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Qué es el 112 en Cataluna 112

emergencies

Siempre estamos cuando mMas se Nos necesita

Gestionamos de manera eficaz y
eficiente las peticiones de emergencia
de la ciudadania en Cataluna.

Nuestro modelo basado en la
redundancia de recursos, logra que la
atencion esté siempre garantizada.
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Centro de atencion y gestion de llamadas de urgencia 112 de Reus
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Queé es el 112 en Catalufa 112

emergencies

Trabajamos pensando en la calidad

Atendemos llamadas Monitorizamos la atencion Ofrecemos servicios Analisis y seguimiento Trabajamos en planes
de emergencia y las en cada llamada. especificos para usuarios del servicio para la mejora de emergencia para
canalizamos al servicio especiales (Seqtaxi y continua. diferentes tipologias
correspondiente. Personas con capacidad de incidentes.

auditiva reducida).
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Queé es el 112 en Cataluna

Comprometidos con los ciudadanos

112

emergencies

Estamos comprometidos a dar una
respuesta rapida, sencilla, eficaz y
coordinada a las peticiones urgentes de
asistencia a ciudadanas y ciudadanos.
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Qué es el 112 en Catalufa 112

emergencies

Un modelo para garantizar el éxito

® ©

Somos un servicio piblico, Optimizamos recursos al Desarrollamos procesos Somos precisos y Mantenemos sistemas de

pensado para atender integrar varias agencias para ser eficientes en todo seguros en la localizacion, seguridad redundantes

y ayudar al ciudadano. y cuerpos operativos. tipo de emergencias. documentaciony para asegurar el servicio
transmision de expedientes. permanentemente.
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como funciona el 112

Trabajamos pensando en la calidad

El 112 incorpora herramientas para:

8 Responder a las incidencias y emergencias de los ciudadanos.
8 Integrar agencias y plataformas.

¥ Garantizar el servicio mediante un sistema de seguridad redundante
que hace que el modelo sea casi Gnico el mundo.

¥ Formar equipos y alertantes cualificados.

€ Analizar y evaluar las estadisticas y los patrones de comportamiento.

8 Aplicar métodos y protocolos que funcionan.
8 Implementar tecnologias en uso o de nuevo desarrollo.
8 Asegurar el funcionamiento y proteger los datos.
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como funciona el 112

COmo se gestiona una emergencia

trecceceee  ee V|

~ S

Sala de control

proteccio civil
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Sala de control
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mossos d’esquadra : emergéncies
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Sala de control

emergéencies
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112

emergencies

Sala de control

bombers
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Sala de control

policia local

Sala de control

agents rurals
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como funciona el 112 112

emergencies

Un servicio para atender a todo el mundo

Personas con capacidad auditiva reducida
))) e Aviso de la emergencia via SMS

(integrado en el aplicativo de gestion).
e NUmero de fax facil de memorizar.

Seqtaxi
SEQ » Sistema de alerta dentro de los taxis que
TAX' advierte directamente al 112 en casos

de robos y otras emergencias.
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como funciona el 112 112

emergencies

Un corazdn que no se detiene

Garantizamos la Distribucion del flujo de llamadas entre nuestros centros
continuidad operativa dependiendo de las necesidades (aunque cada uno de ellos esta

para acompaﬁar en todo dimensionado para gestionar el 100%).

momento al ciudadano. Todos estos servicios estan equipados para actuar con autonomia

en caso de una emergencia, fuera o dentro del propio 112.

Contamos con protocolos operativos disefiados para cubrir

cualquier contratiempo.

los procesos, infraestructuras, comunicaciones de voz y datos,
personas, instalaciones y aplicaciones que puedan ser relevantes
para garantizar la continuidad del servicio.

@ Elaboracion de un Plan de continuidad donde se tienen en cuenta
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como funciona el 112 112

emergencies

Como damos respuesta

Optimizamos el tiempo de operacion gracias
a herramientas tecnologicas que integrany
aseguran el intercambio de la informacion.

e Procesos de intercambio de la informacion
periddica entre el 112 y otras agencias.

e Sistemas informaticos
con protocolos estandarizados.

PCSE

de la informacién de facil integracion Plataforma de Comunicacion
en nuevas agencias. de Sistemas estandarizada

e Un modelo genérico de tratamiento
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Por qué elegir el 112 112

emergencies

Preparados para cualquier situacion

Un conjunto de medidas
para prever, minimizar

y controlar todos los
riesgos internos y
externos, asegurando asi
la continuidad del servicio.
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Por qué elegir el 112 112

emergencies

Calidad por encima de todo

Monitorizamos aleatoriamente las llamadas,
para garantizar la calidad y las auditamos
de manera externa e imparcial.

Formamos a nuestros trabajadores y
Alertantes Cualificados, colaboramos
activamente en los simulacros de emergencia.
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Por queé elegir el 112

Estamos cerca del ciudadano

En la actualidad contamos con dos salas, en Reus y Barcelona.
La construccion ha sido pensada para facilitar la continuidad
operativa en todo momento y respetar su entorno.
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Por qué elegir el 112 112

emergencies

| as cifras nos dan la razon

120 p 11 sM I 3M 70s

. - i Tiempo operativo
Ciudadano/afno EINERERRVEER Llamadas anuales po op

Ningdn otro servicio Ahorro de recursos Un servicio con Las urgencias piden
de emergencias gracias a la capacidad y respuestas rapidas,
tiene un coste tan identificacion del a la altura del sencillas y eficaces.
bajo en Espana. tipo de llamada. ciudadano.
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Por qué elegir el 112 112

emergencies

| as cifras nos dan la razon

e EN 2012 se recibieron 3.218.592 llamadas.

e El 97,5% de las [lamadas fueron atendidas
en menos de 10 segundos.

e Solo un 0,0017% fueron reclamaciones.

e Tenemos la tecnologia para atender al momento las
emergencias reales y reducir al minimo las
llamadas vacias o erréneas (llamadas no operativas).
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Por qué elegir el 112 112

emergencies

Nuestros partners
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Donde se gestiona el 112

Datos de contacto

Centre d’Atencio i Gestio C/ Diputacio, 355, 5a planta Palauet
de Trucades d’Urgéncia 08009 Barcelona
112 Catalunya

Tel. 93 551 21 56
direccioll?2@gencat.cat

David Ciudad i Valls
Director
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