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Prélogo

Cuidar del futuro es un imperativo en la sociedad del siglo XXI, caracterizada
por el dinamismo derivado de los avances tecnoldgicos, de la comunicacién
y de la investigacion. El progreso incentiva la creacion de nuevos valores y
el impulso de cambios sociales esperanzadores, pero, al mismo tiempo, dan
lugar a nuevas formas de riesgo y peligro que hay que atajar.

El caracter de las emergencias -siempre impredecible- nos obliga a definir
e identificar la potencialidad del riesgo y a disefar principios de accién que
maximicen las probabilidades de éxito sobre la frustracion. Precisamente,
el cuidado y la anticipacién son valores que contribuyen a crear los escena-
rios mas confortables posibles.

Desde la Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia, Administraciones
Publicas y Justicia apostamos por la constante mejora de la coordinacion
de los organismos implicados en la gestion de las emergencias y por la de-
cidida modernizacién de sus recursos en la busqueda de la eficacia de los
servicios publicos. Para eso, pusimos en marcha novedosos sistemas in-
formatizados con los que reducir los tiempos de respuesta y gestion de las
urgencias, asi como protocolos de filirado de aquellas llamadas que puedan
suponer la retraccion de nuestras capacidades de activacion. A todo esto,
tenemos que sumar las campafias de informacion y sensibilizacion, que ayu-
dan ala ciudadania a incrementar su capacidad de autoproteccion y a iden-
tificar mejor la finalidad de este servicio.

Esta carta de servicios auditada para el Centro de Atencién de Emergencias
112 Galicia nace con el objetivo principal de incrementar la satisfaccion de
la ciudadania a través de la evaluacion constante de los servicios prestados.
Ademas, fortalece la orientacion de la Administracion publica gallega en la
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direcciéon de un modelo de administracion comprometida, reconociendo el
papel activo de la sociedad en la participacion de su disefio y permitiendo,
desde la mejora de la calidad, garantizar la progresion deseada de la eficacia
de los servicios publicos gallegos.

Creemos, por lo tanto, que esta nueva herramienta de trabajo favorece la
evolucién permanente en perfecta consonancia con las necesidades y exi-
gencias de la ciudadania.

Alfonso Rueda Valenzuela
Vicepresidente y Conselleiro de Presidencia, Administraciones
Publicas y Justicia. Presidente de la Agencia Gallega de Emergencias
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Propdsito de esta carta de servicios

La Ley 5/2007, del 7 de mayo de 2007, de emergencias de Galicia, cred la Agen-
cia Gallega de Emergencias, como entidad instrumental de la Xunta de Galicia
para el estudio y ejecucién de la politica autonémica en materia de proteccion
civily gestion de emergencias. Entre las funciones de esta agencia publica auto-
némica destaca, en primer término, la de gestionar el Centro de Atencion de
Emergencias 112 Galicia, que tiene por objeto prestar la asistencia requerida por
los ciudadanos a través del niUmero Unico europeo de emergencias 112.

Como entidad responsable de la atencién de emergencias en Galicia, nos
afanamos en el control de la calidad de los servicios que prestamos a la ciu-
dadania, por eso, presentamos esta carta de servicios, conscientes de estar
dando un paso mas en pro de la atencién publica rigurosa y transparente.

Este documento representa el fuerte compromiso de la AXEGA en la gestion y
en la atencién eficaz y eficiente de las urgencias. Asi, exponemos publicamente
el catalogo de servicios que prestamos y ponemos de manifiesto nuestra res-
ponsabilidad en la consecucién de los indices de calidad que ofrecemos.

Somos conscientes de la importancia de la implicacion y participacion de los ciu-

‘ dadanos en los procesos de mejora de los servicios publicos. Es por ello que,
dedicamos especial atencion a los sistemas de evaluacion y control de su grado

de satisfaccion para, asi, ajustarnos a sus necesidades y demandas.

|

Por dltimo, la aprobacion de esta carta supone también un ejercicio inequivoco
de transparencia y legalidad. Una expresion simbdlica de un pacto con la comu-
nidad sobre la asuncion y rendicion de cuentas y compromisos en la prestacion
del servicio de atencion telefonica a las emergencias.

Juan José Mufioz Iglesias
Gerente de la Agencia Gallega de Emergencias







. Funciones del Centro de Atencién de Emergencias 112 Galicia

El Centro de Atencion de Emergencias 112 Galicia (en adelante CAE 112
Galicia) es un servicio publico de la Agencia Gallega de Emergencias (en
adelante AXEGA), agencia publica autonémica adscrita a la Vicepresidencia
y Consejeria de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia, que ges-
tiona, en el ambito territorial de Galicia, las llamadas telefonicas de urgencia
y emergencia recibidas desde el numero 112, nimero unico y gratuito de la
Union Europea creado por Decision del Consejo de Europa en el afio 1991.

Espafa, a través del Real decreto 903/1997, de 16 de junio, incorporé esa
decision europea a su ordenamiento interno, cediendo la competencia a las
comunidades autbnomas para la prestacion de este servicio en su dmbito
territorial. Asi, la Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia, por
Acuerdo de su Consejo de Gobierno de 1 de octubre del afio 1997, asume
la prestacion del servicio de atencién de emergencias 112 mediante la crea-
cion de un centro para la gestion de llamadas de emergencias denominado
CAE 112 Galicia.

Cualquier ciudadano, a través del niumero 112, empleando un teléfono pu-
blico o particular, fijo o movil, aun sin moneda o tarjeta e incluso sin cobertura,
recibira respuesta del CAE 112 Galicia para la atencién de todo tipo de emer-
gencias (accidentes de coche, ferroviarios, aéreos, asistencia de urgencias
sanitarias, incendios urbanos y forestales, salvamentos y rescates, protec-
cién civil, etc.), cualquiera que sea la Administraciéon publica de la que de-
pendan los organismos competentes de atencién material.

Esta atencién telefonica se presta de forma ininterrumpida las 24 horas del
dia los 365 dias del afio.

La llamada gratuita desde el nimero 112 supone para la ciudadania un ac-
ceso rapido y sencillo, pues permite recibir una atencién inmediata en emer-
gencias, sin necesidad de conocer los numeros de contacto de los
organismos competentes.



FUNCIONES DEL CENTRO DE ATENCION DE
EMERGENCIAS 112

La llamada de emergencias puede provenir de la propia Comunidad Auténoma
de Galicia, de otra comunidad autbnoma de Espafa o de otro pais de la Union
Europea. En cualquiera de los casos sera atendida por el CAE 112 Galicia.

La atencion telefénica de emergencias se desarrolla en un conjunto de tareas
organizadas de forma secuencial que comienza con la llamada al 112 y su re-
cepcion por el profesional especializado en la atencion telefonica de emergen-
cias, conformando la cadena de servicio de atencién telefénica de emergencias.
Desarrollando un trabajo en equipo, los gestores telefénicos de emergencias re-
cogen, a través de la centralita de comunicacién, las llamadas que son catalo-
gadas haciendo un seguimiento hasta su finalizacion.

