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DECIMOSEXTO INFORME DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
72 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 2018 >90 % 94.0 %
2 Junio 2018 >90 % 924 %
3 Julio 2018 >90 % 91.3 %
1 Agosto 2018 ~90 % 89.1% Llamadas atendidas < 16 seg (AT-IND1)
5 Septiembre 2018 >90 % 95.5 % S — Resuitados

— Estandar
6 Octubre 2018 >90 % 96.1 %
7 Noviembre 2018 >90 % 95.6 % 2 9
8 Diciembre 2018 >90 % 96.5 % {_E;
9 Enero 2019 >90 % 94.9 % s

2 g y
10 Febrero 2019 >90 % 96.2 % \/\j
11 Marzo 2019 >90 % 95.1 %
12 Abril 2019 >90 % 89.0 % m_HI\I\III\\II\HIIH\IH\IIHIII\I\IH\I
may sep ene may Sep ene may Sep ene may
13 Mayo 2019 >90 % 89.6 %
2016-2017-2018-2019

14 Junio 2019 >90 % 87.6 %
15 Julio 2019 >90 % 87.9 %
16 Agosto 2019 >90 % 90.3 %

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 2018 >95 % 97.2 %
2 Junio 2018 >95 % 96.1 %
3 Julio 2018 >95 % 95.3 %
1 Agosto 2018 ~959% 94.4 % Llamadas atendidas < 24 seg (AT-IND2)
5 | Septiembre 2018 >95 % 97.2 % g
6 Octubre 2018 >95 % 98.0 % @
7 Noviembre 2018 >95 % 98.1 % g /\/\ W
8 | Diciembre 2018 >95 % 983% | £ g
9 Enero 2019 > 95 % 97.8 % g 31
10 Febrero 2019 >95 % 98.2 % o
11 Marzo 2019 > 95 9% 97.6 % — Resultados
o _| — Estandar
12 Abril 2019 >95 % 94.1 % < TTT T T T T T T T I T T I T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TTTT
may sep ene may Sep ene may Sep ene may
13 Mayo 2019 >95 % 93.1 %
2016-2017-2018-2019
14 Junio 2019 >95 % 91.5 %
15 Julio 2019 >95 % 91.5 %
16 Agosto 2019 >95 % 93.0 %
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Compromiso 1.3.- Mantener de forma permanente un sistema de atencion 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
Actualizacion Mes Estandar Valor
1 Mayo 2018 =100 % 100 %
2 Junio 2018 =100 % 100 %
3 Julio 2018 =100 % 100 %
4 Agosto 2018 =100 % 100 %
5 Septiembre 2018 =100 % 100 %
6 Octubre 2018 =100 % 100 %
7 Noviembre 2018 =100 % 100 %
8 Diciembre 2018 =100 % 100 %
9 Enero 2019 =100 % 100 %
10 Febrero 2019 =100 % 100 %
11 Marzo 2019 =100 % 100 %
12 Abril 2019 =100 % 100 %
13 Mayo 2019 =100 % 100 %
14 Junio 2019 =100 % 100 %
15 Julio 2019 =100 % 100 %
16 Agosto 2019 =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
Actualizacion Trimestre Estandar Valor
1 2° trimestre 2018 =100 % 100 %
2 3° trimestre 2018 =100 % 100 %
3 42 trimestre 2018 =100 % 0 %
4 1° trimestre 2019 =100 % 100 %
5 2° trimestre 2019 =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
Actualizacion Trimestre Estandar Valor
! Semunlaesr glzlgls;)ri 53117152018) >8.5 9.3
§ sfn_z;:snﬁszr,zegz(g(l)fg) >8.5 9.1
° sfn;:;::snz?;rse92((z)(1)fg) >8.5 9.2
i sfr;:ilﬁzsffgzgézgg) >85 9.5
> Semanlu_st’;‘(l)rgee;(t)gz i(é)lldge 2019 >85 9.5
° Semanio 017 d 019 >85 %0
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Compromiso 1.6.- Garantizar la correcta gestion de al menos el 95% de los incidentes generados a raiz de
llamadas de urgencia o emergencia que se reciban en inglés, francés, aleman, portugués, italiano, rumano,
arabe, bulgaro, ruso, polaco o chino mandarin.

Indicador 1.6.- Incidentes con alertas realizadas en otros idiomas

Actualizacion Trimestre Estandar Valor
1 2¢ trimestre 2018 >95 % 100 %
2 3¢ trimestre 2018 >95 % 100 %
3 4° trimestre 2018 >95 % 100 %
4 1° trimestre 2019 >95 % 100 %
5 2° trimestre 2019 >95 % 100 %

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 2018 <75 seg. 73 seg.

