Operacién del servicio

Desarrollo operativo _ =iy

" “Un personal operador que garantiza una atencion permanente al ciudadano,
24 horas al dia los 365 dias del afio”

El personal operador del sistema Emergéncias 112 Andalucia, garantiza una atencién al
ciudadano con un servicio permanente las 24 horas todos los dias del afio, en espanol, inglés,

francés y aleman.
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El servicio cuenta, ademds, con personal localizado para asumir funciones de operacién y

coordinacién en caso de emergencias extraordinarias, planes o dispositivos especificos y extraor-

dinarios.
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“Un equipo técnico dedicado a la creacion'y estudio de herramientas

informaticas que permitan cuantificar los para@ametros claves del servicio”

El sistema Emergencias 112 Andalucia basa sus principales par@metros de calidad en una
atencién de la demanda agil y adecuada a las necesidades de los usuarios, asi como en una gestién
y coordinacién que aproveche al méaximo los recursos existentes, teniendo en cuenta un exhaustivo
control de la gestion de los contenidos y flujos informativos. Emergencias 112 Andalucia dispone de
personal técnico para el desarrollo y aplicacién de herramientas informéticas que permitan cuan-

tificar los parametros claves del sistema para su andlisis, tanto global, como por centro de actividad.

La aplicacién de los llamados “Cuadros de Control de Actividad” ha permitido estudiar la evo-

lucién de las actividades y aplicar mecanismos de mejora continua del sistema.

Los principales items analizados son:

Llamadas entrantes en ACD.

Llamadas entrantes ofrecidas por ACD.

Numero de llamadas atendidas.

Tiempo medio de respuesta.

Llamadas atendidas operativas.

Tiempo medio de linea activa.

Tiempo medio de transferencia de carta de llamada y/o voz a centros integrados.

Tiempo medio de operaciones.

Numero de emergencias.

Tipologia de emergencias

Estos datos pueden ser analizados de forma segmentada por operador, tipologia de la lla-
mada y franja horaria, lo que permite una mayor informacién para tomar si se requiere acciones

correctivas.

Otros parametros a considerar en la evaluacién continua estan referidos a aspectos tales
como el andlisis y seguimiento del desempeio de los operadores, através de valoraciones de la

actividad diaria y valoraciones por competencias.
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Dispositivos especiales

Alo largo del aiio 2003 se han celebrado en nuestra Comunidad Auténoma numerosos even-
tos, en los que la concentraciéon de personas en torno a ellos obligan a crear dispositivos especiales
y procedimientos operativos especificos, asi, el Pan Romero, el Campeonato del Mundo de Velay la
Romeria de la Virgen de la Cabeza en Andujar, entre otros, destacan por la cobertura e infraestruc-
tura tecnolégica y humana creada para atender cualquier situacién de riesgo. Igualmente, el siste-

ma Emergencias 112 Andalucia ha participado en la Operacion Paso del Estrecho y dispositivos

especiales de trdfico.

En el desarrollo de estos operativos Emergencias 112 Andalucia adopté una especial opera-
tiva paralas salas de operaciones e intervino en el despliegue de Puestos de Mando Avanzado, diri-
giendo sus actuaciones a la gestion y coordinacion de urgencias y emergencias (en materia sanita-
ria, extincién de incendios, salvamento, sequridad ciudadana y proteccién civil) asi como otras

demandas de informacién y servicios bdsicos que se generan por la singularidad de estos eventos.




“El 2003 con 4.232.671 llamadas atendidas supuso un afio marcado por un
incremento en el volumen de actividad consolidando a Emergencias
112 Andalucia como un sistema capaz de asumir las demandas de urgencia y

emergencia de todo el territorio de la Comunidad Auténoma de Andalucia”

El sistema Emergencias 112 Andalucia atendié durante el pasado afio 2003 un total de
4.232.671 llamadas.

Aunque las cotas mds altas de todo el periodo anual se alcanzaron durante el altimo semes-
tre, puede decirse que todo el 2003 estuvo marcado por una sostenida linea de crecimiento, siendo

los meses de agosto y diciembre los que marcaron las subidas mas significativas.