Modo de operacion

Se recibe la [lamada y &8

integra en la aplicacion de

gesatitn de emergencias 2]
El sistema muestra
aulomaticamente los datos del

LLAMADA DE t llamante (localizacion y mimero de

teléfono), posible por la integracion
de la telefonia y la aplicacion de
Geastion de Emergencias,

4 112

[s]
Se realiza un seguimisnto Se registra la llamada para poder
del incidenta, regisirandose

‘ g : visualizar las coordenadas del
toda la informacion relativa llamanta y las del incidente en al
del mismo. GIS (Sisterna de informacian
Cuando la emergencia Geografica).
esté resualia se realiza el Simultaneamente, el sistema,
clerre de la misma. basdndose en ka localizacion del
Incidente y en su tipificacian,
muslra los posibles medios
recursos a movilizar,

EMERGENCIA

Ademas de esta labor, el CAE 112 Galicia realiza actividades de divulgacion
orientadas al uso responsable del servicio de emergencias.

Para la ejecucién de estas funciones, dispone de personal de gestion telefo-
nica con formacion especializada en la atencién de emergencias que actlua

bajo la supervisién de personal coordinador. A estos profesionales se une

10



FUNCIONES DEL CENTRO DE ATENCION DE
EMERGENCIAS 112

un personal especifico de enlace, encargados de informar diariamente de
las intervenciones de emergencias al personal técnico de guardia de la
AXEGAYy de la Direccién General de Emergencias e Interior, manteniéndose
la adecuada organizacion del servicio.

El conjunto de gestores telefénicos, personal de enlace y de coordinacion
conforma la Sala de Operaciones que realiza su trabajo a turnos cubriendo
horarios de mafiana, tarde y noche. Este sistema de division del trabajo ga-
rantiza la atencion las 24 horas del dias, los 365 dias del ano.

En el organigrama del CAE 112 Galicia se incluyen ademas expertos en di-
reccion y recursos humanos, comunicacion e imagen, formacion de personal,
protocolos y documentacién, gestion de calidad y tecnologias de la informa-
cién y comunicacion.

s

Para facilitar la comprensién de las actuaciones de emergencia atendidas
desde el CAE 112 Galicia, se proporciona un Glosario basico de términos en
la direccion web www.axega112.org/web/portal-web/carta-servizos.
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. Principales servicios que ofrecemos

En el marco de las funciones correspondientes a la atencion publica a las emer-
gencias desde el nimero 112 y para la Comunidad Auténoma de Galicia, entre
los servicios que presta el CAE 112, se encuentran los siguientes:

Servicio 1. Atencién personalizada de llamadas telefénicas de emergencia
a través del nimero 112.

1.1. Recepcion de la llamada

La llamada de la persona usuaria a través del 112 entra en la central
de comunicacion del CAE 112 Galicia y es respondida por profesio-
nales especializados en la atencion telefénica de emergencias procu-
rando, tras identificar el servicio, que el tiempo de espera sea reducido.

Los gestores telefénicos de emergencias catalogan la informacion
recibida a través de la llamada en un breve "tiempo de gestion o cla-
sificacién”, preguntando qué ocurre, en qué lugar, como se encuentra
la persona usuaria, comunicandole las actuaciones que procede rea-
lizar. La informacién obtenida queda reflejada en el sistema de ges-
tion automatizado de datos con el que opera el CAE 112 Galicia.

Todas las llamadas de emergencia se clasifican por protocolos de
actuacion, especificos o genéricos, segun la identificacion mas in-
mediata de la emergencia y siempre dentro de la naturaleza de la
intervencion a realizar (sanitaria, seguridad...).

Catalogada la informacion objeto de la llamada, esta es transmi-
tida a los organismos competentes para su atenciéon material.

De las emergencias en curso, se hace un seguimiento hasta su fi-
nalizacion, lo que supone el cierre de la intervencion automatica-
mente o previa comunicacion con el CAE 112 Galicia por los
organismos competentes.



PRINCIPALES SERVICIOS QUE OFRECEMOS

Por motivos de seguridad todas las llamadas realizadas a través
del niumero de emergencia 112 son grabadas. La simplificacion
de procesos, la simultaneidad y redundancia de datos asegura
su conservacion y proteccion.

1.2. Atenci6n personalizada.

Cuando la llamada por una situacién de emergencia procede de una
persona que emplea un idioma distinto del gallego o castellano, o
tiene la condicion de persona con discapacidad en la audicion o en
el habla, el CAE 112 Galicia inicia un proceso de atencion personali-
zada en la comunicacion. El gestor telefonico de emergencias, des-
pués de identificar el idioma o la condicién de discapacidad, traslada
la llamada a un gestor de atencion telefénica preparado para realizar
alguna de las siguientes actuaciones:

« Atencién especializada en diferentes idiomas. Siendo de ac-
ceso inmediato en los siguientes idiomas: inglés, portugués,
francés, aleman, italiano, chino, arabe, rumano y ruso.

* Atencion especializada a personas con discapacidad en la audicion
y el habla, a través de un modulo especifico en el sistema de gestion
automatizada de datos con la que opera el CAE 112 Galicia, que
adapta la llamada telefénica recibida a sus necesidades.

Las personas con discapacidad en la audicion o el habla deberan
estar previamente registradas en el CAE 112 Galicia. Para obtener la
informacién necesaria y efectuar el registro, puede consultarse la pa-
gina web www.axega112.org/web/portal-web/esquema-acceso112.

1.3 Refuerzo operativo.
ElI CAE 112 Galicia incrementa el nimero de gestores telefénicos

de emergencias ante circunstancias especificas tales como: epi-
sodios de meteorologia adversa que exijan especial atencion,


http://www.axega112.org/web/portal-web/esquema-acceso112

PRINCIPALES SERVICIOS QUE OFRECEMOS

emergencias que precisen la coordinacion de un mayor numero
de organismos competentes, aumento en el volumen de llamadas
de emergencia en un corto espacio de tiempo, emergencias que
afecten a varias provincias o puedan afectar a gran parte de la po-
blacién, o necesidad de activar planes especificos de actuacion.

Estas circunstancias de refuerzo se reflejan detalladamente en la
siguiente tabla, sin perjuicio de que el personal responsable téc-
nico de emergencias decida incrementar sobre estos minimos el
numero de gestores telefénicos de emergencias a tenor de las es-
peciales circunstancias de la situacién de emergencia producida.

