DRETS | OBLIGACIONS

® Ajudeu-nos a prestar un MILLOR servei, tenint en compte que:

» El nomero 112 estd destinat exclusivament a les trucades
d'emergéncia.

» No és un feléfon d'informacié general o per a obtindre informa-
ci6 sobre I'estat de carreteres o l'oratge. Pot accedir a esta
informacié consultant la nostra pagina web www.112cv.gva.es
o les respectives webs oficials (DGT, AEMET).

> Les telefonades indegudes, malicioses o falses entorpixen les
labors dels qui atenen emergeéncies reals.

*Les telefonades falses o malicioses poden ser objecte de
sancié d’acord amb els articles 74.1, 75.1i 76.6 de la
Llei 13/2010, de 23 de novembre, de la Generalitat,
de proteccio civil i gestié d’emergencies.

® Collabore i participe en la millora de la prestacié del servici:

"> Ensenyant els xiquets i les xiquetes a usar apropiadament el
telefon 1-1-2.

> Informant d’algun error/problema amb el nostre servici, queixa,
suggeriment o agrdiment a través dels impresos normalitzats
que trobard en qualsevol de les oficines d’assisténcia en matéria
de registre de la Generalitat, el teléfon 012 o a través de la seu
electronica del Portal www.gva.es per a la tramitacié telemdtica
en la seglent adreca web
https://www.gva.es/va/inicio/procedimientos@id proc=1236

"> Per a qualsevol altra qijestié, pot consultar la nostra pagina web
www.112cv.gva.es o contactar amb nosalires a través de correu
postal o correu electronic (112cv@112cv.gva.es).

> La framitacié de suggeriments i queixes es fard tal com establix
el Decret 41/2016, de 15 d'abril, del Consell. El termini de
resposta serd igual o inferior a un mes des que entre en el
registre general corresponent.

"> Participant en les enquestes de satisfaccié de ciutadans.

® Facilite I'atencié i gestié de les telefonades d’emergéncia:

"» Proporcionant una localitzacié: Ha de facilitar el maxim d'infor-
macié perqué puguem situar I'incident.

'» Responent a totes les preguntes de |'operador o I'operadora: La
informacié que se sol-licita és basica per als operatius d’emer-
gencia i seguretat.

"» Proporcionar totes les dades de la manera més clara, concisa i
objectiva, i

"> Mantenint la calma i una actitud respectuosa i correcta amb els

professionals que I'atenen.

GARANTIES

Si de la seua queixa s’evidencia I'incompliment d’algun dels compromisos
adquirits en esta Carta de Servicis, la Direccié de I’ Agéncia Valenciana de
Seguretat i Resposta a les Emergéncies, com a drgan gestor responsable
del teléfon Gnic d’emergéncies “1-1-2 Comunitat Valenciana”, contactara
amb vosté per a explicar-li les circumstancies de I'incompliment i les
mesures adoptades per a esmenar-lo.

La resposta serd tramitada pel mateix canal de recepcié o pel canal que
I'usuari indique en els terminis que establix el Decret 41/2016, de 15
d’abril, del Consell.

ENTRADA EN VIGOR | VIGENCIA

La Carta de Servicis del Teléfon d’Atencié d’Emergéncies “1-1-2 Comuni-
tat Valenciana” aprovada per Resolucié de 15 de Maig de 2025, del
conseller d’Emergéncies i Interior, publicada en el Diari Oficial de la
Generdlitat Valenciana, tindré efecte el mateix dia de la seva publicacié i
els compromisos que s’hi adquirixen tenen una validesa de dos anys.

Telefon 1-1-2

Horari d'atencié: 24 hores al dia, 365 dies a I'any.

Estandard del protocol de pautes d'accessibilitat establides pel W3C de
nivell AA.

Especificacions tecniques d'Us: Servei d'accés lliure a través de navega-
dors web.

Seu - Centre de Coordinacié d’Emergencies
Av. Camp de Ttria, 66
46183 |'Eliana (Valéncia)

TELEFON D'ATENCIO D'EMERGENCIAS

“1-1-2 COMUNITAT
VALENCIANA”
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SERVEIS

COMPROMISOS I INDICADORS

L'Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental han
d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat valenciana, i per a
aixd és necessari modernitzar i millorar de manera continua els servicis
publics que presten.

