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781.074 telefonades entrants

NTHOO

117.457 incidents demergencies
(prioritats 1a 5)
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Setembre 68.694 2.290
Octubre 66.121 2133
Novembre 54.552 1.818
Desembre 55.286 1.783
TOTAL 781.074 2.138

Telefonades Mitja
entrants diaria
G Gener 1.893 3.000"
O Febrer 1.896 2500 +
I Marc 1.938 2,000 +
B Abril 2.024 1500 -
Maig 2.101 1.000 -
2 ... 2400 S
Agost 2,693 FE T ETTE LSS
| 68604
| e |
| 54552
55285




COMPARATIVA TELEFONADES N\ SN <. 5*

ENTRANTS 2016-2017 SOS

POl 786.338

20| A 781074
Gener 58.695 '

Febrer 51.227 53.076 El 2017 han disminuit un 0,67% les
: : telefonades entrants respecte lany
Marg 56.667 60.082 anterior

Abril 60.567 60.710 YOS
68.009 65.142 80'000
Juny 73.235 73.966 70.000
Juliol 80.701 81.281 60.000
50.000

Agost 83.279 83.469 40.000
Setembre 70.992 68.694 SO0
20.000

Octubre 69.665 66.121 <dodb
Novembre 57.015 54552 0 )
Desembre | 60240 | 55286 | 3

TOTAL 786.338 781.074
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TELEFONADES ATESES I TEMPS N\ SN = - )

MITJA DE RESPOSTA (en segons) SOS

Total telefonades ateses 2017

644.684

Percentatge de telefonades ateses
respecte a les entrants

Temps mitja
Total ateses | de resposta
(en segons)

Gener 48.216 7,06
Febrer 44628 5,91
Marc 50.534 5,93
Abril 51.559 6,24
Maig 54.946 7,16
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82,5%

Compatrativa temps mitja de resposta*
(en segons)

NTHOO

Juny 61.459 8,88 2015 2016 2017
Juliol 66.154 10,65 | 512 6,54 7,20
AgOSt 68.018 10,51 *Els temps mitjans de resposta van augmentant
any rere any des de 2015 a causa de la
Setembre 57154 6’42 implantacio del temps. ACW**. A l'abril de 2015
es va establir un ACW.de 3 segons, al maig de
Octubre 53.524 6’36 2076 es va augmentar a 6 segons i el maig del
Novembre 43.912 549 2017 es va augmentar a 15 segons.
’ *ACW “After-Call-Work” (treball posterior a la
Desembre 44,580 5,83 telefonada), temps de gestié de l'operador: temps
que passa entre que loperador finalitza una
TOTAL 644.684 7,20 . telefonada, realitza les gestions pertinents i li

entra la seguent telefonada.




TELEFONADES “no procedents” \ \\ T"2-

SOS

Produida | Marcacié 4,94% BROMES
Bromes Xarx Erronia TOTAL 1
| 40,62 PRODUIDA XARXA

‘ rd \
Gener 7687 | 6.863 RENEL 54,44% MARCACIO ERRONIA
Febrer 7904 | 6428 BIETL
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Marc 1.115 6.540 XSl 14.500

Abril

Comparativa telefonades “no procedents”
5.962 sl 14120 Produida  Marcacié
Total

Bromes X Eeroni
5014 | 8419 [RERYSS arxa rronia

15.628 | 37.246 110.265

163.139

NTHOO

Juny 4.926 13.989 9.279 | 38.115 95914 |143.308
8.923 | 58.183 104.056 | 171.162
10.095 | 63.203 91.831 165.129

Agost 4.245 XY 13.735

8.067 66.392 88.970 163.429
4293 | 8022 [RPXPE! ,

C tiva telefonad
Octubre 5362 | 7.367 [RERLS L

“no procedents”en percentatges
Novembre 4.951 nis1 Bromes Produida Xarxa Marcacié Erronia

Desembre 5.428 XA 11.833 22,83% 67,59%

Setembre

560
Juliol Ty 13458

6,47 % 26,60% 66,93%
TOTAL 8067 66392 88970 163.429) cor | 3399% 6079%
- 6,11% 38,27% 55,61%

4,94% 40,62% 54,44%
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INCIDENTS | REGISTRES PER \\\\\ o
PRIORITATS (Prioritats 1a 9) SOS
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
el £ o
vital no vital procedents | controlades

