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NOVENO INFORME DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
62 EDICION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112

Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
Llamadas atendidas antes de 16 seg.
2 Junio 2016 >90% 92.7% o
27 — Resultados
3 Julio 2016 >90% 91.8% — Esténdar
4 Agosto 2016 >90% 91.0% g 8
5 | Septiembre2016 | >90% | 93.9% 5 v/\
6 | Octubre 2016 >90% 93.5% s
7 Noviembre 2016 >90% 95.3% .
. o o © T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% may bn Ul ago sep oct nov dic ene
9 Enero 2017 >90% 91.0%* 2016-2017

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se
ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activaciéon del ‘Plan Especifico de
Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos METEOCAM'). El valor del indicador sin la
disfuncion ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
Llamadas atendidas antes de 24 seg.
2 Junio 2016 >95% 96.0% -
27 — Resultados
3 Julio 2016 >95% 95.4% — Estandar
4 Agosto 2016 >95% 94.8% g
5 | Septiembre 2016 | >95% 96.9% 5
6 Octubre 2016 > 95% 96.7% *
7 Noviembre 2016 >95% 97.8% _
L. ® T T T T T T T T T
8 D1C1embre 2016 > 95% 975% may Jjun jul ago sep oct nov dic ene
9 Enero 2017 >95% 94.8%* 20M6-2017

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria
gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos
meteorolégicos adversos METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de
96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2016 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion

del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

2016-2017

Act Mes Estandar Valor Grafica
! Mayo 2016 <75 seg 69 seg Tiempo de localizacién de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg. o
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg. 2
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. ’ 2
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. % =
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. f 1
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. ; | — Eemiar
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. mlav juln ju‘l ago s;p olct mlw di‘c er:e
9

Enero 2017 <75 seg. 68 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio
inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg. -
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. ; |
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. L 8
5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. ;% <
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. TR T
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. i — Roomacos
8 Diciembre 2016 <25 seg. 21 seg. m;y juln jl‘ﬂ ago s;p O‘Q mlj\, d;c en‘e
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. 2016-2017

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante
Act. Afio Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de
emergencia integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
Tiempo de gestion de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. -
= — Resultados
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg. — Esténdar
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. . -
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. % -
[}
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. 7 M
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. =
. T T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. may wn i ago sep oct nov dic ens
9 Enero 2017 <100seg. | 86 seg. 20162017

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del
servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
Llamadas recibidas por linea de seguimiento
2 Junio 2016 >12 % 17.3 % N
o — Resultaclos
3 Julio 2016 >12 % 17.7 % 2 — Estandar
4 | Agosto 2016 >12% 17.4 % g ° N\/
5 | Septiembre2016 | >12% 16.4 % 5 ]
6 | Octubre 2016 >12 % 18.0 % *
7 | Noviembre 2016 | >12% 18.5 % m
L. T T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 >12 % 159 % may in U ago sep ot nov dic ene
9 Enero 2017 >12 % 18.1 % 2018.2017
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacion de documentacion operativa
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 % ) 5

Protocolizacion de fichas de intervencion de bombel
2 Junio 2016 >50 % 60.0 % o

* — Resuttados

3 Julio 2016 >50 % 63.7 % — Eetandar
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % 8

g _ |
5 | Septiembre 2016 | >50 % 68.2 % s °©
6 | Octubre2016 | >50% 66.3 % T g
7 | Noviembre 2016 >50 % 63.5 % o |

T T T T T T T T T

8 Diciembre 2016 > 50 % 63.6 % may Jun  Jul ago sep oct noy dic ene
9 Enero 2017 >50 % 66.3 % et

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Afio Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1° de 2016 =100% 100%
2 2° de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direcciéon de las grandes emergencias
en las funciones de gestion de la informacion y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 23 4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de
coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacion relativas a los servicios
prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Mes Estandar Valor

Mayo 2016 = 0
Junio 2016 =
Julio 2016 =
Agosto 2016 =
Septiembre 2016 =
Octubre 2016 =
Noviembre 2016 =
Diciembre 2016 =
Enero 2016 =

>
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
Llamadas atendidas antes de 16 seg.
2 Junio 2016 >90% 92.7% o
27 — Resultados
3 Julio 2016 >90% 91.8% — Esténdar
4 Agosto 2016 >90% 91.0% g 8
5 | Septiembre2016 | >90% | 93.9% 5 v/\
6 | Octubre 2016 >90% 93.5% s
7 Noviembre 2016 >90% 95.3% .
. o o © T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% may bn Ul ago sep oct nov dic ene
9 Enero 2017 >90% 91.0%* 2016-2017

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se
ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activaciéon del ‘Plan Especifico de
Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos METEOCAM'). El valor del indicador sin la
disfuncion ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
Llamadas atendidas antes de 24 seg.
2 Junio 2016 >95% 96.0% -
27 — Resultados
3 Julio 2016 >95% 95.4% — Estandar
4 Agosto 2016 >95% 94.8% g
5 | Septiembre 2016 | >95% 96.9% 5
6 Octubre 2016 > 95% 96.7% *
7 Noviembre 2016 >95% 97.8% _
L. ® T T T T T T T T T
8 D1C1embre 2016 > 95% 975% may Jjun jul ago sep oct nov dic ene
9 Enero 2017 >95% 94.8%* 20M6-2017

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria
gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos
meteorolégicos adversos METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de
96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2016 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion

del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

2016-2017

Act Mes Estandar Valor Grafica
! Mayo 2016 <75 seg 69 seg Tiempo de localizacién de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg. o
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg. 2
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. ’ 2
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. % =
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. f 1
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. ; | — Eemiar
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. mlav juln ju‘l ago s;p olct mlw di‘c er:e
9

Enero 2017 <75 seg. 68 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio
inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg. -
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. ; |
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. L 8
5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. ;% <
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. TR T
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. i — Roomacos
8 Diciembre 2016 <25 seg. 21 seg. m;y juln jl‘ﬂ ago s;p O‘Q mlj\, d;c en‘e
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. 2016-2017

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante
Act. Afio Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de
emergencia integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
Tiempo de gestion de llamadas procedentes
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. -
= — Resultados
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg. — Esténdar
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. . -
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. % -
[}
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. 7 M
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. =
. T T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. may wn i ago sep oct nov dic ens
9 Enero 2017 <100seg. | 86 seg. 20162017

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del
servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
Llamadas recibidas por linea de seguimiento
2 Junio 2016 >12 % 17.3 % N
o — Resultaclos
3 Julio 2016 >12 % 17.7 % 2 — Estandar
4 | Agosto 2016 >12% 17.4 % g ° N\/
5 | Septiembre2016 | >12% 16.4 % 5 ]
6 | Octubre 2016 >12 % 18.0 % *
7 | Noviembre 2016 | >12% 18.5 % m
L. T T T T T T T T T
8 Diciembre 2016 >12 % 159 % may in U ago sep ot nov dic ene
9 Enero 2017 >12 % 18.1 % 2018.2017
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacion de documentacion operativa
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 % ) 5

Protocolizacion de fichas de intervencion de bombel
2 Junio 2016 >50 % 60.0 % o

* — Resuttados

3 Julio 2016 >50 % 63.7 % — Eetandar
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % 8

g _ |
5 | Septiembre 2016 | >50 % 68.2 % s °©
6 | Octubre2016 | >50% 66.3 % T g
7 | Noviembre 2016 >50 % 63.5 % o |

T T T T T T T T T

8 Diciembre 2016 > 50 % 63.6 % may Jun  Jul ago sep oct noy dic ene
9 Enero 2017 >50 % 66.3 % et

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Afio Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1° de 2016 =100% 100%
2 2° de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direcciéon de las grandes emergencias
en las funciones de gestion de la informacion y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 23 4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de
coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacion relativas a los servicios
prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Mes Estandar Valor

Mayo 2016 = 0
Junio 2016 =
Julio 2016 =
Agosto 2016 =
Septiembre 2016 =
Octubre 2016 =
Noviembre 2016 =
Diciembre 2016 =
Enero 2016 =

>
@)

O |0 (I[N |U ||V |-

S |Io OO |O|O|C|O
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 > 90% 92.7% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
3 Julio 2016 >90% 91.8% = T Featads
standar
4 Agosto 2016 >90% 91.0%
5 | Septiembre2016 | >90% | 93.9% | ¢ \/\/\/
6 | Octubre 2016 >90% 93.5% s g
7 Noviembre 2016 >90% 95.3%
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% e —
| ago oct nov dic ene feb
9 Enero 2017 >90% 1.0% * e
91.0% 2018-2017
10 Febrero 2017 >90% 94.6%

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se
ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacién del ‘Plan Especifico de
Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos METEOCAM'). El valor del indicador sin la
disfuncion ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 ]unio 2016 > 95% 960% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
3 Julio 2016 >95% 95.4% o T Resulisdos
4 |  Agosto2016 >95% 94.8% e
5 | Septiembre 2016 | >95% 96.9% % 57
6 | Octubre 2016 > 95% 96.7% 8 3
7 | Noviembre 2016 | >95% 97.8% S 7
8 | Diciembre 2016 | >95% 97.5% s
9 Enero 2017 > 959% 01.8% * may jun  jul - ago oct nov dic ene feb
2016-2017
10 Febrero 2017 >95% 97.5%