REFUERZO DEL PERSONAL DE SALA
DE OPERACION DEL CAE 112 GALICIA

1. REFUERZO AUTOMATICO EN LOS SIGUIENTES SUPUESTOS

a) Registrar 150 incidencias y 10 llamadas en espera.

b) Alerta naranja en tierra que afecte por lo menos a 3 provincias de
la C.A. de Galicia.

c) Alerta amarilla por nieve en mas de 100 municipios de la C.A. de Galicia.
d) Riesgo alto de heladas en mas de 100 municipios de la C.A. de Galicia.
e) Activacion del Plan territorial de Galicia (PLATERGA) u otro plan

distinto del de Atencién al peregrino (PAP) o Salvamento en playas
de Galicia (SAPRAGA).

2. REFUERZO ESPECIAL EN LOS SIGUIENTES SUPUESTOS

a) Continuidad de la incidencia que motivé el refuerzo.

b) Singularidad de la emergencia en determinadas franjas horarias.
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Servicio 2. Coordinacién desde el CAE 112 Galicia de la realizacién de ejer-
cicios sobre emergencias (en adelante simulacros), solicitados por distintos
colectivos o entidades publicas o privadas.

Colectivos o entidades publicas o privadas, empresas y centros educati-
vos, pueden solicitar la realizacion de simulacros dirigiendo una comuni-
cacion a las jefaturas territoriales de la consejeria competente en materia
de proteccion civil o ala AXEGA. Ambas se encargan de estudiar el con-
tenido de la solicitud y la propuesta para realizar la coordinacion desde
el CAE 112 Galicia.

El simulacro con la participacion del CAE 112 Gallicia se realiza, una vez cum-
plidos los requisitos minimos exigidos para su realizacion, el dia sefialado
para su ejecucion, incluyendo el aviso telefonico en el inicio, durante el desa-
rrollo y en la finalizacién del simulacro programado.

En la ejecucion del simulacro, el CAE 112 Galicia se ajusta a los protoco-
los especificos de actuacion aplicables a la naturaleza de la emergencia.
A su término el CAE 112 Galicia recibe la comunicacion del resultado ob-
tenido.
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Servicio 3. Gestion de peticiones de informacion, datos y consultas recibidas a
través de la AXEGA sobre la actividad generada en el CAE 112 Gallicia.

Através de diferentes medios de acceso (fax, correo, web...), la AXEGA re-
cibe peticiones de informacion, datos y consultas referidas al trabajo reali-
zado en el CAE 112 Galicia, y de los contenidos publicados en sus medios
de divulgacion. De forma mas pormenorizada, las peticiones o consultas
pueden consistir en:

» Solicitudes de grabaciones o transcripciones de actuaciones ges-
tionadas en el CAE 112 Galicia requeridas en el marco de una in-
vestigacion judicial o de cualquier otro caracter oficial.

* Solicitudes de acreditacion de la veracidad de la recepcion de las
llamadas telefénicas recibidas en el CAE 112 Galicia y, si es el
caso, de su contenido.

* Consultas sobre la informacién publicada en la pagina web, dis-
tintos canales de difusién multimedia y redes sociales.

* Solicitudes de informacion sobre actuaciones gestionadas desde
el CAE 112 Galicia para efectos estadisticos.

* Solicitudes de informacion sobre el nimero de actuaciones reali-
zadas desde distintos organismos competentes relacionados con
el CAE 112 Galicia para la elaboracién de sus memorias anuales.

» Consultas sobre planes de emergencia o proteccion civil, asi como
de la normativa relacionada con las emergencias.

* Solicitudes de informacién sobre otros contenidos relacionados
con las emergencias.

Ante estas peticiones que pueden provenir de la ciudadania o de entida-
des publicas o privadas, el CAE 112 Galicia, respetando la confidenciali-
dad de los datos de caracter personal, genera un informe que se remite
ala AXEGA, quien dara respuesta a los solicitantes.

17
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Servicio 4. Divulgacion de las actuaciones del CAE 112 Galicia a través de la
pagina web y canales de difusién en redes sociales.

El CAE 112 Galicia, a través de la AXEGA, utiliza diversos medios de di-
vulgacion: pagina web www.axegal12.org/web/portal-web/novas, redes
sociales (perfil twitter @112Galicia), donde la persona usuaria puede con-
sultar distintos contenidos relacionados con su actuacion y que puedan
ser de su interés. Algunos de estos contenidos, se encuentran de forma
simultéanea en los citados medios y otros de manera exclusiva en la pa-
gina web, como se indica:

a) Divulgacion simultanea en pagina web y redes sociales

* Boletines informativos diarios a las 9:00, 13:00 y 19:00 horas.

* Informacion puntual sobre la evolucidén y consecuencias de los fe-
nomenos meteoroldgicos adversos (provincias mas afectadas, ti-
pologia de las incidencias mas recurrentes, tramos horarios de
mayor actividad, numero total de intervenciones...).

b) Divulgacién exclusiva en la pagina web

» Estadisticas sobre el nimero de actuaciones realizadas en el CAE
112 Galicia que pueden consultarse de forma periddica cada 24 horas,
de forma diaria y/o mensual.

* Informacion de las actuaciones municipales de proteccion civil.

* Informacion sobre la AXEGAy el CAE 112 Galicia.

* Informaciéon normativa y de los planes de emergencia y proteccién
civil.

* Enlaces de interés relacionados con el CAE 112 Galicia.

Servicio 5. Visitas guiadas al CAE 112 Galicia e instalaciones del Grupo de
Apoyo Logistico.
El servicio de visitas guiadas al CAE 112 Galicia e instalaciones del Grupo

18
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de Apoyo Logistico dirigidas a la ciudadania, tiene como fin concienciar
de la importancia del uso responsable del numero Unico europeo de aten-
cion de emergencias 112 en Galicia, asi como dar a conocer el trabajo
realizado en el servicio.

Este servicio de visitas guiadas puede realizarse de forma conjunta o se-
parada a las instalaciones del CAE 112 Galicia y del Grupo de Apoyo Lo-
gistico que, como recurso de la AXEGA, interviene como apoyo en
grandes emergencias o eventos con gran afluencia de personas.

El CAE 112 Galicia desarrolla un sistema centralizado de gestién de solicitu-
des, facilitando su tramitacién a través del apartado "Visitanos" de su pagina
web (www.axega112.org/web/portal-web/solicitar-visita). Los visitantes seran
Unicamente grupos interesados en conocer el trabajo del CAE 112 Galicia en
la atencién de las emergencias.

Para poder realizar las visitas, se tendran en cuenta las condiciones estable-
cidas junto al formulario que se encuentra de la pagina web, que incluye las
siguientes:

* Solicitar la visita al menos con un mes de antelacién a la fecha de visita
solicitada.

* Las visitas sélo se realizaran los jueves de cada mes, excepto el pe-
riodo comprendido desde el 15 de junio hasta el 14 de septiembre
en el que no podran realizarse visitas, debido al mayor volumen de
actividad del servicio.