A

NTHOO

TOTAL 4.092 50.766 31.959 29.310 1.330 6.721 6.680 467 102.527 233.852
T —— — —_—— e~ —_—— = —a——a
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000

20.000




2016
6.715
Febrer 6.497
7.694
8.437
0.768
1.792
Juliol 13.745
13.296
Setembre 11.325

2017
7.659
6.885
8.269
9.035

10.220
12.662
14.340
14.294
11.064

9.084
Novembre 6.909 6.740
Desembre 7.464

TOTAL 12.726 117.457

7.273

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

4,03%
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Mitja
diaria
7.659 247
6.885 246
8.269 267
9.035 301
10.220 330
12.662 422
14.340 463
14.294 461
11.064 369
291

Incidents

Gener

Febrer
Marc
Abril

NTHOO

Juny
Juliol

Agost

Setembre

Octubre
Novembre 6.740 225

7.273

Desembre

TOTAL 117.457 321

500 -
450 -
400 7
350 -
300 -
250 -
200 -
150 -
100 -
50 A




TEMPS MIJA D’ACTIVACIO DE \\\\\‘ﬁl

RECURSOS SOS
l|| P1 P2
|||’ Emergéncia | Emergéncia |\ 0 | s TEMPS MITJA ACTIVACIO
vital no vital RECURSOS INCIDENTS P11 P2:

Gener 01:33

01:46 02:03 02:56 01:35
01:41 01:59 02:39

o10 0206 0230 | Comparativa temps mitja
01:40 m 03:29 | d’activaci6 de recursos P1i P2

2014 2015 2016 2017
01:39 01:53 02:28
01:33 01:47 (02424 0)

01:31 01:48 02:12

01:36 02:21

01:44 02:38 |
01:47 02:33
01:42 02:36
01:41 02:23

TOTAL 01:29 01:40 01:56 02:35

Febrer 01:19

Marc 01:40

Abril 01:27

0} ede)

NOHOO

Juny 01:22

Juliol 01:22

Agost 01:37

Setembre 01:34

Octubre

01:17
Novembre 01:23

Desembre 01:49




INCIDENTS PER ILLES (prioritats 1a 5) \\ T“i
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FORA
MALLORCA | MENORCA | EIVISSA | FORMENTERA BALEARS SAGN | TOTAL
93.369 4.827 17.313 1.490 E 117.457

79,49% 4.11% 14,74% 1,27% 0,11% 0,28%

NTHOO

B MALLORCA

B MENORCA

W EIVISSA

B FORMENTERA
- B FORA BALEARS

m SAGN




INCIDENTS PER CATEGORIES “\ TI'I—E-

(prioritats 1a 5) SOS

y /
0,098 /0

1,85% 0,003%

G Proteccié naturalesa | 5.274 4,49%
I Activitat urbana/ rural 28,003%

28,81%

ocii cultura

28,003%

S as reir s 0.003% W Seguretat sicutadana B Proteccié naturalesa
b ()
B Activitat urbana/rural /W Transit persones
TOTAL 117.457 B Avctivitat esportiva, oci i cultural B Activitat industrial

B Fendmens naturals




INCIDENTS PER IDIOMES \\\\\m

(prioritats 1a 4) SOS
. mCATALA mCASTELLA | ®ANGLES = ALEMANY
CATALA | 26.398 |23,63% mFRANCES  mITALIA = ALTRES

0,22% 0,06%

CASTELLA | 78.687 |70,43%

ANGLES 5.097

FRANCES

246
56

ALTRES

139 2014 2015 2016 2017
| R4Sl CATALA" 422 67% | 2450% | 24,71% | 24,83

CASTELLA | 7733 75,50 75,29 74,88




MALLORCA MENORCA ‘ EIVISSA FORMENTERA | TOTAL

Col-legi Oficial de Psicologia
de les Illes Balears




FOC, AVPC
SANITARIS POLICIALS | SALVAMENT | | Voluntaris

G
O
I RESCAT Proteccié Civil
B
/

2016 44.891 82.760 11.249 1159

2017 47.676 92.277 12.707 1125




NOVETATS Q\\\“@

I Millores de la gesti6 operativa
)
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Control i implantacié d'un noursistemayderclassificacié d'indicents: 250 tipus
d’incidents i nova estructura de categories.