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria
gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos
meteorolégicos adversos METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de
96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de

personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencidon a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2016 =100% 100%
10 Febrero 2016 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de

localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se

reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacion, identificacion de llamante, discriminacién
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
) Junio 2016 <75 seg. 71 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <75seg. | 73 seg. =
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. -
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. é’ o
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. & 2 |
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. 2
— RGS‘uh:adOS
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. S 1 ‘Eﬂa‘ndar N —
may jun jul ago oct nov dic ene feb
9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg.
3016-2017
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio
inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
2 Junio 2016 <25 seg. 2 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <25seg. | 22 seg. T
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. -
5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. é w
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. 2 s T
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. © 4
—_— Res{u\tados
8 Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. =1 IESta‘ndar e
may jun jul  ago oct nov dic ene feb
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg.
20162017
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los
usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes
3 Julio2016 | <100seg. | 94 seg. . T Feautatos
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. <
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. éﬂ g
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. Z o M
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. = |
8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. — T
may jun jul ago oct nov dic ene feb
9 Enero 2017 <100 seg. 86 seg.
2016-2017
10 Febrero 2017 <100 seg. 86 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de
una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3% Llamadas recibidas por linea de seguimiento
3 Julio 2016 >12 % 17.7 % ] T Resuades
2 standar
4 Agosto 2016 >12% 17.4 % o | /W
5 | Septiembre 2016 | >12% 16.4 % Eoe
6 | Octubre 2016 >12% 18.0 % g
7 | Noviembre 2016 | >12% 18.5 % =
8 Diciembre 2016 >12 % 159 % B e —
9 Enero 2017 12 0/ 18.1 o/ may jun jul  ago oct nov dic ene feb
o . o
20162017
10 Febrero 2017 >12 % 16.6 %
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para
garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de
urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcidén de los convenios,

acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >509% 60.0 % Protocolizacion fichas intervencion bomberos
3 Julio 2016 >50 % 63.7 % " | I Resitados
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % =
5 | Septiembre2016 | >50% | 68.2% g
6 | Octubre 2016 >50 % 66.3 % b
7 | Noviembre 2016 | >50 % 63.5 % N
8 | Diciembre 2016 >50 % 63.6 % S I —
may jun jul ago oct now dic ene feb
9 Enero 2017 >50 % 66.3 %
2016-2017
10 Febrero 2017 >50 % 55.8 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor
1 2016 >75 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacién de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢ de 2016 =100% 100%
2 22 de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias
en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >3 4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los 6rganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacidon

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios
prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

>
a

Mes Estandar Valor

Mayo 2016 = 0

Junio 2016 =

Julio 2016 =

Agosto 2016 =

Septiembre 2016 =

Octubre 2016 =

Noviembre 2016 =

Diciembre 2016 =

O [0 (| |O1 [ [W[N |-

Enero 2016 =

OO ||| |Oo|O

—_
o

Febrero 2016 =
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos

Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
3 Julio 2016 >90% 91.8% = — Resutados
4 Agosto 2016 >90% 91.0% —
5 | Septiembre 2016 | >90% 93.9% g %7
6 | Octubre2016 | >90% | 935% | & \/\/\/\
7 | Noviembre 2016 | >90% 95.3% * 3
8 Diciembre 2016 >90% 94.5%
9 Enero 2017 > 90% 91.0% * i S
10 | Febrero 2017 >90% 94.6% ey Mbeseedde R
11 Marzo 2017 >90% 94.2% e

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se
ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacién del ‘Plan Especifico de
Proteccion Civil ante el riesgo por fendmenos meteoroldgicos adversos METEOCAM’). El valor del indicador sin la
disfuncion ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos

Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 > 959% 96.0% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
3 Julio 2016 >95% 95.4% ch — Fesuraces
4 Agosto 2016 >95% 94.8% & —
5 | Septiembre 2016 | >95% 96.9% g o |
6 | Octubre2016 | >95% | 967% | £ _
7 | Noviembre2016 | >95% | 97.8% 0
8 | Diciembre2016 | >95% 97.5% "]
9 Enero 2017 > 95% 94.8% * R
10 | Febrero 2017 >95% 97.5% e Mee et de R
11 | Marzo 2017 >95% 97.1% we

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria
gestionada entre los dias 18 y 24 (activaciéon del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fenémenos
meteorolégicos adversos METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de
96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de

personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencidon a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2016 =100% 100%
10 Febrero 2016 =100% 100%
11 Marzo 2016 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de

localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracion de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacion, identificacion de llamante, discriminacién

del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacién de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.

. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.

3 Julio 2016 <75seg. | 73 seg. &7

4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. ®

5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. g E

6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. 5 B

[43]
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. =
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. C Resultados
w | — Estand

9 Enero2017 | <75seg. | 68 seg. S

10 | Febrero2017 | <75seg. | 68 seg. T Mewemde
20162017
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacion de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

K Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.

3 Julio 2016 <25seg. | 22seg. i

4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. ]

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 0

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. G%; “

w (=R M
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. h
8 | Diciembre2016 | <25seg. | 21 seg. S
o | — Estand

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. B e : ‘an alr L LN m e

10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. e Meeede R
2016-2017
11 Marzo 2017 <25 seg. 21 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.

K Tiempo de gestion de llamadas procedentes

2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.

3 Julio 2016 <100seg. | 94 seg. = T Restados
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. <

5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. g 5

6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. % i

[}

7 | Noviembre 2016 | <100seg. | 87 seg. %7 M

8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. =

9 Enero 2017 <100 seg. 86 seg. L A A R B B B
10 | Febrero2017 | <100seg. | 86 seg. e Meeemde R

20182017
11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del
servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >12% 15.6 %

2 Junio 2016 12 9% 17.3 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento

3 Julio 2016 >12% | 17.7% 7 — Feautados
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % o

5 | Septiembre2016 | >12% | 164 % g W

6 Octubre 2016 >12 % 18.0 % % ; 4

7 Noviembre 2016 >12 % 18.5 % * o

8 Diciembre 2016 >12% 15.9 % =

9 Enero 2017 >12% 18.1 % o
10 | Febrero 2017 >12 % 16.6 % e Meseeede R
11 Marzo 2017 >12% 17.0% e
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para
garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %

R Protocolizacion fichas intervencion bomberos
2 Junio 2016 >50 % 60.0 %
3 Julio 2016 >50 % 63.7 % ® | — Resuados
— Estandar
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % o
5 | Septiembre 2016 | >50 % 68.2% £
= =0

6 Octubre 2016 >50 % 66.3 % s ©

7 | Noviembre 2016 | >50 % 63.5 % T

8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 %

9 Enero 2017 >50 % 66.3 % S
10 | Febrero 2017 >50 % 55.8 % e Mieseedde e

2016-2017
11 Marzo 2017 >50 % 55.6 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >75 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢de 2016 =100% 100%
2 22 de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias
en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 23 4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los organos de
coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios
prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

>
a

Mes Estandar Valor

Mayo 2016 . 0

Junio 2016 =

Julio 2016 =

Agosto 2016 =

Septiembre 2016 =

Octubre 2016 =

Noviembre 2016 =

Diciembre 2016 =

O |0 (N | |G| =W DN

Enero 2016 =

—_
o

Febrero 2016 =

||l ||| |OC|OC|O

—_
—_

Marzo 2016 =
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DUODECIMO INFORME DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES

62 EDICION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112

Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
3 Julio 2016 >90% 91.8% =
- —_— Res}u\tados
4 Agosto 2016 >90% 91.0% — Fstender
5 | Septiembre 2016 >90% 93.9% PR
6 | Octubre2016 | >90% | 935% | =&
7 | Noviembre 2016 | >90% 95.3% g _
8 Diciembre 2016 >90% 94.5%
9 Enero 2017 >90% 91.0% * .
10 Febrero 2017 >90% 94.6% o T
may jul sep nov ene mar
11 Marzo 2017 >90% 94.2% S1B2017
12 Abril 2017 >90% 94.1%

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se ve afectado por la emergencia
extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fendmenos meteorologicos adversos
METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
3 Julio 2016 >95% 95.4% =R
- - Res}u\tados
4 Agosto 2016 >95% 94.8% " — Estandar
5 | Septiembre 2016 >95% 96.9% -
6 | Octubre 2016 >95% 96.7% [
7 | Noviembre 2016 | >95% 97.8% 2 3
8 Diciembre 2016 >95% 97.5% o
9 Enero 2017 > 95% 94.8% *
10 Febrero 2017 >95% 97.5% B e S s B B
ma jul sep now ene mar
11 Marzo 2017 >95% 97.1%
2016-2017
12 Abril 2017 >95% 97.1%

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del
‘Plan Especifico de Proteccién Civil ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos METEOCAM'). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido

durante estos dias seria de 96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidn especializada de

personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.
Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.
Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.
Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacion, identificacion de llamante, discriminacion
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg. 8
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. 2 1
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. 10
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. é c
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. & o
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. o
9 Enero 2017 <75seg. | 68seg. ; | I B
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg. m'ay ' JU" ' Se‘p ' H;V ‘ e;e ' m'ar ‘
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg. 2016.2017
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. 2

4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. e

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 5

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. é o

7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. g - |

8 Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. .

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. = ResLitados

o | — Estandar
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. L
may jul sep nov ene mar
11 Marzo 2017 <25 seg. 21 seg.
2016-2017
12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran

captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg. g — Recutados
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. - T Fendar
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. -
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. é g
7 | Noviembre 2016 | <100seg. | 87 seg. G /_\W
8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg.
9 Enero2017 | <100seg. | 86 seg. 27
10 Febrero 2017 <100 seg. 86 seg. e
may jul sep now ene mar
11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg. 182017
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
3 Julio 2016 >12% 17.7 % o
e F%es'ultados
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % < — Fstandar
5 | Septiembre 2016 | >12% 16.4 % o 2 M/v
6 | Octubre2016 | >12% | 180% | £ €1
7 | Noviembre2016 | >12% 185 % Cl
8 | Diciembre2016 | >12% 15.9 % -
9 Enero 2017 >12 % 18.1 % T
10 | Febrero2017 | >12% 16.6 % B e e e L A
Iy jul sep nov ane mar
11 Marzo 2017 >12 % 17.0%
2016-2017
12 Abril 2017 >12 % 17.5%
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para
garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacion de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >50 % 60.0 % Protocolizacion fichas intervencion bomberos
3 Julio 2016 >50% | 63.7% 3
4 | Agosto2016 >50 % 64.4 % e
5 | Septiembre2016 | >50% 68.2 % o ]
6 Octubre 2016 >50 % 66.3 % E g
7 | Noviembre2016 | >50% | 635% | 3
8 | Diciembre2016 | >50% 63.6 % &
9 Enero 2017 > 50 % 66.3 % o |
10 | Febrero2017 | >50% | 55.8% B A
11 Marzo 2017 > 50 % 55.6 % 0159017
12 Abril 2017 >50 % 59.5 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >75 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacién de alertas y avisos oficiales por riesgos

Act. Semestre Estandar Valor
1 12 de 2016 =100% 100%
2 2 de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act.