A este efecte, la Generalitat, en el marc de la seua politica de gestié de la
qualitat, compta amb el projecte Cartes de Servicis com un instrument de
millora a través del qual la ciutadania pot exigir la prestacié d'uns servicis
publics amb uns nivells de qualitat superiors als exigits en la normativa i
conéixer en fot moment el grau de compliment dels compromisos adquirits
en la Carta de Servicis.

Tot aixd en aplicacié de |'article 9 de |'Estatut d' Autonomia de la Comuni-
tat Valenciana que preveu els drets de la ciutadania a una bona adminis-
tracié i a disposar de servicis piblics de qualitat.

COMPROMIS INSTITUCIONAL

1'1-1.2 és el teléfon d’emergencies de referéncia a la Comunitat Valencia-
na. Oferix una resposta immediata les 24 hores, els 365 dies de 'any
davant d'una telefonada d’emergéncia en situacié tant ordindria (incident
sanitari, de seguretat, de salvament i rescat, accident de transit...) com
extraordindria (emergéncies de grans dimensions: episodis meteorologics
adversos, moviments sismics, emergéncies/alerfes sanitdries...).

La voluntat del Consell és continuar sent els primers en eficacia, rapidesa
i qualitat en la prestacié d'este servici.

En este sentit, el Govern Valencid, conscient del paper que representa el
servici “1-1-2 Comunitat Valenciana” en la nostra societat, continua
apostant per:

1. Actudlitzar i millorar el Sistema Integrat de Gestié i Comunicacions
d’Emergencies de la Generalitat Valenciana.

2. Optimitzar la coordinacié entre organismes, empreses i enfitats
implicades en la gestié de las emergéncies (agéncies).

3. Revisar i actudlitzar els protocols d’actuacié “1-1-2 Comunitat
Valenciana” per a disposar sempre d’una resposta d’acord amb la
demanda de la ciutadania tant en situacions ordindries com extraor-
dinaries, i

4. Dur a terme un procés constant de vigilancia tecnologica amb la
finalitat d’innovar i millorar I'atencié a la civtadania i les agéncies,
apostant per les tecnologies més capdavanteres aplicades a I'ambit
de les emergeéncies i impulsant projectes pioners, com la localitzacié
avancada de mobils.

Tot aixd, amb la findlitat de disminuir els temps de resposta i garantir en
qualsevol situacié d’emergéncia la prestacié d'un servici de qudlitat.

Aixi és com entenem la gestié de les emergéncies, com un servici a les
persones, i en eixa linia es dirigix el nostre compromis de continuar
treballant.

El teléfon Gnic d’emergéncies “1-1-2 Comunitat Valenciana” és I'instru-
ment que la Generdlitat, a través de |'Agéncia Valenciana de Seguretat i
Resposta a les Emergéncies, posa a la disposicié de les ciutadanes i els
ciutadans per a atendre i gestionar telefonades d’emergéncia: accidents,
incendis, inundacions, urgéncies sanitdries, seguretat civtadana,
rescats...

La nostra MISSIO és facilitar, a la ciutadania i als organismes pablics, un
servici integrat d’informacié i comunicacions que permeta, amb caracter
permanent, atendre les peticions d’assisténcia i active coordinadament la
prestacié d’auxili més adequada, en funcié del tipus d'incidéncia i el lloc
on es produisca.

En el Centre de Coordinacié d’Emergéncies té lloc I'activitat de I'“1-1-2
Comunitat Valenciana” i des d’on s’atenen totes les telefonades realitza-
des des de qualsevol punt de la nostra comunitat durant les 24 hores del
dia, els 365 dies de I'any, sense cap cost i garantint un adequat
tractament de les dades de cardcter personal.

A més, através del web www.112cv.gva.es, el teléfon Gnic d'emergéncies
“112 Comunitat Valenciana”:

®  Oferix informacié general a la civtadania (recomanacions davant
de situacions d’emergéncia, informacié en temps real sobre
incidents, nivells de risc: incendis, vents, precipitacions, efc.).