Agilitzacio6 del procediment en la sala d'operacions de consultes médiques.
Automatitzacid'de la informacié delles cremes agricoles controlades.

Introduccié de geoposicionament de finques ristiques en el Sistema
dEmergeéncies.

NTHOO

Automatitzaci6 de telefonades.demergéncies socials(UMES)

Elaboracié i implantacié de les Instruccions de Treball i Procediments
Operatius Estandars a la Sala d'Operacions.

Posada en marxa del borsi de gestors d'emergéncies: 5 nous operadors.

Integracié del Grup de Rescat de Muntanya de la Guardia Civil (GREIM) com
nou organisme difetent délJCOS, amb7els sets procediments operatius
especifics. A



NOVETATS \\W

I Plataforma tecnologica
)
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Adequacié del SIC perqué permeti ‘realitzar gestions basiques d'un
incident, amb l'objectiu de fer més amigable el seguiment i la gestié de
les emergeéncies.

Actualitzacig del sistema d'integracié amb 061.

Modificacio de CADMobil per permetre l'accés a diverses agencies des
d'un mateix usuari i addicié de diversos tipus d'informe.

SOSPLATGES (sistema d'adquisicié de_dades del SEIB112), migracié i
adaptacié=del sistema tenint'en compte-els nous'requeriments sorgits
durant la temporada 2016.

NTHOO

Virtualitzacié de servidors. Per poder aprofitar millor els recursos dels
diferents servidors es valdecidir virtualitzar gran‘part de la plataforma.

Nou sistema de Backup amb software lliure.

Nou interficie de_ Geozen que permet consultar localitzacions
directament Geozen. 1.
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I Cursos per al personal intern
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-Segon curs de gestorsy telefonics
d’emergeéncies.

- Cursos de capacitacid per a supervisors.

- Cursos sobre els processos datencié de la
telefonadal i gestié del 'servei| i “atencié
psicologica al personal de sala.

NTHOO

Cursos per al personal extern

- Xerrada® al grup“de psicolegs d'Atencié Psicologica en Emergéncies
d’Eivissa.

Curs per salsborsi -dels nous. gestors
telefonics

Curs de formacié dels nous operadors que
es van incorporar al borsi de personal per a
cobrir les places vacantsi4de gestors
telefonics demergéncies.




DIFUSIO \\\\\‘7“7
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-lll Jornada Teécnica dels consolats a les llles
Balears. Visita dels consols d’Argentina, Alemanya,
Republica Txeca, EEUU, Suissa, Colombia, Regne
Unit, Noruega, Finlandia, Dinamarca i Suécia.

I Visites, xerrades i preséncia a fires
)
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- Visita del Consolat Britanic a les Illes Balears. = - of ;

ILLES BALEARY|

- Visita Alumnés de Formacié Professional de.la
Salle Palma, IES Arta, Creu Roja Balears,
cooperativa densenyament “Es Lledoner”, |IES Pau
Casesnoves, IES Francesc dejBorja Molli-lES Josep
Maria Llompart.

NTHOO

- Xerrada grup de jubilats de la Real Hermandad de
veteranos de las FFAA y de la GC de Menorca.

-Xerrada alumnés Curs Basic de Policia Local.

-Participaci6 a la VIl Trobada de Cossos
dEmergéncies a Inca. Stand informatiu i tallers
infantils. |

- Visita alumnes curs de microinformatica de
PALMA ACTIVA.




DIFUSIO \\\\\‘lefl
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i I ll Dia Europeu de '112
It

Actes commemoratius del Dia Europeu del Teléfon Unic dEmergéncies
- Visita a la seu de ['112 del Comandant General de Balears Sr. Juan Cifuentes.
-Talula rodona sobre Rescats en Muntanya.

O - Homenatge a quatre treballadors de GEIBSAU en reconeixement als 20 anys
I al servei dell12, homentage a dos tecnics de.la UOPR /i a un voluntari de
B Proteccié Civil de Montuiri.

/

- Conferéncia a ['Hospital de Manacor “El final de la vida en un servei
d'emergéntia, mésentla de 'ambitsanitari”;

- Presentacié de la Memoria d’Activitat del SEIB112 de 'any 2016.




8 Podeu trobar més informacio a la
I 112nostra pagina,web
B
/

www.112ib.caib.es
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