* Formar el grupo con un nimero maximo de 15 personas. Para el caso
de solicitud de un grupo de mayor tamafo, se aconseja a los solici-
tantes la distribucion en varios grupos que visitaran las instalaciones
el dia solicitado de forma separada y por tandas, fijando un tiempo
entre ambas visitas de 15 minutos.
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* Designar a una persona responsable a cargo del grupo e identifi-
car a todos sus miembros.

* Realizar el recorrido guiado por personal responsable del CAE 112
Galicia o del Grupo de Apoyo Logistico.

* Respetar el tiempo de duracién establecido para la visita que no ex-
cedera de 60 minutos.

* Cubrir voluntariamente una encuesta de satisfaccion con el fin de re-
gistrar las impresiones generadas.

* Respetar la reserva de la visita a las necesidades del servicio, lo que
puede implicar una limitacion del tiempo e incluso su supresioén, en
este caso el CAE 112 propondra una fecha alternativa.

» Se anulan las visitas cuando, en el dia sefalado y sin justificacion,
no se presente el grupo y pasen 20 minutos de la hora programada.
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Servicio 6. Publicacion de alertas meteorol6gicas correspondientes a niveles
de alerta de color naranja y/o roja, asi como activaciéon de planes de emer-
gencia y proteccion civil en la pagina web, canales de difusién multimedia y
en redes sociales.

El CAE 112 Galicia, de manera preventiva, publica la informacién relativa
a alertas meteorolégicas y activacion de planes de emergencia y protec-
cion civil, como medida de proteccién a fin de incrementar la seguridad
de las personas en caso de emergencia. Estos contenidos se publicaran
de forma simultéanea en la pagina web, canales de difusion multimedia y
redes sociales.

6.1. Publicacién inmediata de alertas meteorolégicas correspondientes a
niveles de alerta de color naranja y/o roja.

De forma preventiva, desde el CAE 112 Galicia se publica en la
direccion web www.axega112.org/web/portal-web/alertasactivas,
canales de difusién en redes sociales (perfil twitter @112Galicia),
y servicio de informacion a través del canal digital de la plataforma
R, aquellos niveles de riesgo importante (nivel naranja) y riesgo
extremo (nivel rojo) con motivo de alertas meteoroldgicas que pue-
den generar cierto o alto peligro para la poblacion.

La publicacion incluye informacion sobre el contenido de la alerta
correspondiente a dicho nivel. Esta informacion permite a la persona
usuaria aplicar medidas de autoproteccién y colaborar, facilitando el
cometido de los servicios de emergencia.

La informacion proviene de la Agencia Espafola de Meteorologia
comprendiendo predicciones costeras y predicciones en tierra por
lluvias, viento, temperaturas, tormentas..., con una prevision de
tres dias (hoy, mafana y pasado manana).

21
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6.2. Publicacion inmediata de la activacion de Planes de emergencia y
proteccion civil.

Como instrumentos de caracter técnico, los planes de emergencia
y proteccion civil comprenden un conjunto de normas y procedi-
mientos de actuacion fijando el sistema o dispositivo de respuesta
de las administraciones publicas frente a cualquier situacién de
emergencia que se produzca en el ambito territorial de la Comu-
nidad Autonoma de Galicia. Estos planes se establecen segun
una estructura jerarquica ascendente de acuerdo al ambito geo-
grafico afectado, niveles que seran determinantes de la estructura
de mando y objetivos del mismo.

El cometido del CAE 112 Galicia comprendera la publicacion en la
web www.axega112.org/web/portal-web/alertasactivas, canales de di-
fusion multimedia y en redes sociales (perfil twitter @112Galicia), de
la comunicacion de activacion y desactivacion del plan de emergencia
y proteccién civil, asi como su contenido, conforme a la decision del
director del plan o Comité de Direccion.
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PRINCIPALES SERVICIOS QUE OFRECEMOS

Servicio 7. Emisién de consejos a la poblacién sobre emergencias publicadas
en la paginaweby canales de difusién en redes sociales.

Desde la direccion www.axega112.org/web/portal-web/novidades y canales
de difusién en redes sociales (perfil twitter @112Galicia), el CAE 112 Galicia
publica consejos de interés a la poblacion orientados a concienciar a la ciu-
dadania ante situaciones de riesgo. Esta informacion proporciona pautas de
actuacioén, permitiendo a la persona usuaria aplicar medidas de autoproteccion
y colaborar facilitando el cometido de los servicios de emergencia.

La emision de los consejos puede provenir de la publicacién de alertas
meteoroldgicas de nivel naranja o roja y de la planificacion anual progra-
mada para periodos estacionales (precaucién en las playas, desplaza-
mientos en vacaciones...) o eventos destacados con gran afluencia de
publico (hogueras de San Juan...).

En la direccion web www.axegai12.org/web/portal-web/novas, podra con-
sultarse toda la informacion complementaria relacionada con el consejo
emitido.
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. Normativa reguladora de los servicios

La principal normativa reguladora objeto de esta carta es la siguiente:
1. Normativa comunitaria

* Decision 91/396/CEE del Consejo, de 29 de julio de 1991, sobre la con-
veniencia de crear un numero de llamadas de urgencia unico para toda
la Comunidad, estableciendo el nimero 112 como numero de llamadas
de urgencia unico europeo (DOCE num. E 217/31, de 6 de agosto de
1991). Este texto ya no esta en vigor al derogarse por la Directiva marco
2002/21/CE (DOCE nim.108/33, de 24 de abril de 2002).

* Directiva 98/10/CE del Parlamento y del Consejo Europeo, de 26 de fe-
brero de 1998, sobre la aplicacién de la oferta de red publica abierta
(ONP) a la telefonia vocal y sobre el servicio de telecomunicacién en un
entorno competitivo (DOCE ndm. 101/24, de 1 de abril de 1998). Este
texto ya no esta en vigor al derogarse por la Directiva marco 2002/21/CE
(DOCE nim.108/33, del 24 de abril de 2002).

* Declaracion del Parlamento Europeo, de 25 de septiembre de 2007, sobre el
numero europeo de llamadas de emergencias 112 (P6_TA (2007)) 0408.

* Resolucion del Parlamento Europeo, de 5 de julio de 2011, sobre el ser-
vicio universal y niumero de Emergencias 112 (2010/2274 (INI)).

2. Normativa estatal
* Real decreto 903/1997, de 16 de junio, del Ministerio de Fomento en re-
lacion con el numero Unico de emergencia 112 (BOE ndm. 153, de 27

de junio de 1997).

»Orden de 14 de octubre de 1999, sobre las condiciones para suministrar
informacion relevante en la prestacion del servicio de atencion de llama-
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NORMATIVA REGULADORA DE LOS SERVICIOS

das de emergencia a través del nimero 112 (BOE num. 252, de 21 de
octubre de 1999).

