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Dalley, Amelia

From: Patterson, Karl
Sent: Wednesday, 13 December 2017 5:44 PM
To: Comcen Managers + Ops Managers
Subject: RE: IVR meeting discussions

Should add… 
 
IVR activation fatigue was discussed, in particular our concerns. The majority view was it is preferable not to activate 
the IVR unless actually required, rather than just forecast. 
 
So this is the route we are taking. 
 

From: Patterson, Karl  
Sent: Wednesday, 13 December 2017 5:42 PM 
To: Comcen Managers + Ops Managers  
Subject: IVR meeting discussions 
 
Hi 
 
Result of today’s meeting. 
 
Police tension points discussed. Average issues for this weekend, short periods, nothing major (from Police 
perspective) although a couple of pretty poor performances expected. 
Because these relate to short periods and last weekend even the forecasted poor performance periods didn’t 
eventuate in every case, it was discussed and agreed to not put the IVR on for scheduled periods unless trigger 
reached. If the trigger is reached it will go on with no discussion with anyone, just normal notifications. 
 
Outside these trigger periods, it will be a discussion and with agency causing the issues. We are also keen to test the 
IVR to make sure the changes will actually work – in addition to the above. Expect some correspondence from Tania 
with tension dates / times and the agreed process most likely tomorrow. 
 
Southern Fire will continue to notify Police (to make sure they have seen their texts). All Centres are to manage their 
own abandoned calls, but help each other if one Centre is busier etc. The agency causing the delays will be included 
in the text message, when they are happy for the cancelation of the IVR they are to return text stating so, or phone 
ICAP supervisor. 
 
SM pagers will activate in addition to text messages. If this is successful we will remove the need for the ICAP phone 
call. 
 
Cheers 
 
Karl Patterson 
Centre Manager I Southern Fire Communications 
68 St Asaph St I PO Box 136 Christchurch 8011 
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Email: karl.patterson@fireandemergency.nz  
Web: www.fireandemergency.nz 
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Dalley, Amelia

From: Patterson, Karl
Sent: Wednesday, 17 May 2017 1:51 PM
To: Southern Comcen Managers & RSM; Comcen Managers + Ops Managers
Subject: Impact of multiple 111s on ICAP / Emergency Services
Attachments: Emergency_2C.WAV

Hi all 
 
Gavin Travers and I attended the 111 Quarterly Meeting last week held between Spark and the 3 emergency 
services.  
 
Spark raised concerns about the number of complaints (examples attached) they have had to field lately that were 
not due to the ICAP (Initial Call Answering Point, aka Spark 111 Centre), but overloading of one or more emergency 
service who were too busy to receive additional 111s. 
They have requested we educate our staff (particularly Shift Managers) around the following common scenario so 
they can deal with any queries at the time rather than look to Spark for explanations. 
 
Spark have approx. 6 operators on duty at night, and 8 during the day, often more for forecasted busy times. When 
a large number of 111s occur at the same time such as a MVA on a motorway, large fire, typical Saturday night for 
Police ‐ the Spark ICAP operators very quickly get tied up with 111s, waiting for an available call taker at whichever 
emergency service(s) is impacted. While the ICAP Operators have 111 callers ‘on hold’, they are unable to receive 
further 111s for any of the 3 emergency services, even if there are plenty of call takers available, for example at Fire. 
 
When this happens, the attached recording is played to the caller. Sometimes callers that hear this do not listen to 
the actual message but simply assume their 111 is not being answered, and complain that they got an ‘answer 
phone message’. This can then translate into complaints to the emergency services when they do get through. 
 
So we just need to remember if an emergency service is busy because of multiple 111s, as soon as all their call 
takers are tied up, Spark have to hold additional 111s until someone comes free. Because of this, when all the Spark 
operators are busy with queued 111s, they also cannot receive any additional 111s for any of the emergency 
services, regardless of how quiet they are. 
 
Unfortunately, chucking more ICAP operators in the mix is not a viable solution. Police cause the biggest impact and 
are working on reducing their number of 111s through initiatives such as a Single Non‐emergency Number (SNEN) 
coming on line in the near future and the Crime Reporting Line (CRL). 
 
The use of the Integrated Voice Response (IVR) when 111 loading reaches a certain trigger threshold is also being 
discussed (press 2 for Fire etc.). 
 
We should also remember, that in the past we have had issues with Solidus where no 111 calls could be presented 
to either Police or Fire. If both agencies go quiet it could be for another reason! 
 
Thanks 
 
Karl 
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