Ano

Estandar Valor

1

2016

23

4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la

comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacidon

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

=100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacion relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2016 = 0
10 Febrero 2016 = 0
11 Marzo 2016 = 0
12 Abril 2016 = 0
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8%
amadas atendidas antes de 16 seg. —Resultados
4 | Agosto2016 >90% 91.0% A iy
5 | Septiembre2016 | >90% 93.9% . m—
L} P \ [~
6 Octubre 2016 >90% 93.5% TN 7~ \ /
seel] BTN R
: o, o, 92,0%
7 | Noviembre 2016 >90% 95.3% o Y \Vi
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% 90,0%
89,0%
9 Enero 2017 >90% 91.0% * 88.0%
87,0% T T T
10 Febrero 2017 >90% 94.6% Rl . . G S
& 9 ¥ f,»ﬁoo FCAN S ¥ & & & ,0‘0* &
11 Marzo 2017 >90% 94.2%
12 Abril 2017 >90% 94.1%
13 Mayo 2017 >90% 93.7%

* Aungque el valor del indicador no est4 por debajo del estindar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se ve afectado por la emergencia

extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccién Civil ante el riesgo por fendmenos meteorologicos adversos
METEOCAM’). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0%
3 Julio 2016 >95% 95.4%
4 | Agosto2016 > 95% 94.8% e I Sy
5 | Septiembre 2016 >95% 96.9% ggéz .
6 | Octubre2016 | >95% | 96.7% | oo N /\/ \\ /M
7 | Noviembre 2016 >95% 97.8% o o T | v
8 | Diciembre 2016 >95% 97.5% 32?: G V
9 Enero 2017 >95% 94.8% * | | wsx
10 | Febrero 2017 >95% 97.5% m:; FEE L L LSS S L FE
11 Marzo 2017 >95% 97.1%
12 Abril 2017 >95% 97.1%
13 Mayo 2017 >95% 96.7%

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del
‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fendémenos meteoroldgicos adversos METEOCAMY). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido
durante estos dias seria de 96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidn especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizaciéon inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con

urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacién inmediata

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados

Act. Afio Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el

procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacidon de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg.
Tiempo de Localizacion de Llamadas Procedentes (s.) |~ Resultades
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. Fstandar
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. :z 2\
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. 72 // \\
7 | Noviembre 2016 | <75seg. | 69 seg. z: o N o
8 | Diciembre2016 | <75seg. | 70 seg. 66 i
9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. 62
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg. " © o 6 e o B e e N D DA A
11 | Marz02017 | <75seg. | 70ses. FXTERIT TR E
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg.
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificaciéon de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg.
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. rempede Clasicacon de Hamadzs Procedentes ) —::::::m
5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. zz
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. 20
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 15
8 | Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. 10
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. °
10 | Febrero2017 | <25seg. | 20seg. Sy YT
11 | Marzo2017 | <25seg. | 21seg CY TR r & TETR R
12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg.
13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act. Ano

Estandar Valor

1 2016

>75 8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacion a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg.
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. TIeMASHE estiin e (amatias Pracedentes 61 _E::::::m
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. izz
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. o
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. %0 i !
8 | Diciembre2016 | <100seg. | 88 seg. 85 b
9 Enero 2017 <100seg. | 86 seg. *
10 | Febrero2017 | <100seg. | 86 seg. e s e s eSS D D
11 | Marzo2017 | <100seg. | 87 seg. S LSS cd EoN T
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg.
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del
servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12% 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 %
3 Julio 2016 >12 % 17.7 %
4 | Agosto2016 >12% | 17.4% R L e
5 | Septiembre2016 | >12% | 164% | | -
6 | Octubre2016 | >12% | 180% | o /7 N/ >
7 | Noviembre 2016 >12 % 18.5 % 14,0%
8 Diciembre 2016 >12 % 15.9 % 12.0%
9 Enero 2017 >12 % 18.1 % o
10 | Febrero 2017 >12 % 16.6 % 8'0%@%@ e @é«a O‘G@ﬁ PAELP S
11 Marzo 2017 >12 % 17.0 %
12 Abril 2017 >12 % 17.5 %
13 Mayo 2017 >12 % 17.7 %
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacién operativa

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funciéon de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >50 % 60.0 %
3 Julio 2016 >50 % 63.7 %
1 Agosto 2016 ~50% 644% % Protocolizacion fichas de intervencion bomberos ::f:::‘:‘”
5 | Septiembre 2016 >50 % 68.2 % ZZZ AL &
6 Octubre 2016 >50 % 66.3 % 60% / \\_/
7 | Noviembre 2016 | >50% 63.5 % T
8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 % iii
9 Enero 2017 >50 % 66.3 % A0
10 | Febrero 2017 >50 % 55.8 % T R N Y
11 |  Marzo 2017 >50% | 55.6% e f e tenare
12 Abril 2017 >50 % 59.5 %
13 Mayo 2017 >50 % 62.0 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >7.5 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan
alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacién de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢ de 2016 =100% 100%
2 2°de 2016 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias
en las funciones de gestidon de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 23 4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los drganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios
prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias hébiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 =0 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 =0 0
13 Mayo 2017 =0 0
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8%
4 AgOStO 2016 >90% 91.0% Llamadas atendidas antes de 16 seg. = Resultados
e Estandar
5 | Septiembre 2016 >90% 93.9% 96,0%
95,0%
6 | Octubre 2016 >90% 93.5% RN / N\~
: TN\ [~ \ / ™\
7 | Noviembre 2016 >90% 95.3% ' N/ \ / \
92,0% \/ V N
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% 91,0%
90,0%
9 Enero 2017 >90% 91.0% * 89,0%
10 | Febrero 2017 > 90% 94.6% | |mron | - o
11 | Marzo2017 >90% 94.2% S FEF S I E SIS LS
12 Abril 2017 >90% 94.1%
13 Mayo 2017 >90% 93.7%
14 Junio 2017 >90% 91.8%

* Aunque el valor del indicador no esta por debajo del estandar correspondiente al mes de enero de 2017, el resultado se ve afectado por la emergencia

extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del ‘Plan Especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fendmenos meteoroldgicos adversos
METEOCAM). El valor del indicador sin la disfuncion ocurrido durante estos dias seria de 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0%
3 Julio 2016 >95% 95.4%
4 Agosto 2016 >95% 94.8% Llamadas atendidas antes de 24 seg. Valor
5 | Septiembre 2016 >95% 96.9% 98,5% —
6 | Octubre2016 | >95% 96.7% :i;;’:jj . Y/ W - —
7 | Noviembre 2016 | > 95% 97.8% Eggz \ ~—\/—\
8 Diciembre 2016 >95% 97.5% ::Z; \\V/ \\'/I A
9 Enero 2017 >95% 94.8% * zzz;
10 | Febrero 2017 > 95% 97.5% o | | -
11 | Marzo2017 >95% 97.1% S FEF TS EF S S S
12 Abril 2017 >95% 97.1%
13 Mayo 2017 >95% 96.7%
14 Junio 2017 >95% 95.6%

* El valor del indicador correspondiente al mes de enero de 2017 se ve afectado por la emergencia extraordinaria gestionada entre los dias 18 y 24 (activacion del
‘Plan Especifico de Proteccién Civil ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos METEOCAMY). El valor del indicador sin la disfuncién ocurrido
durante estos dias seria de 96.5%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacién del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0%

* El valor del indicador correspondiente al mes de junio de 2017 se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del 1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacién inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacién superior a 8,5 sobre 10 en la valoracion de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el
procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacidon de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg.
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. Tiempo de Localizacién de Llamadas Procedentes (s.) ::Se;ulzdos
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. 76
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. " / /\\
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. :Z // \\ /\J ~_—
8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. 68 \v g
9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. °°
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg. :z L
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg. (@’”@.\f PSS FEE S &»&”« & (@’0 &
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg.
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg.
14 Junio 2017 <75 seg. 70 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificaciéon de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg.
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de Clasificacién de Llamadas Procedentes (s.) ::::;'::05
5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 30
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. %
7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 20 -
8 | Diciembre2016 | <25seg. | 21 seg. B
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. 1:
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. o
11 | Marzo2017 | <25seg. | 21seg. ST EE T E ST F LTSS
12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg.
13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg.
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg.
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Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacidn facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act.

Ano

Estandar Valor

1

2016

>7.5 8.9

Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacion a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg.
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. Tiempo de Gestién de Llamadas Procedentes (s.) ::Set:l::os
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. 105
6 Octubre 2016 | <100 seg. 88 seg. 100
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. ® /—\
8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. N \M
9 Enero 2017 <100 seg. 86 seg. ::
10 Febrero 2017 <100 seg. 86 seg. s ‘ . L
11 | Marzo2017 | <100seg. | 87 seg. FEFEF S EFE S E S
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg.
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg.
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg.
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Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de
una emergencia mediante la recepcion de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 %
3 Julio 2016 >12% 17.7 %
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % % Llamadas recibidas por linea de seguimiento ::::::”::°5
5 | Septiembre 2016 >12% 16.4 % 200%
6 | Octubre2016 | >12% | 180% | ™% /\//‘\/\/‘
7 | Noviembre 2016 | >12% 185% | 777 ’
8 | Diciembre2016 | >12% | 159% ||
9 Enero 2017 >12% 18.1 % 1:2:
10 Febrero 2017 >12 % 16.6 % N
11 | Marzo2017 >12 % 17.0 % PRI g g
12 Abril 2017 >12 % 17.5 %
13 Mayo 2017 >12 % 17.7 %
14 Junio 2017 >12 % 18.2 %

Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para
garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantaciéon de documentacion operativa

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%
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Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de
urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funciéon de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %

2 Junio 2016 > 50 % 60.0 %

3 Julio 2016 >50 % 63.7 %

4 Agosto 2016 >50% 64.4 % % Protocolizacion fichas de intervencion bomberos :::;“';a:“

5 | Septiembre 2016 >50 % 68.2 % 70%

6 (I))ctubre 2016 | >50% | 663% | //\\—/’\

60% A\

7 | Noviembre 2016 >50 % 63.5 % s5% // N\

8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 % 50%

9 Enero 2017 >50 % 66.3 % o

10 Febrero 2017 >50 % 55.8 % z:i . o

11 | Marzo2017 >50 % 55.6 % S FEF S I E SIS LS
12 Abril 2017 >50 % 59.5 %

13 Mayo 2017 > 50 % 62.0 %

14 Junio 2017 >50 % 56.5 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act. Afio Estandar Valor

1 2016 >7.5 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan
alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacidn de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1° de 2016 =100% 100%
2 2°de 2016 =100% 100%
3 1¢ de 2017 =100% 100%

Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccidon de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

23

43(-

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras

2 por emergencias reales.
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Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los drganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la

comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacién

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

=100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacion relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias hébiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 =0 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 =0 0
14 Junio 2017 = 0
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos

Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
3 Julio 2016 >90% 91.8%
4 | Agosto 2016 >90% 91.0% g 1 — Resuliados
5 | Septiembre 2016 | >90% 93.9% T Fetendw
6 Octubre 2016 > 90% 93.5% P
7 | Noviembre2016 | >90% | 953% | 3 W
8 | Diciembre 2016 > 90% 94.5% =
9 Enero 2017 >90% 91.0% | = 8
10 Febrero 2017 >90% 94.6%
11 Marzo 2017 > 90% 94.2% -
12 Abril 2017 >90% 94.1% B e e e L LA e
13 Mayo 2017 >90% 93.7% may Ul sep now  ens mar may Ul
14 Junio 2017 >90% 91.8% 20162017
15 Julio 2017 >90% 92.7%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos

Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
3 Julio 2016 >95% 95.4%
4 Agosto 2016 >95% 94.8% g ] — Resultadas
5 | Septiembre 2016 >95% 96.9% o ]
6 Octubre 2016 >95% 96.7% -
7 | Noviembre 2016 | > 95% 978% | & &1 h/
8 | Diciembre 2016 | >95% 97.5% ° = |
9 Enero 2017 >95% 94.8% | %=
10 Febrero 2017 >95% 97.5% &
11 Marzo 2017 >95% 97.1% D
12 Abril 2017 >95% 97.1% B o o s e s s
13 Mayo 2017 > 95% 96.7% may  jul sep  nov  ene  mar  may  jul
14 Junio 2017 >95% 95.6% 2016-2017
15 Julio 2017 >95% 96.1%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidn especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren

registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del 1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el

procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion

del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacién de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75seg. | 7lseg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg.
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. s 7
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. 2
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. o
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. g
8 | Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. ?-; =
9 Enero2017 | <75seg. | 68seg. | £
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg. o
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg. | — Recuiados
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg. B o e s B B
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg. may jul o sep  nov  ene  mar  may  jul
14 Junio 2017 <75 seg. 70 seg. 2016-2017
15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

2 Junio 2016 <25seg. | 22seg Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg.

4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. ¥

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. 8

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. =

7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. g i

8 | Diciembre2016 | <25seg. | 2lseg. | o

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. ? 5 -
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. 0

11 Marzo 2017 <25 seg. 21 seg. .= Recultados

12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg. B s s s e s A N S 0 N
13 Mayo 2017 <75 seg. 21 seg. may jul sep nov ene mar may jul
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg. 2016-2017

15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de
emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.

2 Junio 2016 < 100 seg. 90 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes

3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg.

4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. & 4 — Resuttados

5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. - ]

6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. =

7 | Noviembre 2016 | <100 seg. | 87 seg. g s

8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. G% -

9 Enero2017 | <100seg. | 86seg. | 5 - M
10 Febrero 2017 <100 seg. 86 seg.

11 | Marzo2017 | <100seg. | 87 seg. % 7

12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. L I
13 Mayo 2017 <100 seg. | 87 seg. mey M sep nov ene mer may
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg. 2016-2017

15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de

una emergencia mediante la recepcién de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %

2 Junio 2016 >12 % 17.3 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento

3 Julio 2016 >12 % 17.7 %

4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % &7 — Resultacos

5 | Septiembre 2016 | >12% 16.4 % & - ]

6 Octubre 2016 >12 % 18.0 % . 2

7 | Noviembre2016 | >12% | 185% | & o1 W

8 | Diciembre2016 | >12% 15.9 % = =

9 Enero 2017 >12 % 181% | #

10 [ Febrero2017 | >12% | 166% o

11 Marzo 2017 >12 % 17.0 % -

12 Abril 2017 >12 % 17.5 % e
13 Mayo 2017 >12 % 17.7 % may Jul sep  nov  ene  mar may jul
14 Junio 2017 >12 % 18.2 % 2016-2017

15 Julio 2017 >12 % 16.1 %
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinaciéon de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,
acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %

2 Junio 2016 >50 % 60.0 % Protocolizacion fichas intervenciéon bomberos

3 Julio 2016 >50 % 63.7 %

4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % B 7 — Resutados

5 | Septiembre2016 | >50% | 68.2% T Fetenda

6 | Octubre 2016 >50 % 66.3 % .

7_| Noviembre2016 | >50% | 635% | = _

8 | Diciembre 2016 | >50% 63.6 % = 7

9 Enero 2017 >50 % 63% | =

10 | Febrero2017 | >50% | 558% e

11 Marzo 2017 >50 % 55.6 % .

12 Abril 2017 >50 % 59.5 % N

13 Mayo 2017 >50 % 62.0 %

14 Junio 2017 >50 % 56.5 % 2016-2017

15 Julio 2017 >50 % 60.2 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones
de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >7.5 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan
alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras

emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacién de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢ de 2016 =100% 100%
2 2°de 2016 =100% 100%
3 1¢ de 2017 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Ano Estandar

Valor

1 2016 23

4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras

2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la

comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacidon

Act. Ano Estandar

Valor

1 2016 =100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 . 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
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DECIMOSEXTO INFORME DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
6* EDICION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112

Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de
urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
4 Agosto 2016 >90% 91.0% =
5 | Septiembre 2016 | >90% 93.9% - iy
6 Octubre 2016 >90% 93.5%
7 | Noviembre 2016 | >90% 95.3% 8 &7
8 | Diciembre2016 | >90% | 945% | 5 W
9 Enero 2017 >90% 91.0% | & _
10 | Pebrero2017 | >90% 946% | =
11 Marzo 2017 >90% 94.2%
12 Abril 2017 >90% 94.1% £_||\||\||\||\||\|
13 Mayo 2017 >90% 93.7% may jul sep nov ene mar may jul
14 Junio 2017 >90% 91.8% 2016.2017
15 Julio 2017 >90% 92.7%
16 Agosto 2017 >90% 92.4%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de
urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 > 95% 97.2%
2 Junio 2016 > 95% 96.0%
3 Julio 2016 > 959, 95.4% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
4 Agosto 2016 >95% 94.8% 2
5 | Septiembre 2016 | > 95% 96.9% B e
6 Octubre 2016 >95% 96.7% 8 7
7 | Noviembre 2016 | >95% 978% | % . | M m
8 | Diciembre2016 | >95% 975% | & u
9 Enero 2017 >95% 94.8% T
10 | Febrero2017 | >95% | 975% | .
11 Marzo 2017 > 95% 97.1% “
12 Abril 2017 > 95% 97.1% I
13 Mayo 2017 > 95% 96.7% may Wl sep nov ene mer may
14 Junio 2017 > 95% 95.6% 0162017
15 Julio 2017 > 95% 96.1%
16 Agosto 2017 > 95% 95.7%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencién especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren

registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *
16 Agosto 2017 =100% 0% *

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del 1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el

procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacién de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.

2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.

3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. o |

5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. -

6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. ©

7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. o

8 Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. é o

9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. H -

10 | Febrero2017 | <75seg. | 68 seg. o

11 | Marzo2017 | <75seg. | 70 seg. - ——

12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg. I IEStf’”C:ar I
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg. may jul sep  nov  ene  mar may  jul
14 Junio 2017 <75 seg. 70 seg. 20162017

15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg.

16 Agosto 2017 <75 seg. 75 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.

3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. o

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. .

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. “ ]

7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. . B

8 Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. é w0

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. 3 o |0
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. ]

11 | Marzo2017 | <25seg. | 21seg. * T roouados

12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg. 2 |_| ‘EStI""”dlar I
13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg. may Ul sep  nov  ene mar may  jul
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg. 0162017

15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg.

16 Agosto 2017 <25 seg. 23 seg.
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Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante
Act. Afo Valor

1 2016 8.9

Estandar
>75

Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacion sobre la situacion a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.

2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.

3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes

4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. =

5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. - — Eitsaur:t;adros

6 Octubre 2016 | <100seg. | 88 seg. 2 -

7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. o

8 | Diciembre2016 | <100seg. | 88seg. | = ©

9 Enero2017 | <100seg. | 86seg. | & /—\WL/’
10 | Febrero2017 | <100seg. | 86 seg. 7

11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg. 2

12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. —
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg. may Ul sep nov  ene mar may jul
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg. 0162017

15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg.

