
18 Cali dad

Emer genc i as 112  A ndalu c í a es u n si stema de gesti ón de u r genc i as y emer genc i as qu e

desde su  p u esta en mar c h a h a ap ostado p or  mantener  u nas di r ec tr i c es de c ali dad qu e asegu r en su

bu en f u nc i onami ento. 

D esde esta p r eoc u p ac i ón, Emer genc i as 112  A ndalu c í a se enc u entr a p lenamente c omp r ome-

ti da en la i mp lantac i ón, manteni mi ento y mej or a de u n p r ogr ama de gesti ón de la c ali dad y tr asla-

dando a toda la or gani z ac i ón la i mp or tanc i a de sati sf ac er  los modelos, obj eti vos y r equ i si tos esp e-

c i f i c ados p ar a el ser vi c i o. 

Con este c omp r omi so nac e u na p olí ti c a de c ali dad qu e p r etende mantener  u n ni vel de i nno-

vac i ón c onstante en la p r estac i ón del ser vi c i o, adec u ándose a las nec esi dades y ex p ec tati vas de los

u su ar i os,  f omentando en todo momento la p ar ti c i p ac i ón e i mp li c ac i ón de todo el equ i p o h u mano de

la or gani z ac i ón.

L a p lani f i c ac i ón de ac ti vi dades del añ o 2 0 0 3  p ar a la i mp lantac i ón del si stema de gesti ón de la

c ali dad, se basa en las di r ec tr i c es de la  Nor ma I nter nac i onal I SO  9 0 0 1:2 0 0 0 . P ar a ello se establec e

u n p r oc eso en c i nc o f ases:

1.P lani f i c ac i ón y f or mac i ón.

2 .D oc u mentac i ón y p u esta en mar c h a.

3 . Madu r ac i ón del si stema.

4 .A u di tor í a i nter na.

5 .Cer ti f i c ac i ón de Cali dad.

Este p r oc eso, i ni c i ado en los ú lti mos meses del 2 0 0 2 , ex p er i menta en el añ o 2 0 0 3  u n i mp or -

tante avanc e, llevando a c abo u n análi si s de las ac ti vi dades c lave r eali z adas en el ser vi c i o,  p lani f i -

c ando las ac tu ac i ones nec esar i as p ar a la p u esta en mar c h a e i mp lantac i ón  del si stema de gesti ón

Cali dad

“ U na P olí ti c a de Cali dad mar c ada p or  el c omp r omi so de ser vi c i o p ú bli c o”
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de calidad, elaborando actividades formativas, sistematizando los métodos de trabajo y procedi-

mientos de actuación, adecuando la estructura organizativa y estableciendo los criterios para los

procedimientos de comunicación interna.

Por todo ello, puede decirse que todos los avances del 2003 llevaron al sistema a un proceso

de maduración que culminará en el año 2004 con una auditoría interna, sentando las bases para la

consecución de certificación de calidad en el sistema Emergencias 112 Andalucía, conforme a los

requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000.
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“Emergencias 112 Andalucía quiere poner de manifiesto la política de orientar su siste-

ma de gestión y de trabajo a la plena satisfacción de los usuarios de este servicio, considerán-

dose éstos tanto los ciudadanos como los organismos que hacen uso del mismo para la iden-

tificación, atención de llamadas y gestión de emergencia”.

La política de calidad de Emergencias 112 Andalucía se basa en los siguientes principios:

• Mantener un alto nivel de innovación en la prestación del servicio, en el marco de un sis-

tema permanente de mejora continua, del que todos somos responsables.

• Identificar claramente las necesidades y expectativas de los usuarios, estableciendo

compromisos para proporcionarles un servicio integral de calidad, dentro de un marco

de cooperación y entendimiento, y dando estricto cumplimiento a la normativa legal apli-

cable a las actividades de la organización.

• Fomentar la participación de todo el equipo humano de la organización para conseguir la

mejora continua en los procesos y en los resultados, a través de la mejora de la califica-

ción y de la cooperación de todo personal. La formación, motivación y comunicación a

todos los niveles para optimizar la calidad, efectividad y seguridad de las actividades

deberá ser constante y debe estar planificada y orientada a la satisfacción de los usuarios.


