
TELÉFONO DE ATENCIÓN DE EMERGENCIAS
“1·1·2 COMUNITAT VALENCIANA”DERECHOS Y OBLIGACIONES

• Ayúdenos a prestar un MEJOR servicio, teniendo en cuenta que:

- El número 1·1·2 está destinado exclusivamente a las llamadas 
de emergencia.

- No es un teléfono de información general o para recabar 
información sobre el estado de carreteras o el tiempo.

- Las llamadas indebidas, maliciosas o falsas entorpecen las 
labores de quienes atienden emergencias reales.

    
        *Las llamadas falsas o maliciosas pueden ser objeto de
        sanción de acuerdo con los artículos 74.1, 75.1 y 76.6
        de la LEY 13/2010, de 23 de noviembre, de la
        Generalitat, de Protección Civil y Gestión de Emergencias.

• Colabore y participe en la mejora de la prestación del servicio:

▪ Enseñando a los niños y niñas  a usar apropiadamente el 
teléfono 1·1·2.

▪ Informando de algún error/problema con nuestro servicio, 
queja, sugerencia o agradecimiento a través de los impresos 
normalizados que encontrará en cualquiera de las oficinas de 
asistencia en materia de registro de la Generalitat, el teléfono 
012 o a través de la sede electrónica del Portal www.gva.es
donde se permite la tramitación telemática en la dirección web 
que se detalla a continuación:
https://www.gva.es/es/inicio/procedimientos?id_proc=1236

▪ Para cualquier otro tipo de cuestión puede contactar con 
nosotros a través de correo postal o correo electrónico 
(112cv@112cv.gva.es).

▪ La tramitación de sugerencias y quejas se realizará tal y como 
establece el decreto 41/2016, de 15 de abril del Consell. El 
plazo de respuesta será igual o inferior a un mes desde su 
entrada en el correspondiente registro general.

▪ Participando en la Encuestas de Satisfacción Telefónica de 
Ciudadanos.

• Facilite la atención y gestión de las llamadas de emergencia:

▪ Proporcionando una localización: Debe facilitar el máximo de 
información para que podamos ubicar el incidente.

▪ Respondiendo a todas las preguntas del operador o la operado-
ra: La información que se solicita es básica para los operativos 
de emergencia y seguridad.

▪ Proporcionar todos los datos de la manera más clara, concisa y 
objetiva, y

▪ Manteniendo la calma y una actitud respetuosa y correcta con 
los profesionales que le atienden.

GARANTÍAS

Si de su queja se evidencia el incumplimiento de alguno de los 
compromisos adquiridos en esta Carta de Servicios, la Dirección de la 
Agencia Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias, como 
órgano gestor responsable del teléfono único de emergencias “1·1·2 
Comunitat Valenciana”, contactará con usted para explicarle las 
circunstancias del incumplimiento y las medidas adoptadas para su 
subsanación.

La respuesta será tramitada por el mismo canal de recepción o por el 
canal que el usuario indique en los plazos establecidos en Decreto 
41/2016, de 15 de abril del Consell.

ENTRADA EN VIGOR Y VIGENCIA

La Carta de Servicios del Teléfono de Atención de Emergencias “1·1·2 
Comunitat Valenciana” aprobada por resolución de 22 de mayo de 
2023, de la consellera de Justicia, Interior y Administración Pública, 
publicada en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, surtirá efectos 
el mismo día de su publicación y los compromisos que en ella se adquie-
ren tiene una validez de dos años.

DÓNDE ESTAMOS

Teléfono 1·1·2

Horario de atención: 24 horas al día, 365 días al año.

           Twitter     @GVA112

           Web        www.112cv.gva.es

           App         GVA 112 Avisos

Estándar del protocolo de pautas de accesibilidad establecidas por el 
W3C de nivel AA.

Especificaciones técnicas de uso: Servicio de acceso libre a través de 
navegadores web.

Sede - Centre de Coordinació d’Emergències
Av. Camp del Turia, 66
46183 L’Eliana (Valencia)

https://twitter.com/GVA112
https://www.112cv.gva.es/es/app-gva-112-avisos


MENSAJE GENERAL

COMPROMISOS E INDICADORES 

COMPROMISO INSTITUCIONAL

La Administración Pública Valenciana debe adaptarse a los nuevos retos 
y necesidades de la sociedad y para ello ha de modernizar y mejorar de 
forma continua los servicios públicos que presta.