* Ley orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de
caracter personal (BOE num. 298, de 14 de diciembre de 1999) y nor-
mativa de desarrollo RD 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento (BOE num. 17, de 19 de enero de 2008).

3. Normativa autonémica

* Acuerdo del Consejo de la Xunta de Galicia de 1 de octubre de 1997
que establece:

- La constitucién de la entidad prestataria del Servicio de Atencidn
de Llamadas de Urgencia 112.

- La designacion del érgano competente en materia de proteccion
civil de la Xunta de Galicia para la prestacion del Servicio de Lla-
madas de Urgencia 112.

- El establecimiento como centro de recepcion de llamadas del CAE
112 Galicia.

* Ley 5/2007, de 7 de mayo, de emergencias de Galicia (DOG. nim. 94,
de 16 de mayo de 2007).

*» Decreto 223/2007, de 5 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto
de la Agencia Gallega de Emergencias (DOG. num. 236, de 7 de diciem-
bre de 2007).

* Resolucién de 2 de abril de 2009, por la que se crean determinados fi-
cheros de datos de caracter personal existentes en la Agencia Gallega
de Emergencias de Galicia (DOG. num. 76, de 21 de abril de 2009).

Para mas informacion sobre la normativa que regula los servicios del CAE
112 Galicia podra consultarse en la siguiente direccion web:
http://www.112galicia.org/web/portal-web/legislacion-de-referencia
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Derechos concretos
Con respecto a los servicios prestados en la atencion a las emergencias en
Galicia definidos en esta carta de servicios, las personas usuarias de los ser-

vicios del CAE 112 Galicia tienen, entre otros, los siguientes derechos:

* Atencion permanente en caso de emergencia a través del nimero Unico
europeo 112.

* Recibir un trato adaptado al llamante, digno, imparcial y sin discriminacion.

* Recibir informacion clara y transparente de interés general en relacién
a la actuacion de los servicios prestados en el CAE 112 Galicia.

* Recibir consejos de interés que den pautas de actuacion y faciliten la
adopcion de medidas de autoproteccion en caso de emergencia.

* Actuacion diligente en las emergencias que requieran la actuacion del
CAE 112 Galicia.

* Recibir respuesta sobre sus solicitudes, demandas, quejas y sugerencias.

* Respeto a la intimidad personal y privacidad de los asuntos que conozca
el CAE 112 Galicia por razén del servicio.




. Nuestros compromisos de calidad

En relacion con los servicios identificados en esta carta, el CAE 112 Galicia
asume los siguientes compromisos de calidad en su prestacion:

Compromisos sobre el servicio de atencién personalizada de llamadas tele-
fénicas de emergencia a través del nimero 112

1.1. Contestar la llamada telefénica de emergencia al 112 en un tiempo
de espera maximo de 10 segundos en el 95% de los casos. En el 5%
restante, el tiempo para contestar sera inferior a 3 minutos.

1.2. Catalogar la llamada de emergencia recibida en el CAE 112 Galicia
en un tiempo maximo de 59 segundos en el 85% de los casos. En el
15% restante, el tiempo para catalogar seré inferior a 5 minutos.

1.3. Garantizar en el 100% de los casos la catalogacion de las emergen-
cias de acuerdo a protocolos de actuacioén, aplicando en el 87% de
los casos el protocolo especifico y en el 13% restante, el protocolo
genérico de actuacion.

1.4. En el transcurso de la llamada de emergencia, dar a la persona usuaria
informacion sobre la gestion a realizar, garantizando un nivel de satisfac-
cion sobre la informacion recibida de, por lo menos, el 90%.

1.5. Asegurar un trato personalizado, garantizando que el nivel de satis-
faccién sobre el trato recibido sea igual o superior al 95%.

1.6. Atender las llamadas de emergencia recibidas en el CAE 112 Galicia
en el idioma de la persona usuaria, cuando este sea inglés, portu-
gués, francés, aleman, italiano, rumano, ruso, chino y arabe en el
100% de los casos. Las llamadas recibidas en otros idiomas se aten-
deran en ese idioma en el 80% de los casos. Para el 20% restante,
la atencién se haré en inglés o francés.
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NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

1.7. Reforzar, de forma inmediata, el personal de gestién telefonica de
emergencia en el CAE 112 Galicia cuando se produzca alguna de las
circunstancias especiales de demanda especifica en el servicio.

1.8. Garantizar la operatividad del sistema de comunicacion y sistema au-
tomatizado de gestién de datos de emergencias con el que opera el
CAE 112 Galicia al 99,76%, asegurando la continuidad del servicio
las 24 horas del dia, los 365 dias del afno.

1.9. Garantizar la atencién especializada a colectivos con discapacidad
auditiva y del habla las 24 horas del dia, los 365 dias del afo, asegu-
rando la operatividad en el 99,76% del modulo especifico de atencion
integrado en el sistema automatizado de gestion de datos de emer-
gencias con el que opera el CAE 112 Galicia.




NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

Compromiso sobre el servicio de coordinaciéon desde el CAE 112 Galicia en
la realizacién de ejercicios de emergencias (simulacros) comunicados por
distintos colectivos o entidades publicas o privadas

2.1. Coordinar anualmente desde el CAE 112 Galicia la ejecucioén de, al
menos, 50 ejercicios sobre emergencias (simulacros) solicitados por
distintos colectivos o entidades publicas o privadas (empresas, cen-
tros educativos...) a las jefaturas territoriales de Proteccién Civil o a
la AXEGA.

Compromiso sobre el servicio de gestion de peticiones de informaci6én, datos
y consultas recibidas a través de la AXEGA sobre la actividad generada en
el CAE 112 Galicia

3.1. Responder al 100% de las peticiones de informacion, datos y con-
sultas recibidas en la AXEGA sobre las actuaciones de gestion y de
divulgacion del CAE 112 Galicia, garantizando en el 85% de los casos
la respuesta en un tiempo que no exceda de 10 dias habiles. El 15%
restante se respondera en el plazo maximo de 20 dias habiles.




NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

Compromisos sobre el servicio de divulgacion de las actuaciones del CAE
112 Galicia a través de la pagina web y canales de difusién en redes sociales

4.1. Publicar diariamente desde el CAE 112 Galicia, un minimo de 3 bo-
letines informativos sobre las actuaciones méas destacadas del servi-
cio en la pagina web y canales de difusion en redes sociales.

4.2. Publicar resultados estadisticos referentes al 100% de incidencias
generadas y resueltas en el CAE 112 Galicia en la pagina web, en el
apartado de “Estadisticas”, y obtener, al menos, 200 consultas anua-
les en dicho apartado.

4.3. Divulgar a través de la pagina web, informacion relacionada con las
emergencias en el ambito de la Comunidad Autbnoma de Galicia, en
otras comunidades autbnomas y paises de la Union Europea, que
afecten al CAE 112, obteniendo al menos 500 consultas anuales en
los apartados relacionados con enlaces de interés.