2 ]unio 2018 <75 seg. 79 seg. Tiempo de localizacién (CL-IND1)

3 Julio 2018 <75 seg. 84 seg. 8

4 Agosto 2018 <75 seg. 83 seg. 8 /\_\ /

5 Septiembre 2018 <75 seg. 78 seg. « = ]

6 Octubre 2018 <75 seg. 78 seg. ?-; =

w
7 Noviembre 2018 <75 seg. 78 seg. “
8 Diciembre 2018 <75 seg. 76 seg. " | — Resutados
w | — Estandar
9 Ener02019 <755eg 7388g. TTTTT T T T T T T T T T T T T T I T T T T T T T T T T T T
may sep dic mar jun sep dic mar jun sep dic mar

10 Febrero 2019 <75 seg. 73 seg. 2016.2017.2018.2019

11 Marzo 2019 <75 seg. 80 seg.

(*) La operativa para la obtencién de la informacion referida a este compromiso ha cambiado tras la implantacion de la
nueva plataforma tecnoldgica en marzo de 2109. Hasta esta fecha, este paso se llevaba a cabo de forma previa a la
clasificacion (observada en el siguiente compromiso), pero en el momento actual el orden de obtencion de datos es el
mds adecuado a cada situacion de emergencia, por lo que la pérdida de secuencialidad impide la medida de este indicador.
Por este motivo no se presentan datos después de marzo. Los cambios pertinentes en esta situacion serdn llevados a cabo
durante la renovacién de la Carta en mayo de 2020.
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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 2018 <25 seg. 22 seg.

2 Junio 2018 <25 seg. 26 seg. Tiempo de clasificacion (CL-IND2)

3 Julio 2018 <25 seg. 28 seg. S | — Resuitados

— Estandar

4 Agosto 2018 <25 seg. 26 seg. 3

5 Septiembre 2018 <25 seg. 24 seg. « @

6 Octubre 2018 <25 seg. 23seg. | 3 °©

w

7 Noviembre 2018 <25 seg. 24 seg. -

8 Diciembre 2018 <75 seg. 22 seg. -

9 Ener02019 <258€g. zlseg. - TTTTT T T T T T T T T T T T T T I T T T T T T T T T T T T T

may sep dic mar jun sep dic mar jun sep dic mar

10 Febrero 2019 <25 seg. 21 seg. 2016.2017-2018-2018

11 Marzo 2019 <25 seg. 22 seg.

(*) La operativa para la obtencién de la informacion referida a este compromiso ha cambiado tras la implantacion de la
nueva plataforma tecnolégica en marzo de 2109. Hasta esta fecha, este paso se llevaba a cabo de forma posterior a la
localizacion (observada en el compromiso precedente), pero en el momento actual el orden de obtencion de datos es el
mas adecuado a cada situacién de emergencia, por lo que la pérdida de secuencialidad impide la medida de este indicador.
Por este motivo no se presentan datos después de marzo. Los cambios pertinentes en esta situacion serdn llevados a cabo
durante la renovacién de la Carta en mayo de 2020.

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 informacion
facilitada sobre la emergencia.

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

Actualizacion Trimestre Estandar Vallar
! Semunlaesr ;;121315 ;)ri f;) 31?2018 ) >75 9.2
: et
3 sfn;;zlz?ziszr3e92((z)(l)fs ) >7.5 8.9
! sjr;:;;zzzszrjgigéﬁs) >7.5 9.0
> Semu:;SZér;: ZS:)EZ izldge 2019 >75 9.0
° Semontob 13 de 201 >75 87
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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 Grafica
1 Mayo 2018 <100 seg. 91 seg.
2 Junio 2018 <100 seg. 101 seg.
3 Julio 2018 <100 seg. 108 seg.
4 Agosto 2018 <100 seg. 105 seg. Tiempo de gestion (AS4ND1)
5 Septiembre 2018 <100 seg. 98 seg. g1 — Resultados
6 Octubre 2018 <100 seg. 97 seg. = —
7 Noviembre 2018 <100 seg. 97 seg. ; /\
8 | Diciembre2018 | <100seg. | 96 seg. é g WM
9 Enero 2019 <100 seg. 93 seg. .
10 Febrero 2019 <100 seg. 93 seg.
11 Marzo 2019 <100 seg. 97 seg. 8
12 Abril 2019 <100 seg. 103 seg. AR R R R R R AR
13 Mayo 2019 <100 seg. 101 seg. T T T e Ee T e
2016-2017-2018-2019
14 Junio 2019 <100 seg. 101 seg.
15 Julio 2019 <100 seg. 100 seg.
16 Agosto 2019 <100 seg. 96 seg.

Compromiso 5.1.- Evidenciar el seguimiento de la actuacién de los recursos en la resolucién 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 2018 >12 % 20.2 %

2 Junio 2018 >12 % 19.5 %

3 Julio 2018 >12% 19.5 %

4 Agosto 2018 >12% 19.2 % Llamadas linea de seguimiento (SE-IND1)
5 Septiembre 2018 >12 % 18.6 %

6 Octubre 2018 >12 % 19.1 %

7 | Noviembre 2018 >12% 19.0 % .