La Generalitat asume este reto e incorpora, dentro de su política de 
modernización, el proyecto Cartas de Servicios como un instrumento de 
mejora a través del cual la Ciudadanía puede exigir la prestación de unos 
servicios públicos con las máximas garantías de calidad y conocer en 
todo momento, su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye así a dar respuesta a la exigencia recogida en 
el Estatuto de Autonomía de la Comunitat Valenciana que establece y 
proclama, en su artículo 9, el derecho general que tienen todos sus 
ciudadanos y ciudadanas a disfrutar de unos servicios públicos de 
calidad.

El 1·1·2 es el teléfono de emergencias de referencia en la Comunitat 
Valenciana. Ofrece una respuesta inmediata las 24 horas, los 365 días 
del año ante una llamada de emergencia en situación tanto ordinaria 
(incidente sanitario, de seguridad, de salvamento y rescate, accidente de 
tráfico…) como extraordinaria (emergencias de grandes dimensiones: 
episodios meteorológicos adversos, movimientos sísmicos…).

La voluntad del Consell es seguir siendo los primeros en eficacia, rapidez 
y calidad en la prestación de este servicio. 

En este sentido, el Gobierno valenciano, consciente del papel que 
representa el servicio  “1·1·2 Comunitat Valenciana” en nuestra sociedad, 
sigue apostando por:

1. Actualizar y mejorar el Sistema Integrado de Gestión y 
Comunicaciones de Emergencias de la Generalitat Valenciana.

2. Optimizar la coordinación entre las Agencias.
3. Revisar y actualizar los protocolos de actuación de “1·1·2 Comunitat 

Valenciana” conforme a lo establecido en los Planes Especiales de la 
Generalitat frente a los riesgos sísmicos, químicos, radiológicos, de 
mercancías peligrosas, inundaciones e incendios forestales, y

4. Llevar a cabo un proceso constante de vigilancia tecnológica con el 
fin de innovar y mejorar la atención a la Ciudadanía y Agencias, 
apostando por las tecnologías más punteras aplicadas al ámbito de 
las Emergencias e impulsando proyectos pioneros como la 
Localización Avanzada de Móviles.

Todo ello, con el fin de disminuir los tiempos de respuesta y garantizar en 
cualquier situación de emergencia la prestación de un servicio de 
Calidad.

Así es como entendemos la protección civil y la gestión de las 
emergencias, como un servicio a las personas, y en esa línea se dirige 
nuestro compromiso de seguir trabajando.

SERVICIOS

El teléfono único de emergencias “1·1·2 Comunitat Valenciana” es el 
instrumento que la Generalitat, a través de la Agencia Valenciana de 
Seguridad y Respuesta a las Emergencias, pone a disposición de las 
Ciudadanas y los Ciudadanos para la atención y gestión de llamadas de 
emergencia: accidentes, incendios, inundaciones, urgencias sanitarias, 
seguridad ciudadana, rescates…

Nuestra MISIÓN es facilitar a la Ciudadanía y Organismos Públicos, un 
Servicio integrado de información y comunicaciones que permita, con 
carácter permanente, atender las peticiones de asistencia y active coordi-
nadamente la prestación de auxilio más adecuada, en función del tipo de 
incidencia y el lugar donde se produzca.

Es en el Centro de Coordinación de Emergencias donde tiene lugar la 
actividad de “1·1·2 Comunitat Valenciana” y desde donde se atienden 
todas las llamadas realizadas desde cualquier punto de nuestra Comuni-
tat durante las 24h del día, los 365 días al año, sin coste alguno y garanti-
zando un adecuado tratamiento de los datos de carácter personal.

Además, a través de la web www.112cv.gva.es, el teléfono único de 
emergencias “1·1·2 Comunitat Valenciana”:

• Ofrece información general a la Ciudadanía (recomendaciones ante 
situaciones de emergencia, información en tiempo real sobre 
incidentes, niveles de riesgo: incendios, vientos, precipitaciones, 
etc.).

