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Prélogo

Coidar do futuro é un imperativo na sociedade do século XXI, caracterizada
polo dinamismo derivado dos avances tecnoloxicos, da comunicacion e da
investigacion. O progreso incentiva a creacion de novos valores e o impulso
de cambios sociais esperanzadores, pero, ao mesmo tempo, dan lugar a
novas formas de risco e perigo que cémpre atallar.

O caracter das emerxencias -sempre impredicible- obriganos a definir e
identificar a potencialidade do risco e a desefar principios de accion que
maximicen as probabilidades de éxito sobre a frustracién. Precisamente, o
coidado e a anticipacion son valores que contriblen a crear os escenarios
mais confortables posibles.

Dende a Vicepresidencia e Conselleria de Presidencia, Administracions Pu-
blicas e Xustiza apostamos pola constante mellora da coordinacién dos or-
ganismos implicados na xestion das emerxencias e pola decidida
modernizacion dos seus recursos na procura da eficacia e da eficiencia dos
recursos publicos. Para iso, puxemos en marcha novidosos sistemas infor-
matizados cos que reducir os tempos de resposta e xestion das urxencias,
asi como protocolos de filtrado daquelas chamadas que poidan supofier a
retraccion das nosas capacidades de activacion. A todo isto, temos que
sumar as campafas de informacién e sensibilizaciéon, que axudan a cida-
dania a incrementar a sta capacidade de autoproteccion e a identificar me-
llor a finalidade deste servizo.

Esta carta de servizos auditada para o Centro de Atencion de Emerxencias
nace co obxectivo principal de incrementar a satisfaccién da cidadania a
través da avaliacién constante dos servizos prestados. Ademais, fortalece
a orientacion da Administracion publica galega na direccion dun modelo de
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administracion comprometida, recofiecendo o papel activo da sociedade na
participacion do seu desefio e permitindo, dende a mellora da calidade, ga-
rantir a progresion desexada da eficacia dos servizos publicos galegos.

Cremos, polo tanto, que esta nova ferramenta de traballo favorece a evolu-
cién permanente en perfecta consonancia coas necesidades e esixencias
da cidadania.

Alfonso Rueda Valenzuela

Vicepresidente e Conselleiro de Presidencia, Administracions
Publicas e Xustiza, Presidente da Axencia Galega de Emerxencias
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Propdsito desta carta de servizos

A Lei5/2007, do 7 de maio de 2007, de emerxencias de Galicia, creou a Axencia
Galega de Emerxencias, como entidade instrumental da Xunta de Galicia para o
estudo e execucién da politica autonémica en materia de proteccién civil e xestiéon
de emerxencias. Entre as funcions desta axencia publica autonémica destaca,
en primeiro termo, a de xestionar o Centro de Atencién de Emerxencias 112 Ga-
licia, que ten por obxecto prestar a asistencia requirida polos cidadans a través
do namero Unico europeo de emerxencias 112.

Como entidade responsable da atenciéon de emerxencias en Galicia afana-
monos no control da calidade dos servizos que prestamos & cidadania, por
iso, presentamos esta carta de servizos, conscientes de estar dando un paso
mais a prol da atencién publica rigorosa e transparente.

Este documento representa o forte compromiso da AXEGA na xestion e a aten-
cion eficaz e eficiente das urxencias. Asi, expofiemos publicamente o catalogo
de servizos que prestamos e pomos de manifesto a nosa responsabilidade na
consecucion dos indices de calidade que ofrecemos.

Sabemos da importancia da implicacion e participacion dos cidadans nos proce-

‘ sos de mellora dos servizos publicos. E por isto que dedicamos especial atencién
aos sistemas de avaliacion e control do seu grao de satisfaccion para, asi, axus-

tarnos as suas necesidades e demandas.

|

Por dltimo, a aprobacién desta carta supon tamén un exercicio inequivoco
de transparencia e legalidade. Unha expresion simbdlica dun pacto coa co-
munidade sobre a asuncién e rendicién de contas e compromisos na pres-
tacién do servizo de atencion telefénica as emerxencias.