16 Agosto 2017 <100 seg. 95 seg.
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Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resolucion de
una emergencia mediante la recepcién de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 %
3 Julio 2016 >12 % 17.7 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % o
5 | Septiembre2016 | >12% | 164% | iy
6 | Octubre2016 | >12% | 18.0% N
7 | Noviembre 2016 | >12% 18.5 % g /\/\/\/\/
8 | Diciembre2016 | >12% | 159% | & -
9 Enero 2017 >12% 181% | 8 %7
10 | Febrero2017 | >12% | 166% | =
11 Marzo 2017 >12 % 17.0 % =1
12 Abril 2017 >12 % 17.5 % -
13 Mayo 2017 >12% 17.7 % may jul sep nov ene mar may jul
14 Junio 2017 >12 % 18.2 % 2016.2017
15 Julio 2017 >12 % 16.1 %
16 Agosto 2017 >12 % 18.4 %

Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacion de documentacion operativa
Act. Afio Estandar Valor

1 2016 =100% 100%
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Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinaciéon de situaciones de
urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,

acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >50 % 60.0 %
3 Julio 2016 >50 % 63.7 % Protocolizacion fichas intervencién bomberos
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % g
5 | Septiembre 2016 | >50% | 68.2% — Cetncar
6 Octubre 2016 >50 % 66.3 % o
7 | Noviembre 2016 | >50% 63.5 % g
8 | Diciembre2016 | >50% 636% | 5 g -
9 Enero 2017 >50% | 663% | 3
10 | Febrero2017 | >50% | 558% | @
11 Marzo 2017 >50 % 55.6 %
12 Abril 2017 >50 % 59.5 % %—II‘II‘II‘II‘II‘I
13 Mayo 2017 >50 % 62.0 % may  jul sep nov  ene mar may
14 Junio 2017 >50 % 56.5 % 20162017
15 Julio 2017 >50 % 60.2 %
16 Agosto 2017 > 50 % 56.6 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones

de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan
alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras
emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢ de 2016 =100% 100%
2 2°de 2016 =100% 100%
3 1° de 2017 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direcciéon de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Ano Estandar

Valor

1 2016 23

4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de
coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la
comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion

Act. Ano Estandar

Valor

1 2016 =100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la

fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
16 Agosto 2017 = 0
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
4 Agosto 2016 >90% 91.0%
5 | Septiembre 2016 | >90% 93.9% g - — Resuliados
6 | Octubre2016 | >90% 93.5% T Eetnaw
7 | Noviembre 2016 > 90% 95.3% o o |
8 | Diciembre 2016 | >90% 94.5% I W
9 Enero 2017 >90% 91.0% =
10 | Febrero 2017 >90% 946% | # 8
11 Marzo 2017 >90% 94.2%
12 Abril 2017 >90% 94.1%
13 Mayo 2017 >90% 93.7% g7|||||||||||||||||
14 ]unio 2017 >90% 91.8% may jul sep nov oene mar may  jul sep
15 Julio 2017 >90% 92.7% 2016-2017
16 Agosto 2017 >90% 92.4%
17 | Septiembre 2017 >90% 94.7%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de

urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0%
3 Julio 2016 >95% 95.4% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
4 Agosto 2016 >95% 94.8%
5 | Septiembre 2016 | >95% 96.9% g — Resuliados
6 | Octubre2016 > 95% 96.7% o — Foandar
7 | Noviembre 2016 >95% 97.8% -
8 | Diciembre2016 | >95% 975% | = 8- m
9 Enero 2017 > 95% 94.8% s < |
10 | Febrero 2017 >95% 975% | #
11 Marzo 2017 >95% 97.1% .
12 Abril 2017 >95% 97.1% D
13 Mayo 2017 >95% 96.7% R e S e e I A B R R
14 ]unio 2017 > 95% 95.6% may jul sep nov oene mar may  jul sep
15 Julio 2017 >95% 96.1% 2016-2017
16 Agosto 2017 >95% 95.7%
17 | Septiembre 2017 >95% 97.3%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidon especializada de
personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren

registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *
16 Agosto 2017 =100% 0% *
17 Septiembre 2017 =100% 0% *

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del 1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de
localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con

urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los
usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el

procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >90% 100%

Servicio de Atencion y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha






e CARTA DE SERVICIOS
uj | CARTSERV-ED06-IND-INRE17
INDICAPORFS DE LA 6° EDICION 16/10/2017
Castilla-La Mancha 17% actualizacion (septiembre de 2017) —
Pagina 32 de 7

Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacion, identificacién de llamante, discriminacion
del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacién de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.
3 Julio 2016 <75seg. | 73seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg.
5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. s
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. 2
7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. o
8 | Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. g i
9 Enero2017 | <75seg. | 68seg. | 3 = |
10 | Febrero2017 | <75seg. | 68seg. | £
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg. 2
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg. o | — Resutados
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg. B o e e e e B
14 ]unio 2017 <75 seg. 70 seg. may jul sep nov ene mar may jul sep
15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg. 2016-2017
16 Agosto 2017 <75 seg. 75 seg.
17 | Septiembre 2017 | <75 seg. 71 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.

3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg.

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. s

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. 8 -

7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. o

8 | Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. g B

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. % «

10 | Febrero2017 | <25ses | 20seg. | =4 S
11 Marzo 2017 <25 seg. 21 seg. o |

12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg. o | _ E:;“At;adros

13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg. B s e e e e e A
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg. may jul sep nov ene mar may jul sep
15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg. 2016-2017

16 Agosto 2017 <25 seg. 23 seg.

17 | Septiembre 2017 | <25 seg. 23 seg.
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Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran

captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracién de la capacidad de obtencién de informacién relevante

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

8.9

Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacion a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.
3 Julio 2016 < 100 seg. 94 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg.
5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. S — Resulitados
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. o — Fetendar
7 | Noviembre 2016 | <100seg. | 87 seg. =
8 | Diciembre 2016 | <100seg. | 88 seg. g s
9 Enero2017 | <100seg. | 86seg. | o
10 | Febrero2017 | <100seg. | 86seg. | = 8 - M
11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg.
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. 8 7
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg. T T T T T T T T T T T T T
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg. may jul sep nov ene mar may Ul sep
15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg. 2016-2017
16 Agosto 2017 <100 seg. 95 seg.
17 | Septiembre 2017 | <100 seg. 91 seg.
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Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de
una emergencia mediante la recepcién de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 %
3 Julio 2016 >12 % 17.7 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 %
5 | Septiembre 2016 | >12% 16.4 % N — Resutados
6 | Octubre2016 | >12% | 18.0% g - e
7 | Noviembre 2016 >12 % 18.5 % o 27
8 | Diciembre2016 | >12% 15.9 % g e /\/\A/\/\
9 Enero 2017 >12 % 18.1 % s v
10 | Febrero2017 | >12% 166% | * .
11 | Marzo2017 | >12% | 17.0% -
12 Abril 2017 >12 % 17.5 % N
13 Mayo 2017 >12 % 17.7 % B e A A B E
14 ]unio 2017 >12 % 18.2 % may jul sep nov ene mar may Ul sep
15 Julio 2017 >12 % 16.1 % 2018-2017
16 Agosto 2017 >12 % 18.4 %
17 | Septiembre 2017 >12 % 17.9 %

Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa
Act. Afio Estandar Valor

1 2016 =100% 100%
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Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,

acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >50 % 60.0 %
3 Julio 2016 >50 % 63.7 % Protocolizacién fichas intervencién bomberos
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 %
5 | Septiembre 2016 | >50 % 68.2 % B 7 — Resutados
6 | Octubre2016 | >50% | 66.3% I
7 | Noviembre 2016 >50 % 63.5% ; ® 7
8 | Diciembre2016 | >50% 636% | 3 _
9 Enero 2017 >50 % 66.3 % = °
10 | Febrero 2017 >50 % 558% | ¥ _
11 Marzo 2017 >50 % 55.6 % -
12 Abril 2017 >50 % 59.5 %
13 Mayo 2017 >50% 62.0 % g_|||||||||||||||||
14 ]unio 2017 >50 % 56.5 % may jul sep nov ene mar may jul sep
15 Julio 2017 >50 % 60.2 % 2018-2017
16 Agosto 2017 > 50 % 56.6 %
17 | Septiembre 2017 >50 % 63.6 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones

de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras

emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1¢ de 2016 =100% 100%
2°de 2016 =100% 100%
3 1¢de 2017 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccion de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacion y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>3

4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los 6rganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la

comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

=100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacién
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
16 Agosto 2017 = 0
17 Septiembre 2017 = 0
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Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de
urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8%
4 Agosto 2016 >90% 91.0% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
5 | Septiembre 2016 >90% 93.9% 2
6 | Octubre2016 | >90% 93.5% i — Econder
7 | Noviembre 2016 >90% 95.3%
8 | Diciembre 2016 >90% 94.5% 8 &1
9 |  Enero2017 >90% 91.0% | 5 W
10 | Febrero 2017 >90% 94.6% | 8 _
11 | Marzo 2017 > 90% 942% | = °
12 Abril 2017 >90% 94.1%
13 May02017 >90% 937% g_I\III\II\IIIIIIIII
14 Junio 2017 >90% 91.8% may jul sep nov ene mar  jun ago oct
15 Julio 2017 >90% 92.7% 20162017
16 Agosto 2017 >90% 92.4%
17 | Septiembre 2017 >90% 94.7%
18 Octubre 2017 >90% 93.0%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de
urgencias 1-1-2 en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 >95% 96.0%
3 Julio 2016 >95% 95.4%
4 Agosto 2016 > 95%, 94.8% Llamadas atendidas antes de 24 segq.
5 | Septiembre 2016 >95% 96.9% =3
6 | Octubre2016 | >95% 96.7% - — Eotnar
7 | Noviembre 2016 | >95% 97.8% 8 7
8 | Diciembre 2016 | >95% 97.5% 8 ﬂ\ m
9 Enero 2017 >95% 948% | 5
10 | Febrero 2017 >95% 97.5% g 3
11 | Marzo 2017 >95% | 971% |
12 Abril 2017 >95% 97.1% 7
13 MaYO2017 >95% 967% 87I\III\II\IIIIIIIII
14 Junio 2017 >95% 95.6% may Ul sep nov ene mar  jun ago oct
15 Julio 2017 >95% 96.1% 50162017
16 Agosto 2017 >95% 95.7%
17 | Septiembre 2017 >95% 97.3%
18 Octubre 2017 >95% 96.3%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencidn especializada de

personas con discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren
registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencion a personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *
16 Agosto 2017 =100% 0% *
17 Septiembre 2017 =100% 0% *
18 Octubre 2017 =100% 100%

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del 1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de

localizacion inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con
urgencia o emergencia por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacidon superior a 8,5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor

1 2016 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se
reciban en inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el

procedimiento de actuacion correspondiente.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Afo Estandar Valor

1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacion, identificacion de llamante, discriminacion

del tipo de urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.

2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.

3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg.

