas usuarias que participen activamente solicitando algún servicio a través de la página web 


reciban en un tiempo inferior a 24 horas un correo electrónico por parte del Servicio 1-1-2 en el que se confirme la recepción adecuada de la solicitud 


realizada.


% de correos de confirmación remitidos por la dirección de correos 1-1-2@jccm.es/nº de solicitud de servicios 


realizados a través del enlace “acceso a usuarios” de la web del SAU 1-1-2


Estándar Valor
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