4.4, Proporcionar contenidos e informacion clara, concisa y Gtil que sea
valorada positivamente por las personas usuarias de la pagina web
al menos en el 70% de las opiniones.

Compromisos sobre el servicio de visitas guiadas al CAE 112 Galicia y/o ins-
talaciones del Grupo de Apoyo Logistico

5.1. Comunicar de forma inmediata al 100% de las solicitudes recibidas,
el inicio de la tramitacion de la solicitud de visita presentada a través
del apartado “Visitanos" de la pagina web.

5.2. Responder al 100% de las peticiones de visitas desde la pagina web,
garantizando una respuesta en un plazo que no excedera de 15 dias
habiles en el 85% de los casos. En el 15% restante, se respondera
antes de los 5 dias previos a la fecha solicitada para la visita.
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NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

5.3. Realizar el recorrido de la visita guiada en el tiempo de programacion
establecido, garantizando un nivel de satisfaccién del grupo con la
visita de al menos un 90% de los visitantes.

Compromisos sobre el servicio de publicacién de alertas meteorolégicas co-
rrespondientes a los niveles de alerta de color naranja y/o rojo, asi como ac-
tivacién de planes de emergencia y proteccion civil en la pagina web, en
canales de difusién multimedia y en redes sociales

6.1. Publicar de forma inmediata el 100% de los avisos de activaciéon de
alertas por meteorologia adversa de nivel naranja y/o roja junto con
la comunicacion correspondiente al contenido de la alerta generada,
en la pagina web, en canales de difusion multimediay en redes so-
ciales.

6.2. Publicar el 100% de los avisos de activacion y desactivacion de pla-
nes de emergencia y proteccion civil junto a la comunicacion corres-
pondiente al contenido del plan generado, en la pagina web, en
canales de difusién multimedia y en redes sociales.




NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

Compromisos sobre el servicio de emision de consejos a la poblacion sobre emer-
gencias publicados en la pagina web y canales de difusion en redes sociales

7.1. Emitir de forma inmediata en el 100% de los casos, consejos a la po-
blacién referidos a alertas por meteorologia adversa de nivel naranja
y/o roja, en la pagina web y canales de difusién en redes sociales.

7.2. Emitir en el 100% de los casos los consejos sobre emergencias a la
ciudadania fijados en la programacion anual del CAE 112 Galicia para
periodos estivales y eventos con gran afluencia de publico, en la pa-
gina web y canales de difusién en redes sociales.

Compromiso en relacion con las quejas y reclamaciones sobre las actuaciones
del CAE 112 Galicia

8.1. Responder al 100% de las quejas y reclamaciones recibidas en la
AXEGA sobre las actuaciones de gestion y de divulgacion del CAE
112 Galicia, garantizando en el 85% de los casos la respuesta en un
tiempo que no exceda los 10 dias habiles. El 15% restante se res-
pondera en el plazo maximo de 20 dias habiles.
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. Y si no cumplimos esos compromisos

Para los supuestos de que no se cumplan los compromisos identificados en
esta carta, el CAE 112 Galicia dependiente de la AXEGA, asume las medidas
de compensacién que se indica a continuacion:

1. De no cumplir los compromisos correspondientes al servicio de
atencion personalizada de llamadas de emergencia, y correspon-
dientes al servicio de peticiones de informacién, datos y consulta
sobre la actividad generada en el CAE 112 Galicia, la Gerencia de
la AXEGA informara por escrito a los afectados, en el plazo maximo
de 10 dias hébiles, sobre las causas del incumplimiento.

2. De no cumplir los compromisos correspondientes al servicio de visitas
a las instalaciones del CAE 112 Galicia y/o instalaciones del Grupo
de Apoyo Logistico, la Gerencia de la AXEGA informara a los afecta-
dos por escrito, en el plazo maximo de 10 dias habiles, sobre las cau-
sas que generaron el incumplimiento y propondra una fecha
alternativa a la visita.

3. Para el caso de incumplimiento de los compromisos correspondien-
tes al servicio de divulgacién via pagina web, canales de difusion
multimedia y redes sociales, la Gerencia emitira una rectificacion
sobre la incidencia generada que se publicara en su pagina web,
canales de difusion multimedia y redes sociales.




. Indicadores de calidad de los servicios

Con el fin de evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos
en esta Carta de Servicios, el CAE 112 Galicia tendra en cuenta los resultados
de los indicadores que se detallan a continuacion:

Indicadores correspondientes al servicio de atencién personalizada de lla-
madas telefénicas de emergencia a través del niimero 112.

1.1.1. Porcentaje de llamadas respondidas en un tiempo de espera maximo
de 10 segundos.

1.1.2. Porcentaje de llamadas respondidas en un tiempo de espera superior
a 10 segundos y antes de 3 minutos.

1.2.1. Porcentaje de llamadas catalogadas en tiempo maximo de 59 se-
gundos.

1.2.2. Porcentaje de llamadas catalogadas en un tiempo superior a 59 se-
gundos y antes de 5 minutos.

1.3.1. Porcentaje de llamadas clasificadas segun los protocolos especificos
de actuacion acordes con la naturaleza de la emergencia recibida.

1.3.2. Porcentaje de llamadas clasificadas de acuerdo con los protocolos ge-
néricos de actuacion acordes con la naturaleza de la emergencia reci-
bida.

1.4. Porcentaje de opiniones favorables en las encuestas de satisfaccion
de personas usuarias referentes a la informacién recibida durante el
transcurso de la emergencia atendida en el CAE 112 Galicia.

1.5. Porcentaje de opiniones favorables en las encuestas de satisfacion
de personas usuarias referentes al trato recibido del gestor telefé-
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INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

1.7.1.

1.7.2.

1.8.1.

1.8.2.

nico de emergencias del CAE 112 Galicia durante la atencion de la
llamada de emergencia.

Porcentaje de llamadas atendidas en inglés, portugués, francés,
aleman, italiano, ruso, rumano, chino y arabe, respecto a llamadas
en ese idioma.

Porcentaje de llamadas atendidas en idiomas diferentes a los referidos
en el punto anterior, respecto a llamadas en esos idiomas.

Porcentaje de llamadas atendidas en idiomas referidos en el punto
anterior, respecto a llamadas en esos idiomas que sean atendidas
en inglés o francés.

Porcentaje de refuerzo de gestores telefénicos de emergencias rea-
lizado conforme a las circunstancias especificas de emergencias que
asi lo requieran.

Numero de gestores telefénicos de emergencias incorporados de
refuerzo conforme a las circunstancias especificas de emergencias
en un tiempo inferior a 60 minutos.

Porcentaje de operatividad del sistema de comunicacién (centralita
de recepcion de llamadas).

Porcentaje de operatividad del sistema automatizado de gestion de
datos con el que opera el CAE 112 Galicia.




INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

1.9. Porcentaje de operatividad del médulo especifico en el sistema au-
tomatizado de gestién de datos con el que opera el CAE 112 Gali-
cia, para la atencién al colectivo de personas con discapacidad en
la audicién y en el habla.

Indicador correspondiente al servicio de coordinaciéon desde el CAE 112 Ga-
licia en la realizacién de ejercicios de emergencias (simulacros) solicitados
por distintos colectivos o entidades publicas o privadas.

2.1. Numero de simulacros coordinados desde el CAE 112 Galicia solicitados
por colectivos o entidades publicas o privadas por periodo anual.

Indicadores correspondientes al servicio de gestién de peticiones de infor-
macién, datos y consultas recibidas a través de la AXEGA sobre la actividad
generada en el CAE 112 Galicia.

3.1.1. Porcentaje de peticiones de informacién, datos y consultas contes-
tadas dentro del plazo de 10 dias habiles.

3.1.2. Porcentaje de peticiones de informacion, datos y consultas regis-
tradas contestadas después de 10 dias habiles y en un tiempo ma-
ximo de 20 dias habiles.

Indicadores correspondientes al servicio de divulgacion de las actuaciones del CAE
112 Galicia a través de la pagina web y canales de difusién en redes sociales.

4.1. Numero de boletines informativos publicados diariamente sobre las
actuaciones mas destacadas del servicio en la pagina web y cana-

les de difusién en redes sociales.

4.2.1. Numero de consultas realizadas al apartado de datos estadisticos pu-
blicado en la pagina web por periodo anual.
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INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

4.2.2. Porcentaje de correspondencia entre datos estadisticos publicados en
la web y datos reales de las intervenciones gestionadas y resueltas.

4.3. Numero de consultas a la pagina web referentes a informacion rela-
cionada con las emergencias que afecten al CAE 112 Galicia en los
apartados de enlaces de interés por periodo anual.

4.4. Porcentaje de opiniones favorables en las encuestas de satisfaccién
de la pagina web referentes a los contenidos desarrollados en ella.

Indicadores correspondientes al servicio de visitas guiadas al CAE 112 Ga-
licia y/o instalaciones del Grupo de Apoyo Logistico

5.1. Porcentaje de avisos inmediatos desde el CAE 112 Galicia dando
curso a la peticidn de visita solicitada.

5.2.1. Porcentaje de solicitudes de visitas contestadas dentro del plazo ma-
ximo de 15 dias habiles.

5.2.2. Porcentaje de solicitudes de visitas contestadas después de 15 dias
habiles y antes de los 5 dias de la fecha solicitada para la visita.

5.3. Porcentaje de satisfaccion general de los visitantes con la realizacion
de las visitas a las instalaciones.

Indicadores correspondientes al servicio de publicacién de alertas meteoro-
I6gicas correspondientes a los niveles de alerta de color naranja y/o roja, asi
como activacién de planes de emergencia y proteccién civil en la pagina web,
canales de difusién multimedia y redes sociales.

6.1. Porcentaje de publicacion inmediata de avisos de activacion de
alertas por meteorologia adversa de nivel naranja y/o roja en la

pagina web, canales de difusién multimedia y en redes sociales.
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. 6.2.1. Porcentaje de publicacién inmediata de activacion de planes de
emergencia y proteccion civil en la pagina web, canales de difusién
multimedia y redes sociales.

6.2.2. Porcentaje de publicacion inmediata de desactivacion de planes de
emergencia y proteccion civil en la pagina web, canales de difusion
multimedia y redes sociales.

Indicadores correspondientes al servicio de emisién de consejos a la pobla-
cién sobre emergencias publicados en la pagina web y canales de difusién
en redes sociales.

7.1. Porcentaje de consejos emitidos de forma inmediata sobre emergen-
cias dirigidos a la ciudadania en relacién a la publicacion de la activa-
cién de alertas de meteorologia adversa de nivel naranja y/o roja,
publicados en la pagina web y canales de difusion en redes sociales.

7.2. Porcentaje de consejos emitidos sobre emergencias dirigidos a la
ciudadania referentes a los periodos estacionales y eventos con
gran afluencia de publico acordes a la programacién anual del CAE
112 Galicia, publicados en la pagina web y canales de difusiéon en
redes sociales.

Indicadores correspondientes al compromiso en relacién con las quejas y re-
clamaciones sobre las actuaciones del CAE 112 Galicia.

8.1.1. Porcentaje de quejas y reclamaciones registradas y contestadas
dentro del plazo de 10 dias habiles.

8.1.2. Porcentaje de quejas y reclamaciones registradas y contestadas

después de 10 dias habiles y en un tiempo maximo de 20 dias ha-
biles.
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. Conozca los resultados de nuestra carta

El CAE 112 Galicia quiere consolidar en la carta de servicios el compromiso
adquirido con la ciudadania desde su creacién como servicio publico de aten-
cion a las emergencias.

Esta carta, ademas de proporcionar informacion, es la herramienta que per-
mite impulsar el trabajo realizado en clave de mejora continua en el ambito
de las emergencias, obteniendo asi el refuerzo necesario con el sistema de
evaluacion permanente de sus contenidos, con el grado de cumplimiento ob-
tenido en su actividad y con el grado de evolucion en la calidad de la pres-
tacion de los servicios a que se refiere.

Los resultados de evaluacion se haran publicos dentro del primer semestre
de cada afio natural a través de la direccion web:
www.axegal12.org/web/portal-web/carta-servizos
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. Colabore con nosotros

Con el objeto de facilitar que el CAE 112 Galicia pueda prestarle el mejor
servicio en la atencion de las emergencias, necesitamos que colabore con
nosotros en la mejora de los servicios que ofrecemos teniendo en cuenta
las siguientes formas y canales de colaboracién y participacion:

1. Formas de colaboracién

a) En la atencién de llamadas

Utilizar adecuadamente el nimero europeo de emergencias 112, Unico
y gratuito teniendo en cuenta que:

* Antes de comunicar al CAE 112 Galicia una emergencia, hay que com-
probar el entorno en el que nos encontramos y saber que es lo que esta
ocurriendo.

* Comprender que la informacién proporcionada es vital para la activacion
a la mayor celeridad de los servicios de emergencia.
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* Una vez realizada la llamada, es necesario que conteste a las preguntas
que formule el gestor telefénico de emergencias, que son necesarias para
poder ayudar, especialmente “Qué ocurre”, "Donde ocurre", "Como nos
encontramos", y proporcionar un "Teléfono de contacto” por si es preciso
que los organismos competentes contacten con nosotros.

» Comprender la importancia de la colaboracién de todos. Las personas usua-
rias del servicio son el primer eslabén de la cadena de atencion telefonica
de emergencias.

* Hacer un uso correcto del teléfono de emergencias 112 evitando realizar
llamadas maliciosas o falsas, a través de bromas o llamando reiterada-
mente sin justificacion, e impidiendo asi que otros ciudadanos puedan
dar avisos de emergencias reales.