4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes

5 | Septiembre 2016 | <75 seg. 70 seg. o

6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. -

7 | Noviembre 2016 | <75 seg. 69 seg. “

8 | Diciembre 2016 | <75 seg. 70 seg. o

9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. é o

10 | Febrero2017 | <75seg. | 68seg. | & _ |

11 | Marzo2017 | <75seg. | 70seg. -

12 Abril 2017 <75seg. | 70 seg. N I

13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg. 24 IES‘tér"dalr |
14 ]unlo 2017 < 75 Seg' 70 Seg. may Ul sep nov ene mar jun ago  oct
15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg. 16,2017

16 Agosto 2017 <75 seg. 75 seg.

17 | Septiembre 2017 | <75 seg. 71 seg.

18 Octubre 2017 <75 seg. 70 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio

inferior a 25 segundos.

Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.

2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.

3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg.

4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes

5 | Septiembre 2016 | <25 seg. 20 seg. o

6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. - — E:;ur!?:ros

7 | Noviembre 2016 | <25 seg. 20 seg. ~ ]

8 | Diciembre 2016 | <25 seg. 21 seg. o B

9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. é w0

10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. 3 o | N
11 | Marzo2017 | <25seg. | 21seg. “

12 Abril 2017 <25seg. | 21seg. =

13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg. i —
14 ]unlo 2017 < 25 Seg' 21 Seg' may  jul osep nov ene mar jun ago  oct
15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg. 20162017

16 Agosto 2017 <25 seg. 23 seg.

17 | Septiembre 2017 | <25 seg. 23 seg.

18 Octubre 2017 <25 seg. 20 seg.
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Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los

usuarios sobre el grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran
captar la informacion facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracién de la capacidad de obtencién de informacién relevante

Act. Ano Estandar

Valor

1 2016 >75

8.9

Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacidn sobre la situacién a los organismos o servicios de

emergencia integrados en la sala de coordinacion del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100

segundos.
Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente

Act Mes Estandar Valor Gréfica

1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.

2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg.

3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg.

4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. Tiempo de gestién de llamadas procedentes

5 | Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. =

6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. - — Eitsaur:?adros

7 | Noviembre 2016 | <100 seg. | 87 seg. < -

8 Diciembre 2016 | <100 seg. 88 seg. o

9 Enero2017 | <100seg. | 86seg. | ¢ =

10 | Febrero2017 | <100seg. | S6seg. | & _ /\M/\
11 | Marzo2017 | <100seg. | 87 seg. =

12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. 2

13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg. N —
14 ]unio 2017 <100 seg. 87 seg. may jul  sep nov ene mar jun ago  oct
15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg. 2016.2017

16 Agosto 2017 <100 seg. 95 seg.

17 | Septiembre 2017 | <100 seg. 91 seg.

18 Octubre 2017 <100 seg. 88 seg.
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Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacion de los recursos en la resolucion de
una emergencia mediante la recepcién de llamadas a través de las lineas de seguimiento del

servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12 % 17.3 %
3 Julio 2016 >12 % 17.7 %
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
5 | Septiembre 2016 | >12% 16.4 % o ]
6 Octubre 2016 >12 % 18.0 % o |
7 | Noviembre2016 | >12% | 185% i
8 | Diciembre2016 | >12% 15.9 % g |
9 Enero 2017 >12% 181% | &
10 | Febrero2017 | >12% | 166% | 3 =
11 Marzo 2017 >12 % 17.0 % T
12 Abril 2017 >12 % 17.5 % = 1 — Resutados
13 Mayo 2017 >12% 177% © I_\ IEsltar:da\r T T T T T T T T T T°71
14 ]unlo 2017 > 12 % 182 % may Jul  sep nov ene mar jun ago  oct
15 Julio 2017 >12 % 16.1 % 50162017
16 Agosto 2017 >12 % 18.4 %
17 | Septiembre 2017 >12 % 17.9 %
18 Octubre 2017 >12 % 20.2 %

Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos
con empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para

garantizar una respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacién de documentacion operativa

Act. Ano Estandar Valor

1 2016 =100% 100%
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Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de

urgencia y emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios,

acuerdos y protocolos firmados.

Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %

2 Junio 2016 >50 % 60.0 %

3 Julio 2016 >50 % 63.7 %

4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % Protocolizacion fichas intervencién bomberos

5 | Septiembre 2016 | >50 % 68.2 % 2

6 Octubre 2016 >50 % 66.3 %

7 | Noviembre 2016 | >50 % 63.5 % °

8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 % 8

9 Enero 2017 >50 % 63% | 5 o -

10 | Febrero2017 | >50% | 558% | 3

11 | Marzo2017 >50% | 556% | g

12 | Abril 2017 >50% | 59.5% et
13 Mayo 2017 >50% 620% % L 7T T 17T 17 17 1T T T 17T ITI EISta'Indlarl
14 Junio 2017 >50 % 56.5 % may jul sep nov ene mar  jun ago oct
15 Julio 2017 >50 % 60.2 % 20162017

16 Agosto 2017 >50 % 56.6 %

17 | Septiembre 2017 >50 % 63.6 %

18 Octubre 2017 >50 % 63.2 %

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacion superior a 7.5 sobre 10 en la valoracion de los

usuarios encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones

de emergencia ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracion de los consejos recibidos por usuarios encuestados

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>75

8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacion sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan

alterar la vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras

emitidas por organismos oficiales).

Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos

Act. Semestre Estandar Valor
1 1 de 2016 =100% 100%
2 2¢de 2016 =100% 100%

12 de 2017 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias

en las funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act.

Ano Estandar

Valor

1

2016 23

4*

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y simulacros y otras
2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de

coordinacién en el lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la

comunicacion permanente con el Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacidon

Act.

Ano Estandar

Valor

1

2016 =100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacion relativas a los servicios

prestados desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la
fecha de su registro de entrada.

Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
16 Agosto 2017 = 0
17 Septiembre 2017 = 0
18 Octubre 2017 = 0

Servicio de Atencion y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha







Castilla-La Mancha

CARTA DE SERVICIOS

INDICADORES DE LA 6° EDICION
19 actualizacion (noviembre de 2017)

CARTSERV-ED06-IND-INRE19

18/12/2017

Pagina 12 de 6

DECIMONOVENO INFORME DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES

6* EDICION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112

Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de urgencias 1-1-2
en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
4 Agosto 2016 >90% 91.0% g R,
5 Septiembre 2016 >90% 93.9% — Estéandar
6 Octubre 2016 >90% 93.5%
7 Noviembre 2016 > 90% 95.3%
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% @ &
9 Enero 2017 >90% 91.0% g
10 Febrero 2017 >90% 94.6% <
11 Marzo 2017 > 90% 94.2% 2
12 Abril 2017 >90% 94.1% °
13 Mayo 2017 >90% 93.7%
14 Junio 2017 >90% 91.8%
15 Julio 2017 >90% 92.7% 8
16 AgOStO 2017 >90% 92.4% mlayl jLIJ| | selp | nnljv | er:e - atljr | juln Iagljo | olct |
17 Septiembre 2017 >90% 94.7% 0183017
18 Octubre 2017 >90% 93.0%
19 Noviembre 2017 >90% 93.8%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de urgencias 1-1-2
en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 > 95% 96.0% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
3 Julio 2016 > 95% 95.4%
4 Agosto 2016 >95% 94.8% g - — Resultados
5 Septiembre 2016 >95% 96.9% —— Esténdar
6 Octubre 2016 > 95% 96.7% o
7 Noviembre 2016 > 95% 97.8%
8 Diciembre 2016 > 95% 97.5% 0o
9 Enero 2017 > 95% 94.8% -
10 Febrero 2017 > 95% 97.5% 2 N '
11 Marzo 2017 > 95% 97.1% 2 %7
12 Abril 2017 > 95% 97.1%
13 Mayo 2017 > 95% 96.7% &
14 Junio 2017 > 95% 95.6%
15 Julio 2017 > 95% 96.1% 2
16 Agost02017 >95% 957% 1T 1T 1T 17 1T 1T 1T 1T 1T 17T T T T T T 177
17 | Septiembre 2017 > 95% 97.3% Ay Ul sep novens abr jn ago. oct
18 Octubre 2017 >95% 96.3% 2016-2017
19 Noviembre 2017 >95% 96.8%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencién especializada de personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencién a personas con discapacidad auditiva
y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *
16 Agosto 2017 =100% 0% *
17 Septiembre 2017 =100% 0% *
18 Octubre 2017 =100% 100%
19 Noviembre 2017 =100% 100%

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del

1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de localizacion
inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con urgencia o emergencia

por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata

Act. Afio Estandar Valor

1 2016 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacion superior a 8,5 sobre 10 en la valoracion de los usuarios sobre el
trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados

Act. Afo Estandar Valor

1 2016 > 8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencion de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se reciban en
inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el procedimiento de actuacion

correspondiente.
Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ao Estandar Valor
1 2016 >90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion del tipo de

urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacién de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg.
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. 8 1
5 Septiembre 2016 <75 seg. 70 seg.
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. &
7 Noviembre 2016 <75 seg. 69 seg.
8 Diciembre 2016 <75 seg. 70 seg. =
9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. ;i’ D
10 Febrero 2017 < 75 seg. 68 seg. 5 "
11 Marzo 2017 <75 seg. 70 seg. o
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg. “
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg. = |
14 Junio 2017 <75 seg, 70 seg. -
— Resultados
15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg. w | — Estandar
16 Agosto 2017 <75 seg. 75 seg. rrrrTT T T rT T T T T
17 Septiembre 2017 <75 seg. 71 seg. may Wsep nov eneabr jn ago ol
18 Octubre 2017 <75 seg. 70 seg. 2018-2017
19 Noviembre 2017 <75 seg. 66 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificacién de la emergencia en un tiempo medio inferior a 25

segundos.
Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
2 Junio 2016 <25 seg: 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg.
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. F 4 — Resuftados
5 Septiembre 2016 <25 seg. 20 seg. — Estandar
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. ¥
7 Noviembre 2016 <25 seg. 20 seg.
8 Diciembre 2016 <25 seg. 21 seg. &
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. % -
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. &
11 Marzo 2017 <25 seg. 21 seg. v o M
12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg. ]
13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg. e
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg. N
15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg. o
16 Agosto 2017 <25 seg. 23 seg. R
17 Septiembre 2017 <25 seg. 23 seg. ey M sep nov eneabr - ago oct
18 Octubre 2017 < 25 seg. 20 seg. 2016-2017
19 Noviembre 2017 <25 seg. 20 seg.

Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los usuarios sobre el
grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran captar la informacion
facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracion de la capacidad de obtencion de informacion relevante

Act.

Ano

Estandar

Valor

1

2016

>7.5

8.9
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Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de emergencia
integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferior a 100 segundos.

Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. Tiempo de gestion de llamadas procedentes
3 Julio 2016 <100 seg. 94 seg.
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. 8 - — Resultados
5 Septiembre 2016 | <100 seg. 88 seg. —— Esténdar
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg. =
7 Noviembre 2016 <100 seg. 87 seg. -
8 Diciembre 2016 <100 seg. 88 seg.
9 Enero 2017 <100 seg. 86 seg. g 8
10 Febrero 2017 <100 seg. 86 seg. L
11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg. vl
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. Z
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg.
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg. 2 -
15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg.
16 Agosto 2017 <100 seg. 95 seg. I e e B s s I B
17 Septiembre 2017 <100 seg. 91 seg. may Jul sep nov ene  abr jun ago oct
18 Octubre 2017 <100 seg. 88 seg. 016-2017
19 Noviembre 2017 <100 seg. 86 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resoluciéon de una
emergencia mediante la recepcién de llamadas a través de las lineas de seguimiento del servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %

2 Junio 2016 >12 % 17.3 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
3 Julio 2016 >12 % 17.7 %

4 Agosto 2016 >12 % 17.4 %

5 Septiembre 2016 >12 % 16.4 %

6 Octubre 2016 >12% 18.0 %

7 | Noviembre 2016 >12% 185 % 8

8 Diciembre 2016 >12 % 15.9 % ]

9 Enero 2017 >12% 18.1 % B

10 Febrero 2017 >12% 16.6 % z e

11 Marzo 2017 >12% 17.0 % =

12 Abril 2017 >12 % 17.5 %

13 Mayo 2017 >12 % 17.7 %

14 Junio 2017 >12 % 18.2 % =

15 Julio 2017 >12% 16.1% —_ Feeutacos

16 Agosto 2017 >12 % 18.4 % B s s s s s s s I B I B
17 Septiembre 2017 >12 % 17.9 % may jul sep nov ene  abr jun ago oct
18 Octubre 2017 >12 % 20.2 % 2016-2017

19 Noviembre 2017 >12 % 22.4%
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Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos con
empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para garantizar una
respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantaciéon de documentacidn operativa
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%

Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacion de situaciones de urgencia y
emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcion de los convenios, acuerdos y protocolos

firmados.
Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos

Act Mes Estandar Valor Grafica

1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %

2 Junio 2016 >50% 60.0 % Protocolizacién fichas intervenciéon homberos

3 Julio 2016 >50 % 63.7 %

4 Agosto 2016 >50 % 64.4 % e ]

5 Septiembre 2016 >50 % 68.2 %

6 Octubre 2016 >50 % 66.3 % w |

7 | Noviembre 2016 >50 % 63.5% -

8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 % PR

9 Enero 2017 >50 % 66.3 % |-E

10 Febrero 2017 >50 % 55.8 % =

11 Marzo 2017 > 50 % 55.6 % = B

12 Abril 2017 >50 % 59.5 %

13 Mayo 2017 >50 % 62.0 % 3

14 Junio 2017 >50 % 56.5 % [
15 Julio 2017 >50 % 60.2 % 0 — Estandar
16 Agost02017 >50% 56.6% rT 17T T 1T 7T T T T T T T T T T T T T1

may jul sep nov ene abr jun ago oct

17 Septiembre 2017 >50 % 63.6 %

18 Octubre 2017 >50 % 63.2 % 2016-2017

19 Noviembre 2017 >50 % 59.4%

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuaciéon superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los usuarios
encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones de emergencia
ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracién de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >75 8.9

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan alterar la
vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras emitidas por organismos

oficiales).
Indicador 7.1.- Divulgacion de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 1° de 2016 =100% 100%
2 2° de 2016 =100% 100%
3 12 de 2017 =100% 100%
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Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias en las
funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constitucion del CECOP

Act. Afo

Estandar

Valor

1 2016

>3

43(-

* Respecto de este indicador, 2 de las puestas en marcha del CECOP se han producido por ejercicios y

simulacros y otras 2 por emergencias reales.

Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de coordinacién en el
lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la comunicacién permanente con el

Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacion del vehiculo de coordinacion

Act. Afo

Estandar

Valor

1 2016

=100%

100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios prestados
desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la fecha de su registro

de entrada.
Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
16 Agosto 2017 = 0
17 Septiembre 2017 = 0
18 Octubre 2017 = 0
19 Noviembre 2017 = 0
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6* EDICION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112

Compromiso 1.1.- Atender mas del 90 % de las llamadas realizadas a través de la linea de urgencias 1-1-2
en un tiempo inferior a 16 segundos.

Indicador 1.1.- Llamadas atendidas antes de 16 segundos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >90% 94.5%
2 Junio 2016 >90% 92.7%
3 Julio 2016 >90% 91.8% Llamadas atendidas antes de 16 seg.
4 Agosto 2016 >90% 91.0%
5 | Septiembre 2016 >90% 93.9% g 1 — Resultados
6 Octubre 2016 >90% 93.5% — etndwr
7 Noviembre 2016 >90% 95.3%
8 Diciembre 2016 >90% 94.5% e |
9 Enero 2017 >90% 910% | §
10 Febrero 2017 >90% 94.6% E
11 Marzo 2017 >90% 94.2% 3
12 Abril 2017 >90% 94.1% ¥ g
13 Mayo 2017 >90% 93.7%
14 Junio 2017 >90% 91.8%
15 Julio 2017 >90% 92.7% -
16 Agosto 2017 >90% 92.4% e
17 Septiembre 2017 > 90% 94.7% may jul sep dic feb abr jun ago now
18 Octubre 2017 >90% 93.0% 2016-2017
19 Noviembre 2017 >90% 93.8%
20 Diciembre 2017 >90% 92.7%

Compromiso 1.2.- Atender mas del 95% de las llamadas realizadas a través de la linea de urgencias 1-1-2
en un tiempo inferior a 24 segundos.

Indicador 1.2.- Llamadas atendidas antes de 24 segundos
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 >95% 97.2%
2 Junio 2016 > 95% 96.0%
3 Julio 2016 > 95% 95.4% Llamadas atendidas antes de 24 seg.
4 Agosto 2016 > 95% 94.8% -
5 | Septiembre2016 |  >95% 96.9% = T Resultados
6 Octubre 2016 >95% 96.7%
7 | Noviembre 2016 > 95% 97.8% & 7
8 Diciembre 2016 > 95% 97.5%
9 Enero 2017 > 95% 94.8% £ g \
10 Febrero 2017 >95% 97.5% 5 !
11 Marzo 2017 >95% 97.1% T
12 Abril 2017 > 95% 97.1% =
13 Mayo 2017 >95% 96.7% N
14 Junio 2017 >95% 95.6% Z
15 Julio 2017 >95% 96.1%
16 AgOSt02017 >95% 95.7% g_\IIII\IIIIIIII\IIIII
17 Septiembre 2017 > 95% 97.3% may jul sep  dic feb abr jun ago  nov
18 Octubre 2017 >95% 96.3% 50169017
19 Noviembre 2017 >95% 96.8%
20 Diciembre 2017 >95% 95.9%
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencién especializada de personas con
discapacidad auditiva y/o de lenguaje a través de sms o chat, que se encuentren registradas previamente.

Indicador 1.3.- Pruebas de verificacion del dispositivo de atencién a personas con discapacidad auditiva
y/o de lenguaje

Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 =100% 100%
2 Junio 2016 =100% 100%
3 Julio 2016 =100% 100%
4 Agosto 2016 =100% 100%
5 Septiembre 2016 =100% 100%
6 Octubre 2016 =100% 100%
7 Noviembre 2016 =100% 100%
8 Diciembre 2016 =100% 100%
9 Enero 2017 =100% 100%
10 Febrero 2017 =100% 100%
11 Marzo 2017 =100% 100%
12 Abril 2017 =100% 100%
13 Mayo 2017 =100% 100%
14 Junio 2017 =100% 0% *
15 Julio 2017 =100% 0% *
16 Agosto 2017 =100% 0% *
17 Septiembre 2017 =100% 0% *
18 Octubre 2017 =100% 100%
19 Noviembre 2017 =100% 100%
20 Diciembre 2017 =100% 100%

* El valor del indicador se ve afectado por actuaciones encaminadas a mantener la seguridad de la red del

1-1-2.

Compromiso 1.4.- Identificar operativamente las llamadas provenientes de dispositivos de localizacion
inmediata dados de alta previamente en el Servicio 1-1-2, cuando se relacionen con urgencia o emergencia

por violencia de género.

Indicador 1.4.- Identificacion de dispositivos de localizacion inmediata
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%
2 2017 =100% 100%

Compromiso 1.5.- Obtener una puntuacién superior a 8,5 sobre 10 en la valoracion de los usuarios sobre el
trato ofrecido por el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2.

Indicador 1.5.- Valoracion del trato recibido por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >8,5 9.3
2 2017 >8,5 9.3

Compromiso 1.6.- Garantizar la atencién de todas las llamadas de urgencia o emergencia que se reciban en
inglés o francés asegurando que en los incidentes gestionados se completa el procedimiento de actuacion

correspondiente.
Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en inglés o francés
Act. Ao Estandar Valor
1 2016 >90% 100%
2 2017 > 90% 100%
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Compromiso 2.1.- Obtener los datos de localizacién, identificacién de llamante, discriminacion del tipo de
urgencia y, en su caso de la emergencia en un tiempo medio inferior a 75 segundos.