Juan José Mufioz Iglesias
Xerente da Axencia Galega de Emerxencia







. Funcions do Centro de Atencién de Emerxencias 112 Galicia

O Centro de Atencion de Emerxencias 112 Galicia (en diante CAE 112 Gali-
cia) é un servizo publico da Axencia Galega de Emerxencias (en diante
AXEGA), axencia publica autonémica adscrita & Vicepresidencia e Conse-
lleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza, que xestiona, no
ambito territorial de Galicia, as chamadas telefénicas de urxencia e emer-
xencia recibidas dende o nimero 112, nimero anico e gratuito para atencion
de emerxencias na Union Europea creado por Decisién do Consello de Eu-
ropa, no ano 1991.

Espafa, a través do Real decreto 903/1997, do 16 de xufio, incorporou esa
decision europea ao seu ordenamento interno, cedendo a competencia as
comunidades auténomas para a prestacion deste servizo no seu ambito te-
rritorial. Asi, a Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia, por
Acordo do seu Consello de Goberno do 1 de outubro do ano 1997, asume a
prestacion do servizo de atencion de emerxencias 112 mediante a creacion
dun centro de atencion de chamadas de emerxencias, o denominado
CAE112 Galicia.

Calquera cidadan a través do nimero 112, empregando un teléfono publico ou
particular, fixo ou mobil, ainda sen moeda ou tarxeta e mesmo sen cobertura,
recibira resposta do CAE 112 Galicia para a atencién de todo tipo de emerxen-
cias (accidentes de coche, ferroviarios, aéreos, asistencia de urxencias sanita-
rias, incendios urbanos e forestais, salvamentos e rescates, proteccion civil,
etc.), calquera que sexa a Administracion publica da que dependan os orga-
nismos competentes de atencién material.

Esta atencién telefénica préstase de forma ininterrompida as 24 horas do
dia, os 365 dias do ano.

A chamada gratuita dende o numero 112 supén para o cidadan un acceso
rapido e sinxelo, pois permite recibir unha atencién inmediata en emerxen-
cias, sen necesidade de cofiecer os niumeros de contacto dos organismos
competentes.



FUNCIONS DO CENTRO DE ATENCION DE
EMERXENCIAS 112

A chamada de emerxencias pode provir da propia Comunidade Autbnoma de
Galicia, doutra comunidade autbnoma de Espafia ou doutro pais da Unién Eu-
ropea. En calquera dos casos sera atendida polo CAE 112 Galicia.

A atencion telefonica de emerxencias no CAE 112 Galicia desenvélvese nun con-
xunto de tarefas organizadas de forma secuencial que comeza coa chamada ao
112 e a slia recepcion polo profesional especializado na atencién telefénica de
emerxencias, conformando a cadea de servizo de atenci6n telefénica de emer-
xencias. Desenvolvendo o traballo en equipo, os xestores telefénicos de emer-
xencias recollen, a través da centralifia de comunicacion, as chamadas que son
catalogadas facendo un seguimento ata a sua finalizacion.

Modo de operacion

[1]

Recibese a chamada e
inlégrase na aplicacion de 2l
weslion de emerkencias

O sistema mosira automaticamente
os datos do chamante (ocalizacion

CHAMADA DE t @ nimero de teléfono), posible polka

integracion da telefonia e a

aplicacion de Mestidn de
Emerdencias

Reistrase a chamada para poder
visualizar as coordenadas do
chamante & as do incidinte no XIS
(Sisterna de informacion
Xeografica).

Por outra banda, o sisfema
basedndose na localizackin do
Incidents & na sia tipificacian,
amosa 05 posibles medios @
retursos que 5@ van mobilizar,

EMERXENCLA

Realizase un seguimento
do incidente, rexistrandoss
toda a informacion relativa
o MEesmo,

Cando a emerencia
estea resolia, realizase o
seu peche,

Ademais deste labor, o CAE 112 Galicia realiza actividades de divulgacién
orientadas ao uso responsable do nimero de emerxencias.

Para executar estas funcions dispdn de persoal de xestion telefénica con for-
macién especializada na atencién de emerxencias que actla baixo a super-

visién de persoal coordinador. A estes profesionais agrégase un persoal
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FUNCIONS DO CENTRO DE ATENCION DE
EMERXENCIAS 112

especifico de enlace encargado de informar diariamente das intervencions
de emerxencias ao persoal técnico de garda da AXEGA e da Direccion Xeral
de Emerxencias e Interior, manténdose a adecuada organizacién do servizo.