• Actualiza de forma continua toda la legislación y normativa 
aplicable a la naturaleza del servicio prestado, 

• Pone a disposición de toda la población los resultados sobre el 
grado de cumplimiento de los compromisos de esta Carta de 
Servicios, habilitando su seguimiento también a través de la página 
www.gva.es/carta, y

• Hace una labor constante de difusión, con el objeto de informar y 
formar a la Ciudadanía sobre el mejor uso de este teléfono.

1. Disponemos de atención continua en los idiomas oficiales de la Comunitat 
Valenciana y además en inglés, francés y alemán.

% de disponibilidad de atención en idiomas extranjeros sobre el 
tiempo de operación. ≥ 99%

Valor objectiu

4. Atendemos todas las llamadas de emergencia ordinarias y extraordinarias 
que tengan lugar en el territorio de la Comunitat Valenciana desde
cualquier teléfono fijo o móvil.

% llamadas atendidas (no se tienen en cuenta las llamadas que 
cuelgan antes de 10 segundos). ≥ 97%

Valor objetivo

5. Disponemos de protocolos de actuación para gestionar toda
emergencia, continuamente revisados y actualizados.

% de llamadas atendidas con protocolos establecidos.
≥ 98%

Valor objetivo

6. Transmitimos los avisos a los organismos de emergencia correspondientes 
en el menor tiempo posible, facilitando la coordinación
y gestión de la emergencia. 

Tiempo medio de Atención de las llamadas, recopilación  de 
información, aplicación de protocolo e inicio de avisos a las 
Agencias integradas en nuestro sistema.

% de  tiempo con disponibilidad del sistema integrado de 
gestión y comunicaciones de emergencias de la Generalitat Val.

≤175 seg

Valor objetivo

% de Agencias integradas (respecto a las integrables) en el 
sistema integrado de gestión y comunicaciones de emergencias 
de la Generalitat Valenciana. (Para Policía Local, se consideran 
integrables aquellas que disponen atención 24h. retén en 
poblaciones  ≥ 10000 habitantes)

≥ 90%

% de datos de localización disponibles y actualizados 
(posicionamiento de la emergencia).

≥ 99%

≥ 95%

Nivel de satisfacción de Agencias integradas en “1·1·2 
Comunitat Valenciana” (Valor Encuestas bienales). ≥8

7. Actuamos con profesionalidad y aseguramos una adecuada atención y
gestión de las llamadas mediante la inspección, seguimiento
y formación continua de todo el personal.

% de personal de Atención a Llamadas auditado cada seis
meses.

% de personal de Atención a Llamadas sujeto a actividades de 
formación cada seis meses.

≥ 90%

Valor objetivo

Nº de llamadas auditadas y analizadas semestralmente para 
verificar la calidad de la atención, obtención de información
y correcta aplicación de los protocolos de actuación establecidos.

≥ 90%

2500
llamadas

8. Ponemos a disposición de la Ciudadanía canales de comunicación
disponibles las 24H 365 días, para escuchar su opinión, quejas y 
sugerencias, y facilitar el acceso a información de interés en el ámbito de 
las emergencias.

% de reclamaciones, felicitaciones y sugerencias analizadas 
mensualmente, recibidas por cualquier medio (teléfono, escrito y 
web pública).

Actualizaciones diarias de información de interés público en el 
ámbito de las emergencias a través de los diferentes medios de 
difusión digital disponibles (Twitter, web pública).

=100%

Valor objetivo

Nivel de satisfacción de la Ciudadanía con la prestación del 
servicio (valor Encuestas Telefónicas anuales).

=100%

≥8

3. Respondemos su llamada en el menor tiempo posible.

2. Apostamos por la inclusión, la igualdad de trato y la no discriminación 
ofreciendo un servicio universal, garantizando en condiciones de igualdad
y equidad, el derecho al acceso a los servicios de emergencias.

% disponibilidad de vías de comunicación alternativas para su 
atención. ≥ 99%

Valor objetivo

Promedio del tiempo de respuesta (el 99% de las llamadas 
atendidas son respondidas en menos de 10 segundos). ≤ 10 seg

Valor objetivo


