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Plataforma tecnològica

El SEIB 112 depèn en gran mesura de la seva plataforma
tecnològica, dividida en tres sistemes ben diferenciats:
sistemes d’informació, de comunicacions de veu i de
xarxa corporativa d’emergències.

El juny de 2007 s’aprofità el canvi de seu del centre
d’emergències 112 a Marratxí per a renovar la
plataforma en pràcticament tots els seus àmbits. Aquest
canvi ha suposat un gran pas endavant en la
modernització de tots els sistemes informàtics i
telemàtics que donen suport al SEIB 112.

Àrea tecnològica
L’àrea tecnològica és un dels pilars del servei
d’emergències format per un equip de 8 persones amb
elevat grau de qualificació. Des d’aquest àrea, el SEIB
112 duu a terme tots els projectes de millora i evolució
de la seva plataforma tecnològica, així com les tasques
de manteniment , suport i formació a nous usuaris
interns i externs del sistema.

Durant els anys 2007 i 2008 s’ha reforçat la plantilla amb
dos noves incorporacions que han permès millorar el
servei de manteniment i suport, així com desenvolupar
nous projectes per a evolucionar i millorar el servei.

Dins l’àrea tecnològica es troba el ‘subárea’ OMED
(Organització i Manteniment d’Estructures de Dades),
responsable de filtrar les dades rebudes i posar-les a
disposició del SEIB 112, per mantenir la qualitat de les
dades que es manegen. Cal destacar la tasca de
recopilació i generació d’informació geogràfica i
cartogràfica.

Nova plataforma tecnològica
Durant el primer semestre de 2007 es va treballar en el
projecte d dotació tecnològica del nou centre
d’emergències de Marratxí, que va assolir la plena
producció el mes de juny. Aquest projecte va consistir en
renovar completament els sistemes sobre els quals se sosté
el SEIB 112, incloent-hi tots els seus components: sistemes
informàtics, tant d’usuari com servidors; sistema de
telefonia; sistema de ràdio; xarxa de dades local; xarxa de
dades corporativa (REXCOM) sistemes de suport;
perifèrics, etc.
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Plataforma tecnològica

El SEIB112 se sustenta en gran medida en su plataforma
tecnológica, dividida en tres sistemas bien diferenciados:
sistemas de información, de comunicaciones de voz y de
red corporativa de emergencias.

En junio de 2007 se aprovechó el cambio de sede del
centro de emergencias 112 a Marratxí para renovar la
plataforma en prácticamente todos sus ámbitos. Este
cambio ha supuesto un gran paso adelante en la
modernización de todos los sistemas informáticos y
telemáticos que dan soporte al SEIB112. 

Área tecnológica 
El área tecnológica es uno de los pilares del servicio de
emergencias, conformado por un equipo de 8 personas
con alto grado de cualificación. Desde este área el
SEIB112 lleva a cabo todos los proyectos de mejora y
evolución de su plataforma tecnológica, así como las
labores de mantenimiento, soporte y formación a nuevos
usuarios internos y externos del sistema.

Durante los años 2007 y 2008 se ha reforzado la plantilla
con dos nuevas incorporaciones que han permitido mejorar
el servicio de mantenimiento y soporte, así como desarrollar
nuevos proyectos para evolucionar y mejorar el servicio.

En el seno del área tecnológica se encuentra el ‘subárea’
de OMED (Organización y Mantenimiento de Estructuras
de Datos), responsable de filtrar los datos recibidos y
ponerlos a disposición del SEIB 112, para mantener la
calidad de los datos que se manejan. Cabe destacar la
labor de recopilación y generación de información
geogràfica y cartogràfica.

Nueva plataforma tecnológica
Durante el primer semestre de 2007 se trabajó en el
proyecto de dotación tecnológica del nuevo centro de
emergencias de Marratxí, que entró en plena producción
en junio de ese mismo año. Este proyecto consistió en
renovar completamente los sistemas sobre los que se
sustenta el SEIB112, incluyendo todos sus componentes:
sistemas informáticos, tanto de usuario como servidores;
sistema de telefonía; sistema de radio; red de datos local;
red de datos corporativa (REXCOM); sistemas de
almacenamiento; sistemas de respaldo; periféricos,  etc.

memoria 112q8:Interior Memoria  25/06/09  15:52  Página 53



Les noves instal·lacions incorporaren també més
moderns sistemes de protecció: sistema antiincendis,
sistema d’alimentació ininterrompuda, grup electrogen
amb alta autonomia, sistema de climatització amb
redundància, sistema de control d’accessos, sistema de
vídeo vigilància.