O conxunto de xestores telefénicos, persoal de enlace e coordinacién con-
forma a Sala de Operacions, onde se realiza a atencién das chamadas de
emerxencias en diferentes quendas, cubrindo horarios de maf4, tarde e
noite. Este sistema de divisién do traballo garante a atencién as 24 horas do
dia, os 365 dias do ano.

No organigrama do CAE 112 Galicia cdéntase ademais con expertos en di-
reccion e recursos humanos, comunicacion e imaxe, formacion de persoal,
protocolos e documentacioén, xestion de calidade e tecnoloxias da informa-
cién e comunicacion.

Para facilitar a comprension das actuaciéns de emerxencia atendidas dende
o CAE 112 Galicia, proporciénase un Glosario bésico de termos no enderezo
web www.axegal12.org/web/portal-web/carta-servizos.



www.axega112.org/web/portal-web/carta-servizos




. Principais servizos que ofrecemos

No marco das funcions correspondentes & atencién publica as emerxencias
dende o nimero 112 e para a Comunidade Auténoma de Galicia, entre os
servizos que presta o CAE 112 Galicia atépanse os seguintes:

Servizo 1. Atencion personalizada de chamadas telefénicas de emerxencia
a través do nimero 112.

1.1. Acollida da chamada.
A chamada da persoa usuaria a través do 112 entra na centralifia de
comunicacién do CAE 112 Galicia e é respondida polos profesionais
especializados na atencion telefonica de emerxencias que, identifi-
cando o servizo, procuran que o tempo de espera sexa reducido.

Os xestores telefénicos de emerxencias catalogan a informacion
recibida a través da chamada nun breve “tempo de xestion ou ca-
talogacion”, preguntando que ocorre, en que lugar, como se atopa
a persoa usuaria e comunicando as actuacions que se van reali-
zar. A informacion obtida queda reflectida no sistema de xestion
automatizada de datos co que opera o CAE 112 Galicia.

Todas as chamadas de emerxencia clasificanse por protocolos de
actuacion, especificos ou xenéricos, segundo a identificacion mais
inmediata da emerxencia e sempre dentro da natureza da inter-
vencién que se vai realizar (sanitaria, seguridade ...).

Catalogada a informacion obxecto da chamada, esta é transmitida
aos organismos competentes para a sua atencién material.

Das emerxencias en curso faise un seguimento ata a sua finalizacion,

0 que supdn o peche da intervencién de forma automatica ou previa
comunicacién co CAE 112 Galicia polos organismos competentes.
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PRINCIPAIS SERVIZOS QUE OFRECEMOS

Por motivos de seguridade todas as chamadas realizadas a tra-
vés do numero de emerxencia 112 son gravadas. A simplificacion
de procesos, a simultaneidade e redundancia de datos, asegura
a slia conservacion e proteccion.

1.2. Atenci6n personalizada.

Cando a chamada por unha situacién de emerxencia procede dunha
persoa que emprega un idioma distinto do galego ou castelan, ou ten
a condicion de persoa con discapacidade na audicién ou na fala, o
CAE 112 Galicia inicia un proceso de atencion personalizada na co-
municacion. O xestor de atencion telefénica de emerxencias, despois
de identificar o idioma ou a condicién de discapacidade, traslada a
dita chamada a un xestor de atencién telefonica preparado nalgunhas
das seguintes actuacions:

* Atencion especializada en diferentes idiomas. Sendo de acceso
inmediato nos seguintes idiomas: inglés, portugués, francés,
aleman, italiano, chinés, arabe, romanés e ruso.

* Atencion especializada a persoas con discapacidade na audicion
e nafala, a través dun médulo especifico no sistema de xestion au-
tomatizada de datos coa que opera o CAE 112 Galicia, que adapta
a chamada telefonica recibida as suas necesidades.

As persoas con discapacidade na audicion e na fala deberan estar
previamente rexistradas no CAE 112 Galicia. Para obter a informacion
necesaria e saber como rexistrarse podera consultarse a paxina web
www.axegal12.org/Web/portal-Web/esquema-acceso112.