8 Diciembre 2018 >12 % 18.5 % B

9 Enero 2019 >12 % 20.8 % 2

10 Febrero 2019 >12 % 20.6 %

11 Marzo 2019 >12% 20.4 % = 7 — Resutados

— Estandar
12 Abril 2019 >12 % 14.6 % L B Y
may Sep ene may Sep ene may sep ene may
13 Mayo 2019 >12 % 16.3 %
2016-2017-2018-2019

14 Junio 2019 >12 % 15.9 %

15 Julio 2019 >12 % 15.5 %

16 Agosto 2019 >12 % 14.9 %
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Compromiso 5.2.- 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 Graéfica

1 Mayo 2018 >50 % 52.5 %
2 Junio 2018 >50 % 53.0 % Protocolizacion ESR (PR-IND1)
3 Julio 2018 >50 % 56.8 % 21
4 Agosto 2018 >50 % 55.2 % E
5 | Septiembre 2018 >50 % 52.1 % § 87

E . |
6 Octubre 2018 >50 % 54.1 % s
7 | Noviembre2018 | >50% 549% |~ °©
8 Diciembre 2018 >50 % 55.8 0/0 N — Resultados

o _| — Estandar
9 Ener02019 >50% 61.80/0 = TrT T TrTrrrrrrrrTrr T T T T T T T T T T T T T I T rTrTT
may ago nov feb may ago nov feb may ago nov feb

10 Febrero 2019 > 50 % 57.9 O/D 2016-2017-2018-2019
11 Marzo 2019 >50 % 57.0 %

(*) La operativa para la obtencién de la informacion referida a este compromiso ha cambiado tras la implantacion de la
nueva plataforma tecnolégica en marzo de 2109. A partir de esta fecha, el elemento especifico ‘ficha de intervencion’
de la herramienta tecnoldgica ha dejado de existir, llevando a cabo la medida del seguimiento y coordinacién en base a
registros no comparables con los anteriores. Por este motivo no se presentan datos después de marzo. Los cambios
pertinentes en esta situacion serdn llevados a cabo durante la renovacién de la Carta en mayo de 2020.

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
Actualizacion Trimestre Estandar Vallor:

' Se;mml;sr Eggls;)r ‘Z ?g 232018) >75 9.4

§ sfn;;,:ﬁisf;z(%?g ) >7.5 9.2

3 S:;;:Sr;s;r;zgz(%?s ) >75 8.9

: sjn;;;rzs;r:92(%f8) >75 9.3

> Semﬁﬂlt;S J[;(;r;ee;(ggz i?llczz 2019 >7.5 8.0

° semineo5 17 de 201 >75 00
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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
Actualizacién Trimestre Estandar Valor
1 2° trimestre 2018 =100 % 100 %
2 3° trimestre 2018 =100 % 100 %
3 4° trimestre 2018 =100 % 100 %
4 1° trimestre 2019 =100 % 100 %
5 2¢ trimestre 2019 =100 % 100 %

Compromiso 7.2.- Garantizar la puesta en marcha de una linea telefénica alternativa al namero 1-1-2
destinada en exclusiva a ofrecer informacion a los ciudadanos sobre una emergencia extraordinaria en un
tiempo no superior a 15 minutos desde que la autoridad competente comunica al 1-1-2 la necesidad de su
activacién y la informacion que debe ser transmitida.

Indicador 7.2.- Puesta en marcha de la linea telefonica especial de informacion al ciudadano
Actualizacion Trimestre Estandar Valor
1 2° trimestre 2018 < 15 minutos Sin activacion linea 900
2 3° trimestre 2018 < 15 minutos Sin activacion linea 900
3 42 trimestre 2018 < 15 minutos Sin activacion linea 900
4 1 trimestre 2019 < 15 minutos Sin activacion linea 900
5 22 trimestre 2019 < 15 minutos Sin activacion linea 900

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
Actualizacion Mes Estandar Valor
1 Mayo 2018 =100 % 100 %
2 Junio 2018 =100 % 100 %
3 Julio 2018 =100 % 100 %
4 Agosto 2018 =100 % 100 %
5 Septiembre 2018 =100 % 100 %
6 Octubre 2018 =100 % 100 %
7 Noviembre 2018 =100 % 100 %
8 Diciembre 2018 =100 % 100 %
9 Enero 2019 =100 % 100 %
10 Febrero 2019 =100 % 100 %
11 Marzo 2019 =100 % 100 %
12 Abril 2019 =100 % 100 %
13 Mayo 2019 =100 % 100 %
14 Junio 2019 =100 % 100 %
15 Julio 2019 =100 % 100 %
16 Agosto 2019 =100 % 100 %
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