Projectes desenvolupats
A banda de la renovació de la plataforma, l’àrea
tecnològica del SEIB 112 ha portat a terme diversos
projectes al llarg de 2008:

• Actualització del sistema de gestió de despatx (CAD).
El SEIB 112 utilitza com sistema de despatx l’aplicació
CAD Storm de l’empresa Steria. Durant l’any 2008 s’ha
actualitzat el software a la darrera versió de la família
de productes Storm32, la 10.2. Addicionalment  s’ha
instal·lat el mòdul de GIS basat en tecnologia d’ ESRI,
malgrat que es va retardar la seva posada en
producció degut a la necessitat de revisar en
profunditat tota la cartografia disponible.

• Creació de l’entorn d’explotació i eines
estadístiques.
Una de les qüestions més crítiques en el SEIB 112 és
l’explotació estadística. L’aplicació de despatx CAD
Storm disposa d’un mòdul estadístic des del qual es
poden extraure resums i estadístiques dels incidents
enregistrats, encara que té diverses limitacions: No
és excessivament complet i és insuficient per
extraure cert tipus d’informes. A més, actua
directament sobre la base de dades de producció,
damunt la qual estan treballant els gestors, i en fer-
se consultes pesades es perjudica al gestor, ja que
aquest detecta una baixada de rendiment de
l’aplicació, la qual cosa el fa menys operatiu.

Amb l’objectiu de solucionar aquests problemes, s’ha
dissenyat un sistema paral·lel per a l’explotació
estadística, consistent en una nova base de dades
redissenyada  i adaptada, que ha eliminat els
problemes de rendiment provocats per les consultes
massives, ha millorat substancialment la seva velocitat
pel disseny de les estructures de les bases de dades i
ha proporcionat una major capacitat d’extracció
d’estadístiques als departaments que les demanaven.

112

MEMÒRIA
2008

Las nuevas instalaciones incorporaron también más
modernos sistemas de protección: sistema anti incendios;
sistema de alimentación ininterrumpida;  grupo
electrógeno con alta autonomía, sistema de climatización
con redundancia, sistema de control de accesos, sistema
de vídeo vigilancia.

Proyectos realizados
Al margen de la renovación de la plataforma, el área
tecnológica del SEIB112 ha llevado a cabo diversos
proyectos a lo largo de 2008:

• Actualización del sistema de gestión de despacho (CAD)
El SEIB112 utiliza como sistema de despacho el
aplicativo CAD Storm de la empresa Steria. Durante el
año 2008 se ha actualizado el software a la última
versión de la familia de productos Storm32; la 10.2.
Adicionalmente se ha instalado el módulo de GIS basado
en tecnología de ESRI, aunque se tuvo que retrasar su
puesta en producción, debido a la necesidad de revisar
en profundidad toda la cartografía disponible.

• Creación del entorno de explotación y herramientas
estadísticas.
Una de las cuestiones más críticas en el SEIB112 es la
explotación estadística. El aplicativo de despacho CAD
Storm dispone de un módulo estadístico desde el cual
se pueden extraer resúmenes y estadísticas de los
incidentes registrados, aunque tiene varias limitaciones:
No es excesivamente completo y es insuficiente para
extraer cierto tipo de informes. Además, actúa
directamente sobre la base de datos de producción,
sobre la que están trabajando los gestores y al hacerse
consultas pesadas se perjudica notablemente al gestor,
ya que éste percibe una bajada de rendimiento del
aplicativo, lo que lo hace menos manejable.

Con el objetivo de solucionar estos problemas, se ha
diseñado un sistema paralelo para la explotación
estadística, consistente en una nueva base de datos
rediseñada y adaptada, que ha eliminado los problemas
de rendimiento provocados por las consultas masivas,
ha mejorado sustancialmente su velocidad por el
rediseño de las estructuras de las bases de datos y ha
proporcionado mayor capacidad de extracción de
estadísticas a los departamentos que las requerían.
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• Adaptació del SEIB 112 per a rebre telefonades de
persones amb discapacitat auditiva.
A principis del 2008 es presenta el repte de facilitar
l’accés al telèfon d’emergències 112 a persones amb
discapacitat auditiva. Això implicava incorporar a la
sala de gestió d’emergències 112 algun sistema per
establir converses amb persones amb algun grau de
discapacitat auditiva. Després d’investigar les
solucions implantades en altres centres
d’emergències 112, es decidí que la solució més
accessible pel gruix d’aquest col·lectiu podria ser
l’intercanvi de missatges curts SMS.