En los siguientes graficos puede observarse tanto la evolucion de las llamadas por meses,

como los ascensos experimentados en relacién al afio anterior.
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El 2003 ha sido sin duda un afio importante en la consolidacién de los procesos de atenciény

gestion como asi lo demuestran las estadisticas del sistema.

Asimismo, puede observarse que el grado de conocimiento y uso de Emergencias 112 Anda-
lucia por parte de los ciudadanos andaluces se va consolidando aiio tras aino, como evidencian las
4.232.671 llamadas atendidas a lo largo de 2003 que supusieron un incremento del 37,49 % res-

pecto al afo anterior, lo que vino a significar un total de 1.586.856 llamadas mas atendidas.
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Dicho aumento en el grado de conocimiento y uso del servicio por parte de los ciudadanos se
observé también en el niumero de alertas registradas por una misma emergencia, siendo habitual
recibir numerosos avisos de ciudadanos para un mismo incidente. Esta duplicidad de informaciénen
torno a una misma emergencia repercutié positivamente en la informacién que se trasladé a los
organismos, posibilitando de este modo un mejor aprovechamiento y optimizacion de los recursos

disponibles.

En cuanto a la distribucién semanal de la actividad del sistema Emergencias 112 Andalucia,
cabe destacar que ésta se vié marcada por el incremento de lamadas experimentado durante los

fines de semana, siendo ésta mas acusada los domingos.
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Entre las tipologias de emergencias gestionadas destacan las asistencias sanitarias que supu-
sieron el 29,10 %, las referidas a seguridad ciudadana con un 16, 07 % y los accidentes de circula-

cién eincidencias de traficoconel 13,34 %y 11, 78 % respectivamente.

Durante el periodo estival los incendios marcaron una parte importante de la actividad del sis-
tema, situandose como la quinta causa de emergencia en todo el territorio andaluz conun 9, 84 % del

total de la demanda.

De otra parte, el inicio del periodo otofial supuso un incremento importante de las tipologias
asociadas alos riesgos naturales y anomalias en servicios basicos, ascenso ligado a los episodios de

fuertes lluvias y vientos que se registraron en toda la Comunidad.

- Asistencia sanitaria 29,10 %

- Seguridad ciudadana 16, 07 %
Accidentes de circulacién 13,34 %
Incidencias de trafico 11,78 %

- Incendios 9,84 %
Rescate/salvamento 1,26 %

- Anomalias en servicios béasicos 3,32 %

- Riesgos naturales 1,00 %

- Incidencias en industrias 0,02 %

- Otras 14,27 %
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A nivel provincial, la distribucién de las llamadas entre las distintas provincias andaluzas esta
estrechamente vinculada a la densidad de la poblacién natural y flotante de cada una de ellas. No
obstante, existen otros elementos tales como, las condiciones climaticas, geograficas, eventos
socioculturales y otros factores de diversidad, que hacen que a lo largo del afio lamadas y emer-

gencias gestionadas evolucionen de forma independiente en cada provincia.

Sevilla, conun 23, 64 % del total de las alertas recibidas en la Comunidad, fue la provincia que
registré el mayor nimero de lamadas atendidas, sequida de Mdalaga y Cadizconun 15, 28 % y un

14,06 % respectivamente.

- Fuera de Andalucia
Almeria
Cadiz
Cérdoba

Granada

Huelva

Jaén

Maélaga

- Sevilla

Como ha podido observarse a través de los distintos graficos, Emergencias 112 Andalucia ha
gestionado a lo largo de todo el afno 2003 incidentes de muy diversa indole, abordando desde la
recepcion de avisos, hasta la coordinacién, gestion y seguimiento, e incorporando la coordinacién
“in situ”. Emergencias 112 Andalucia no se sitiia s6lo en la gestiéon desde los centros de emergencia,
sino que aborda la incorporacion en el lugar de la emergencia a través de unidades de coordinaciéon

y puesto de mando avanzado.
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