®  Actudlitza de manera continua tota la legislacié i normativa
aplicable a la naturalesa del servici prestat.

®  Posaala disposicié de tota la poblacié els resultats sobre el grau de
compliment dels compromisos d’esta Carta de Servicis, habilitant el
seu seguiment a través de la pagina www.gva.es/carta; i

®  Fa una labor constant de difusié, a fi d’informar i formar la ciutada-
nia sobre el millor Gs d'este teléfon.

COMPROMISOS | INDICADORS

1. Disposem d’atencié continua en els idiomes oficials de la Comunitat Valenciana i,
a més, en anglés, francés i alemany.

% de disponibilitat d'atencié en idiomes estrangers sobre el
temps d'operacié.
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4. Atenem fotes les d’emergéncia que tinguen lloc en el territori
de la Comunitat Valenciana des de qualsevol teléfon fix o mobil.

% trucades ateses (No es tenen en compte les telefonades que Valor objectiu

pengen abans de 10 segons). > 97%

5. Disposem de protocols d’actuacié per a gestionar qualsevol
emergeéncia, continuament revisats i actualitzats.

Valor objectiu

> 98%

% de trucades ateses amb protocols establits.

6. Transmetem els avisos als organismes d’emergéncia corresponents en el menor

temps possible, per a facilitar la coordinacié i gestié de I'emergéncia.

Temps mitja: d'atencié de les crides, recopilacié d'informacis,
aplicacié de protocol, i inici d'avisos a les agéncies integrades <175 seg
en el nostre sistema.

% de temps amb disponibilitat del sistema integrat de gestié i

o
comunicacions d'emergéncies de la Generalitat Valenciana. > 99%

% de dades de localitzacié disponibles i actualitzades

(posicionament de |'emergéncia). > 95%

% d'agéncies integrades (respecte a les infegrables) en el
sistema integrat de gestié i comunicacions d'emergéncies de la
Generalitat Valenciana (Per a Policia Local, es consideren > 90%
integrables aquelles que disposen atencié 24 h, equip de
reguarda en poblacions > 10000 habitants).

Nivell de satisfaccié d'agéncies integrades en ‘112 Comunitat

. . =8
Valenciana’ (Valor enquestes biennals).

7. Actuem amb professionalitat i assegurem una adequada atencié i gestio de les
telefonades mitjancant la inspeccid, el seguiment i la formacié continua de tot el

personal.
Valor objectiu

% de personal d'atencié a crides auditat cada sis mesos.

> 90%

% de personal d'atencié a crides subjecte a activitats de N
formacié cada sis mesos. = 90%
Nombre de crides auditades i analitzades semestralment per a

- . | ” T > 2500
verificar la quahtat de I'atencié, obtencié d'informacié i correcta

A \ ) . telefonades
qp||cc1cm dels protoco|s d'actuacié establits.

Valor objectiu
> 99%

2. Apostem per la inclusié, la igualtat de tracte i la no-discriminacio oferint un servici
universal, per a garantir en condicions d’igualtat i equitat el dret a I'accés als servicis
d’emergéncies.

% disponibilitat de vies de comunicacié alternatives per a la

Valor objectiu
seua atencid. > 99%

8. Posem a la disposicié de la civtadania canals de comunicacié disponibles les 24
h 365 dies, per a escoltar la seua opinié, queixes i suggeriments, i facilitar I'accés
a informacié6 d'interés en I'ambit de les emergéncies.

% de reclamacions i felicitacions analitzades mensualment, Valor objectiu

rebudes per qualsevol mitja (teléfon, escrit i web public). =100%

3. Responem a la seua telefonada en el menor temps possible.

Mitjana del temps de resposta (el 99% de les trucades ateses son R halas ey
respostes en menys de 10 segons). <10 segons

Actudlitzacions diaries d'informacié d'interés pablic en I'ambit
de les emergéncies a fravés dels diferents mitjans de difusié =100%
digital disponibles (Twitter, web public).

Nivell de satisfaccié de la ciutadania amb la prestacié del servei
(Valor enquestes telefoniques anuals).