• Base centralitzada de dades geogràfiques: GeoZen.
A Espanya, els serveis d’emergències 112 tenen accés
al llistat complert de números de telèfons dels abonats
de les diferents operadores de telefonia, fixa i mòbil,
de la seva Comunitat Autònoma. Per a un gestor
d’emergències és primordial poder localitzar
geogràficament l’emergència i poder despatxar els
efectius al lloc correcte. Si la telefonada a l’112
procedeix d’un número fix, és de gran ajut conèixer
de forma immediata l’adreça completa  de la qual
s’està generant la trucada. Aquesta informació la posa
a disposició dels serveis d’emergències la CMT
(Comissió del Mercat de Telecomunicacions).

El projecte GeoZen consisteix en una base de dades
normalitzada que combina informació de diferents
fonts de dades, tant de llistats telefònics, com
purament geogràfiques. A dia d’avui, GeoZen és capaç
de processar les següents fonts de dades:

- Llistats telefònics de la CMT
- Guies de carrers del Institut Nacional d’Estadística (INE)
- Dades geogràfiques del projecte Cartociudad, que

integra:
· Dades del cadastre
· Dades de l’INE
· Dades de Correus (codis postals)
· Dades del Institut Geogràfic Nacional (ING)
- Carreteres del Consell de Mallorca
- Cartografies pròpies de la DGE: Platges, Muntanyes,

Ports
- Cartografies temàtiques 

- Bases de dades històriques de l’112
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• Adaptación del SEIB112 para recibir llamadas de
personas con discapacidad auditiva
A principios del 2008 se presenta el reto de facilitar el
acceso al teléfono de emergencias 112 a personas con
discapacidad auditiva. Esto implicaba incorporar en la
sala de gestión de emergencias 112 algún sistema para
entablar conversaciones con personas con algún grado
de discapacidad auditiva. Después de investigar las
soluciones implantadas en otros centros de
emergencias 112 se decidió que la solución más
accesible al grueso de este colectivo podría ser el
intercambio de mensajes cortos SMS. 

• Base de datos centralizada de datos geográficos: GeoZen
En España, los servicios de emergencias 112 tienen
acceso al listín completo de números de teléfonos de
los abonados de las distintas operadoras de telefonía,
fija y móvil, para su Comunidad Autónoma. Para un
gestor de emergencias es primordial poder localizar
geográficamente la emergencia y poder despachar los
efectivos al lugar correcto. Si la llamada al 112
procede de un número fijo, es de gran ayuda conocer
de forma inmediata la dirección completa desde la
que se está produciendo la llamada. Esta información
la pone a disposición de los servicios de emergencias
la CMT (Comisión del Mercado de Telecomunicaciones).

El proyecto GeoZen consiste en una base de datos
normalizada que combina información de diferentes
fuentes de datos, tanto de listines telefónicos como
puramente geográficas. A día de hoy GeoZen es capaz
de procesar las siguientes fuentes de datos:

- Listines telefónicos de la CMT
- Callejeros del INE (Instituto Nacional de Estadística)
- Datos geográficos del proyecto Cartociudad, que

integra:
· Datos del Catastro
· Datos del INE
· Datos de Correos (códigos postales)
· Datos del IGN (Instituto Geográfico Nacional)
- Carreteras del Consell de Mallorca
- Cartografías propias de la DGE: Playas, Montañas,

Puertos
- Cartografías de terceros: reservas marinas
- Bases de datos históricas del 112
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Un cop alimentada la base de dades de GeoZen,
podem utilitzar les dades normalitzades per generar
informació de localització completament
normalitzada i utilitzable. Concretament, dins del
SEIB 112 s’han dissenyat processos per a exportar
aquestes dades sobre la base de dades de CAD
Storm i mantenir-la tan al dia com les actualitzacions
de les bases de dades externes permetin. 