Indicador 2.1.- Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <75 seg. 69 seg.
2 Junio 2016 <75 seg. 71 seg.
3 Julio 2016 <75 seg. 73 seg. Tiempo de localizacion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <75 seg. 75 seg. -
5 Septiembre 2016 <75 seg. 70 seg. <
6 Octubre 2016 <75 seg. 67 seg. o
7 | Noviembre2016 | <75 seg. 69 seg. -
8 Diciembre 2016 <75 seg. 70 seg. 10
9 Enero 2017 <75 seg. 68 seg. )
10 Febrero 2017 <75 seg. 68 seg. E e
11 Marzo 2017 <75 seg. 70seg. | &
12 Abril 2017 <75 seg. 70 seg. 8
13 Mayo 2017 <75 seg. 69 seg.
14 Junio 2017 <75 seg. 70 seg. 3
15 Julio 2017 <75 seg. 74 seg. — Resultados
& | — Estandar
16 Agosto 2017 <75 seg. 75 seg. S
17 Septiembre 2017 <75 seg. 71 seg. may jul sep  dic feb abr jun ago  nov
18 Octubre 2017 <75 seg. 70 seg. 20162017
19 Noviembre 2017 <75 seg. 66 seg.
20 Diciembre 2017 <75 seg. 69 seg.

Compromiso 3.1.- Obtener los datos de clasificaciéon de la emergencia en un tiempo medio inferior a 25

segundos.
Indicador 3.1.- Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 <25 seg. 21 seg.
2 Junio 2016 <25 seg. 22 seg.
3 Julio 2016 <25 seg. 22 seg. Tiempo de clasificacion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <25 seg. 22 seg. -
5 Septiembre 2016 < 25 seg. 20 seg. T | T Reeulados
6 Octubre 2016 <25 seg. 20 seg. o
7 Noviembre 2016 <25 seg. 20 seg. m
8 Diciembre 2016 <25 seg. 21 seg. s
9 Enero 2017 <25 seg. 20 seg. 0
10 Febrero 2017 <25 seg. 20 seg. E o
11 Marzo 2017 <25 seg, 2lseg. | & T
12 Abril 2017 <25 seg. 21 seg. &
13 Mayo 2017 <25 seg. 21 seg.
14 Junio 2017 <25 seg. 21 seg. <
15 Julio 2017 <25 seg. 23 seg. -
16 Agosto 2017 <25 seg. 23 seg. B S —
17 Septiembre 2017 <25 seg. 23 seg. may jul sep  dic feb abr jun ago  nov
18 Octubre 2017 <25 seg. 20 seg. S016.5017
19 Noviembre 2017 <25 seg. 20 seg.
20 Diciembre 2017 <25 seg. 20 seg.
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Compromiso 3.2.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los usuarios sobre el
grado en el que el personal que atiende las llamadas realizadas al 1-1-2 logran captar la informacién
facilitada sobre la emergencia.

Indicador 3.2.- Valoracién de la capacidad de obtencién de informacion relevante

Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >75 8.9
2 2017 >75 8.8

Compromiso 4.1.- Trasmitir la informacién sobre la situacién a los organismos o servicios de emergencia
integrados en la sala de coordinacién del 1-1-2 en un tiempo medio inferjor a 100 segundos.

Indicador 4.1.- Tiempo de gestion de llamada procedente
Act Mes Estandar Valor Gréfica
1 Mayo 2016 <100 seg. 88 seg.
2 Junio 2016 <100 seg. 90 seg. . »
3 Julio 2016 <100 seg, 94 seg, Tiempo de gestion de llamadas procedentes
4 Agosto 2016 <100 seg. 94 seg. =2
5 Septiembre 2016 <100 seg. 88 seg. a _ Egtséurltcja:ros
6 Octubre 2016 <100 seg. 88 seg.
7 | Noviembre 2016 | <100 seg. 87 seg. z
8 Diciembre 2016 <100 seg. 88 seg.
9 Enero 2017 <100 seg. 86 seg. g o
10 Febrero2017 | <100seg. | 86seg | &
11 Marzo 2017 <100 seg. 87 seg. &
12 Abril 2017 <100 seg. 88 seg. 3 - /_\m/\/
13 Mayo 2017 <100 seg. 87 seg.
14 Junio 2017 <100 seg. 87 seg. -
15 Julio 2017 <100 seg. 94 seg. ]
16 Agosto 2017 <100 seg. 95 seg. N
17 Septiembre 2017 <100 seg. 91 seg. may il sep  dic feb abr jn ago  nov
18 Octubre 2017 <100 seg. 88 seg.
19 | Noviembre 2017 | <100 seg. 86 seg. 20162017
20 Diciembre 2017 <100 seg. 87 seg.
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Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resolucién de una
emergencia mediante la recepcidn de llamadas a través de las lineas de seguimiento del servicio 1-1-2.

Indicador 5.1.- Llamadas recibidas por linea de seguimiento
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >12 % 15.6 %
2 Junio 2016 >12% 17.3 % ] o
3 Julio 2016 12 % 177 % Llamadas recibidas por linea de seguimiento
4 Agosto 2016 >12 % 17.4 %
5 Septiembre 2016 >12 % 16.4 %
6 Octubre 2016 >12 % 18.0 %
7 Noviembre 2016 >12 % 18.5 % g
8 Diciembre 2016 >12 % 15.9 %
9 Enero 2017 >12% 181% | &
10 Febrero 2017 >12% 16.6 % 5
11 Marzo 2017 >12% 17.0 % g 2
12 Abril 2017 >12 % 17.5 % #
13 Mayo 2017 >12 % 17.7 %
14 Junio 2017 >12 % 18.2 % -
15 Julio 2017 >12 % 16.1 % B — Resultados
16 Agosto 2017 >12% 184 % — Eftf”d‘ar‘ |
17 Septiembre 2017 >12% 17.9 % may jul sep dic feb abr jun ago nov
18 Octubre 2017 >12 % 20.2 %
19 | Noviembre2017 | >12% 22.4% 2018-2007
20 Diciembre 2017 >12 % 21.4%

Compromiso 5.2.- Elaborar y actualizar de forma permanente convenios, acuerdos y protocolos con
empresas y organismos implicados en la gestion de urgencias y emergencias, para garantizar una
respuesta adecuada.

Indicador 5.2.- Implantacion de documentacion operativa

Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%
2 2017 =100% 100%
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Compromiso 5.3.- Protocolizar la operativa de seguimiento y coordinacién de situaciones de urgencia y
emergencia garantizando una respuesta adecuada en funcién de los convenios, acuerdos y protocolos

firmados.
Indicador 5.3.- Protocolizacion de fichas de intervencion de bomberos
Act Mes Estandar Valor Grafica
1 Mayo 2016 >50 % 52.3 %
2 Junio 2016 >50 % 60.0 %
3 Julio 2016 >50 % 63.7 % Protocolizacién fichas intervenciéon bomberos
4 Agosto 2016 >50 % 64.4 %
5 | Septiembre2016 | >50% 68.2 % =
6 Octubre 2016 >50 % 66.3 %
7 Noviembre 2016 >50 % 63.5 % 8
8 Diciembre 2016 >50 % 63.6 %
9 Enero 2017 > 50 % 66.3 % £ 2
10 Febrero 2017 >50 % 55.8 % IS
11 Marzo 2017 >50 % 556% | 8 1 -
12 Abril 2017 >50 % 59.5 % =
13 Mayo 2017 >50 % 62.0 % o
14 Junio 2017 >50 % 56.5 % v
15 Julio 2017 >50 % 60.2 % — Resulados
| — Estandar
16 Agost02017 >50 % 56.6 % q|||||||\|||||\||||||
17 Septiembre 2017 >50 % 63.6 % may jul sep  dic feb abr jun ago  nov
18 Octubre 2017 >50 % 63.2 % 2016-2017
19 Noviembre 2017 >50 % 59.4%
20 Diciembre 2017 >50 % 60.3%

Compromiso 6.1.- Obtener una puntuacién superior a 7.5 sobre 10 en la valoracién de los usuarios
encuestados sobre las consultas, consejos y asesoramiento relacionados con situaciones de emergencia
ofrecidos desde el 1-1-2.

Indicador 6.1.- Valoracién de los consejos recibidos por usuarios encuestados
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >7.5 8.9
2 2017 >7.5 9.1

Compromiso 7.1.- Divulgar informacién sobre alertas y avisos oficiales por riesgos que puedan alterar la
vida ordinaria de las personas (meteorologia adversa, incendios forestales u otras emitidas por organismos

oficiales).
Indicador 7.1.- Divulgacidn de alertas y avisos oficiales por riesgos
Act. Semestre Estandar Valor
1 12 de 2016 =100% 100%
2 2°de 2016 =100% 100%
3 12 de 2017 =100% 100%
4 22 de 2017 =100% 100%

Compromiso 7.2.- Prestar apoyo a los responsables de la direccién de las grandes emergencias en las
funciones de gestion de la informacién y las comunicaciones.

Indicador 7.2.- Ejercicios y simulacros con constituciéon del CECOP
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 >3 4
2 2017 >3 4
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Compromiso 7.3.- Apoyar el despliegue y el mantenimiento funcional de los érganos de coordinacion en el
lugar de las emergencias (Puestos de Mando Avanzados), asegurando la comunicacién permanente con el

Servicio de Emergencias 1-1-2.

Indicador 7.3.- Tiempo de movilizacién del vehiculo de coordinacién
Act. Ano Estandar Valor
1 2016 =100% 100%
2 2017 =100% 100%

Compromiso 8.1.- Enviar la respuesta a las solicitudes de informacién relativas a los servicios prestados
desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 en un plazo inferior a 15 dias habiles desde la fecha de su registro

de entrada.
Indicador 8.1.- Contestacion de solicitudes de informacion
Act. Mes Estandar Valor
1 Mayo 2016 = 0
2 Junio 2016 = 0
3 Julio 2016 = 0
4 Agosto 2016 = 0
5 Septiembre 2016 = 0
6 Octubre 2016 = 0
7 Noviembre 2016 = 0
8 Diciembre 2016 = 0
9 Enero 2017 = 0
10 Febrero 2017 = 0
11 Marzo 2017 = 0
12 Abril 2017 = 0
13 Mayo 2017 = 0
14 Junio 2017 = 0
15 Julio 2017 = 0
16 Agosto 2017 = 0
17 Septiembre 2017 = 0
18 Octubre 2017 = 0
19 Noviembre 2017 = 0
20 Diciembre 2017 = 0
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