* Aportar la informacién necesaria para la correcta gestién de la llamada
realizada.

* Mantener una actitud correcta con los gestores telefonicos de emergen-
cias en la comunicacion con el servicio de atencion de llamadas de
emergencias.

Las llamadas maliciosas o falsas entorpecen la gestion de las emergencias
reales y pueden ser objeto de sancién de acuerdo con la Ley 5/2007, de 7
de mayo, de emergencias de Galicia (DOG. num. 94, de 16 de mayo de
2007).
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b) En la coordinacioén de simulacros

Seguir las indicaciones establecidas por las jefaturas territoriales de Pro-
teccion Civil y AXEGA en la solicitud de gestion de simulacros. Realizar
la llamada de inicio del simulacro al CAE 112 Galicia siguiendo la progra-
macion establecida, con el fin de garantizar la actuacion conjunta de los
organismos Yy colectivos intervinientes hasta su finalizacion.

¢) En las visitas a las instalaciones

Presentar la solicitud de visitas cubriendo el formulario y seguir los requisi-
tos para complementar el mismo segun estan definidos en la pagina web
en el apartado “Visitanos” como garantia de su correcta realizacion. Tener
en cuenta que los dias habilitados de visita son los jueves de cada mes y
que el periodo del 15 de junio al 15 de septiembre no esta habilitado este
servicio por causa del mayor volumen de la actividad del CAE 112 Galicia.

No olvidar que la visita esta sujeta a las necesidades del servicio y, por lo
tanto, puede limitarse o suspenderse.
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2. Sistema de consultas y participacion

Se puede participar en la mejora de los servicios del CAE 112 Galicia a través
de encuestas de satisfaccion de calidad del servicio:

* Encuesta telefénica realizada desde el CAE 112 Galicia a la persona
usuaria del servicio.

* Encuesta web sobre contenidos de la pagina en el apartado "Ayudenos
a mejorar".

* Encuesta a los integrantes de los grupos que realizan visitas a las instala-
ciones del CAE 112 Gallicia y Grupo de Apoyo Logistico.

3. Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

Para la mejora de la calidad de los servicios recogidos en esta carta, las per-
sonas destinatarias de estos, podran presentar sugerencias, quejas y recla-
maciones.

a) Coémo y dénde presentarlas

Las sugerencias, quejas y reclamaciones podran presentarse por las perso-
nas interesadas en expedientes tramitados o por las personas usuarias de
los servicios objeto de esta carta conteniendo, como minimo, los datos de la
persona interesada que las formula y los hechos que las motivaron. Podran
presentarlas mediante algunos de los siguientes medios:

* Por medios telematicos: a través del formulario de contacto del apartado
“Le atendemos” de la web www.axegal12.org o a través del correo elec-
tronico axega@xunta.es.
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* Medios telefénicos:

- AXEGA: 881 997 451/881 997 457 de 08:00 a 15:00 horas.
- CAE 112 Galicia: 981 541 415/981 541 489 de 08:00 a 15:00 horas.

* Por telefax:

- AXEGA: 881 997 450
- CAE 112 Galicia: 981 541 414

* Por correo postal mediante escrito dirigidos a las siguientes direcciones:

- AXEGA: Calle Roma, 25/27-12 (poligono de las Fontifias) C.P.15703
Santiago de Compostela. A Corufa.

- CAE 112 Galicia: Edificio Usos Mililtiples de la Radio y Television de Ga-
licia (San Marcos) s/n C.P.15890 Santiago de Compostela. A Corufa.

Para presentar las quejas y reclamaciones puede emplearse, entre otros,
el modelo impreso recogido en el anexo VI del Decreto 164/2005, de 16 de
junio, por el que se regulan y determinan las oficinas de registro propias o
concertadas de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia,
y la creacién del Registro Telematico de la Xunta de Galicia y la atencion al
ciudadano (DOG. num. 121, de 24 de junio) modificado por el Decreto
38/2009, de 19 de febrero, (DOG. nim. 43, de 3 de marzo de 2009).
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b) Cémo se resuelven

Conforme a lo establecido en el Decreto 164/2005, de 16 de junio, (DOG
num. 121, de 24 de junio), todas las quejas, reclamaciones y sugerencias
se responderan informando de las actuaciones realizadas y, si fuera el caso,
de las medidas adoptadas en un plazo maximo de 20 dias habiles desde la
fecha en que la sugerencia, queja o reclamacién tuvo entrada en el registro
de la AXEGA.

Este plazo podra suspenderse en el caso de que, a peticion de la AXEGA,
el interesado tenga que atender a un requerimiento de informacién o docu-
mentacién complementaria para posibilitar la correcta tramitacién de la su-
gerencia, queja o reclamacion presentada.

Pasado el plazo antes referido sin que la persona interesada obtuviera res-
puesta, podra dirigirse a la Direccion General de Evaluacién y Reforma Ad-
ministrativa (DXARA), Edificio Administrativo San Caetano s/n, 15704
Santiago de Compostela, direccién electronica: dxara@xunta.es, con el ob-
jeto de conocer los motivos que originaron la falta de respuesta y para que
esta direccion general les proponga, si fuera preciso, adoptar las medidas
oportunas a los 6rganos competentes.






Datos identificativos y de contacto

ORGANIZACION RESPONSABLE DE LA CARTA:
Agencia Gallega de Emergencias

CONSELLERIA A LA QUE PERTENECE:
Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia, Administraciones

Pablicas y Justicia

CAE 112 Galicia

Medios de contacto:
Para emergencias: Telefono 112

Para octros asuntos: Tfno.: +00 34 981 541 415
+00 34 981 541 489 Fax; +00 34 981 541 414
Direccion web: www.axegai12.org

Horarios de atencion:
Para emergencias: 24 horas al dia 365 dias al
afo
Para otros asuntos: de lunes a viernes de 08:00
a 15:00 horas

Direccion postal:

Edificio Usos Mdltiples de la Radio y Television de
Galicia. San Marcos s/n. C.P. 15890, Santiago de
Compostela, A Corufia
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Medios de contacto:

Telefono: +00 34 881 907 451/457
Fax: +00 34 851 997 450

Correo electrdnico; axega@xunta es
Direccion web: www.axegall2.org

Horarios de atencidn:

Presencial y telefonica: de lunes a
viernes laborales, de 8:00 a 15:00 horas

Registro de documentacion (en la sede de la
AXEGA). de lunes a viemes |laborales, de 9:00
a 14.00 horas

Medios de acceso y transporte:
Autobls urbano al poligono de Fontifias, C2 y C4
Linea circular de Fontifias, C11

Direccion postal:
Calle Roma, 25/27-1% (Poligono de Fontifias)
C.P. 15703. Santiago de Compostela. A Corufia,
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