Addicionalment, per mitjà de GeoZen es pot oferir al
gestor d’emergències informació complementària en
relació al número de la persona que telefona  que no
està contemplada dins del CAD Storm.

Tot el projecte s’ha desenvolupat íntegrament per
l’equip d’enginyers i desenvolupadors de l’àrea
tecnològica del SEIB 112, utilitzant tecnologies de
codi lliure.

• Connexió amb la Unitat Militar d’Emergències (UME).
Durant  el 2008 s’ha reforçat la col·laboració entre la
DGE i la UME. Com a conseqüència d’això, la UME
ha sol·licitat ser usuari remot del SEIB 112 i així
rebre les notificacions dels incidents rellevants de
forma automatitzada. 

La connexió entre el SEIB 112 i la UME ha requerit
un esforç burocràtic i tècnic important, ja que havia
de fer-se a través de la RedIRIS. A Balears el node
d’aquesta xarxa resideix a la UIB (Universitat de les
Illes Balears), motiu pel qual s’han unit les xarxes
corporatives del SEIB amb la de la UIB. Per això s’ha
utilitzat com intermediària la xarxa corporativa del
Govern de les Illes Balears, separada de la del SEIB
112 per qüestions estratègiques i de seguretat.

La connexió s’ha efectuat exitosament i tan sols resta
formar al personal de la UME en la utilització del CAD
Storm i finalment donar-los accés remot al sistema.
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Una vez nutrida la base de datos de GeoZen,
podemos utilizar los datos normalizados para generar
información de localización completamente
normalizada y utilizable. Concretamente, dentro del
SEIB112 se han diseñado procesos para exportar
esos datos sobre la base de datos de CAD Storm y
mantenerla tan al día como las actualizaciones de las
bases de datos externas lo permitan. 

Adicionalmente, mediante GeoZen, se puede ofrecer
al gestor de emergencias información adicional
referente al número del llamante, que no está
contemplada dentro de CAD Storm.

Todo el proyecto se ha desarrollado íntegramente por
el equipo de ingenieros y desarrolladores del área
tecnológica del SEIB112, utilizando tecnologías de
código libre.

• Conexión con la Unidad Militar de Emergencias (UME)
Durante 2008 se ha estrechado la colaboración entre la
DGE y la UME. Como consecuencia de ello la UME ha
solicitado ser usuario remoto del SEIB112 y así recibir
las notificaciones de los incidentes relevantes de forma
automatizada. 

La conexión entre el SEIB112 y la UME ha requerido
un esfuerzo burocrático y técnico importante, puesto
que debía hacerse a través de la RedIRIS. En Balears el
nodo de esta red reside en la UIB (Universitat de les
Illes Balears), por lo que se han tenido que unir las
redes corporativas del SEIB con la de la UIB. Para ello
se ha utilizado como intermediaria la red corporativa
del Govern de les Illes Balears, separada de la del
SEIB112 por cuestiones estratégicas y de seguridad.

La conexión se ha efectuado exitosamente y sólo resta
formar al personal de la UME en el manejo del CAD
Storm y finalmente darles acceso remoto al sistema.  
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ANNEX 2006
ANEXO 2006
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Telefonades ateses el 2006 / Llamadas atendidas en 2006.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

2006 86.251 86.642 97.126 112.938 139.631 123.272 111.122 123.010 128.553 123.969 131.584 107.772 1.371.570

Total d’incidents de 2006 / Total de incidentes en 2006.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

2006 9.099 9.685 11.936 12.035 12.727 15.912 18.387 18.728 17.103 16.137 12.934 12.934 167.585
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Total d’incidents de 2006 / Total de incidentes en 2006.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

MALLORCA 8.146 8.618 10.450 10.687 10.988 12.904 14.312 13.817 13.224 13.370 11.198 11.244 138.958

MENORCA 366 451 564 508 627 970 1.156 1.348 1.160 1.117 708 598 9.573

EIVISSA 566 591 888 793 1.000 1.875 2.647 3.090 2.459 1.500 983 1.009 17.401

FORMENTERA 21 25 34 47 112 163 272 473 260 150 45 51 1.653

TOTAL 9.099 9.685 11.936 12.035 12.727 15.912 18.387 18.728 17.103 16.137 12.934 12.902 167.585
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DESCRIPCIÓ
GEN
ENE

MAR
MAR

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

ASSITENCIAL SANITARI
ASISTENCIAL SANITARIO

1.021 823 1.007 941 997 1.148 1.438 1.411 1.693 1.427 1.286 1.168 14.360

FOC, SALVAMENT I RESCAT
FUEGO, SALVAMENTO Y RESCATE

1.646 1.808 2.426 2.169 1.247 1.413 1.236 1.285 1.680 2.784 2.536 2.014 22.244

ORDENANCES MUNICIPALS
ORDENANZAS MUNICIPALES

131 277 402 276 253 401 670 582 421 328 215 203 4.159

SEGURETAT CIUTADANA
SEGURIDAD CIUDADANA

1.498 1.395 1.833 2.140 2.394 2.939 3.648 3.646 3.694 3.320 2.689 2.869 32.065

SEGURETAT VIAL I TRÀFIC
SEGURIDAD VIAL Y TRÁFICO

864 862 961 1.042 1.206 1.564 1.978 1.964 2.930 2.541 2.315 2.664 20.891

ALTRES
OTROS

3.933 4.507 5.287 5.460 6.628 8.450 9.452 9.843 6.698 5.738 3.888 3.982 73.866

TOTAL 9.093 9.672 11.916 12.028 12.725 15.915 18.422 18.731 17.116 16.138 12.929 12.900 167.585

Incidents per categories / Incidentes por categoria.
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ANNEX 2007
ANEXO 2007
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Telefonades ateses el 2007 / Llamadas atendidas en 2007.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

2007 10.1554 98.696 121.615 124.337 110.646 52.792 114.390 121.601 105.997 104.938 89.773 88.605 1234944

Total d’incidents de 2007 / Total de incidentes en 2007.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

2007 11.346 11.048 13.773 14.020 15.495 17.418 20.374 20.122 15.651 16.516 11.830 11.407 179.000

Total d’incidents de 2007 / Total de incidentes en 2007.

GEN
ENE

FEB
FEB

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

MALLORCA 10.067 9.656 11.986 12.082 12.944 13.674 15.148 14.216 12.093 13.922 10.160 9.946 145.894

MENORCA 525 589 676 716 1.055 1.275 1.399 1.749 1.151 1.110 663 506 11.414

EIVISSA 702 753 1.035 1.144 1.361 2.217 3.388 3.683 2.175 1.317 961 897 19.633

FORMENTERA 52 50 76 78 135 252 439 474 232 167 46 58 2.059

TOTAL 11.346 11.048 13.773 14.020 15.495 17.418 20.374 20.122 15.651 16.516 11.830 11.407 179.000
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DESCRIPCIÓ
GEN
ENE

MAR
MAR

MAR
MAR

ABR
ABR

MAI
MAY

JUN
JUN

JUL
JUL

AGO
AGO

SET
SEP

OCT
OCT

NOV
NOV

DES
DIC

TOTAL

ASSITENCIAL SANITARI
ASISTENCIAL SANITARIO

941 971 1.019 1.001 1.046 1.228 1.361 1.343 1.104 951 855 810 12.630

FOC, SALVAMENT I RESCAT
FUEGO, SALVAMENTO Y RESCATE

2.167 2.153 2.687 2.524 1.549 1.471 1.519 1.516 1.615 2.878 2.454 2.194 24.727

ORDENANCES MUNICIPALS
ORDENANZAS MUNICIPALES

186 165 218 283 344 543 694 664 457 276 187 199 4.216

SEGURETAT CIUTADANA
SEGURIDAD CIUDADANA

2.154 1.946 2.277 2.678 3.023 3.583 4.091 4.154 3.211 2.836 2.161 2.335 34.449

SEGURETAT VIAL I TRÀFIC
SEGURIDAD VIAL Y TRÁFICO

1.225 1.344 1.746 1.715 1.944 2.157 2.293 2.300 1.792 1.926 1.575 1.421 21.438

ALTRES
OTROS

4.669 4.460 5.823 5.819 7.597 8.438 10.403 10.140 7.470 7684 4.595 4.442 81.540

TOTAL 11.342 11.039 13.770 14.020 15.503 17.420 20.361 20.117 15.649 16.551 11.827 11.401 179.000

Incidents per categories / Incidentes por categoría.
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