1.3 Reforzo operativo.
O CAE 112 Galicia incrementa o nimero de xestores telefénicos

de emerxencias ante circunstancias especificas tales como: epi-
sodios de meteoroloxia adversa que esixan especial atencion,


http://www.axega112.org/web/portal-web/esquema-acceso112
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emerxencias que precisen a coordinacion dun maior numero de or-
ganismos competentes, aumento no volume de chamadas de
emerxencia nun curto espazo de tempo, emerxencias que afecten
varias provincias ou poidan afectar a unha parte ampla da poboa-
cion, ou necesidade de activar plans especificos de actuacion.

Estas circunstancias de reforzo reflictense polo mitdo na seguinte
taboa, e sen prexuizo de que o persoal responsable técnico de
emerxencias decida incrementar sobre estes minimos o numero
de xestores telefébnicos de emerxencias a teor das especiais cir-
cunstancias da situacion de emerxencia producida.

REFORZO DO PERSOAL DE SALA
DE OPERACION DO CAE 112 GALICIA

1. REFORZO AUTOMATICO NOS SEGUINTES SUPOSTOS

a) Rexistrar 150 incidencias e 10 chamadas en espera.

b) Alerta laranxa en terra que afecte polo menos a 3 provincias da
C.A. de Galicia.

c) Alerta amarela por neve en mais de 100 concellos da C.A. de Galicia.
d) Risco alto de xeadas en mais de 100 concellos da C.A. de Galicia.
e) Activacion do Plan territorial de Galicia (PLATERGA) ou outro plan

distinto do de Atencion ao peregrino (PAP) ou Salvamento en praias
de Galicia (SAPRAGA).

2. REFORZO ESPECIAL NOS SEGUINTES SUPOSTOS

a) Continuidade da incidencia que motivou o reforzo.

b) Singularidade da emerxencia en determinadas franxas horarias.
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Servizo 2. Coordinacién dende o CAE 112 Galicia da realizacién de exerci-
cios sobre emerxencias (en diante simulacros), solicitados por distintos co-
lectivos ou entidades publicas ou privadas.

Colectivos ou entidades publicas ou privadas, empresas e centros edu-
cativos, poden solicitar a realizacion de simulacros dirixindo unha comu-
nicacién as xefaturas territoriais da conselleria competente en materia de
proteccion civil ou 8 AXEGA. Ambas encarganse de estudar o contido da
solicitude e a proposta para realizar a coordinacién dende o CAE 112 Ga-
licia.

O simulacro coa participacién do CAE 112 Galicia realizase, unha vez cum-
pridos os requisitos minimos esixidos para a sua realizacion, o dia sinalado
para a stia execucion, comprendendo o aviso telefénico no inicio, durante o
desenvolvemento e na finalizacion do simulacro programado.

Na execucion do simulacro, o CAE 112 Galicia axUstase aos protocolos
especificos de actuacion aplicables & natureza da emerxencia. Rematado
este, o CAE 112 Galicia recibe a comunicacion do resultado obtido.
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Servizo 3. Xestion de peticions de informacién, datos e consultas recibidas a
través da AXEGA sobre a actividade xerada no CAE 112 Galicia.

Através de diferentes medios de acceso (fax, correo, web...), a AXEGA recibe
peticions de informacién, datos e consultas referidas ao traballo realizado no
CAE 112 Galicia e dos contidos publicados nos seus medios de divulgacion.
De maneira mais pormenorizada, as peticions ou consultas poden consistir en:

* Solicitudes de gravaciéns ou transcricions de actuacions xestio-
nadas no CAE 112 Galicia requiridas no marco dunha investiga-
cion xudicial ou de calquera outro caracter oficial.

* Solicitudes de acreditacion da veracidade da recepcion das cha-
madas telefonicas recibidas no CAE 112 Galicia e, se é o caso,
do seu contido.

« Consultas sobre a informacién publicada na paxina web, distintas
canles de difusién multimedia e redes sociais.

* Solicitudes de informacion sobre actuacions xestionadas dende o
CAE 112 Galicia para efectos estatisticos.

* Solicitudes de informacién sobre o nimero de actuacions realiza-
das dende distintos organismos competentes relacionados co
CAE 112 Galicia para a elaboracion das suas memorias anuais.

* Consultas sobre plans de emerxencia e proteccion civil, asi como
da normativa relacionada coas emerxencias.

 Solicitudes de informacion sobre outros contidos relacionados
coas emerxencias.

Ante estas peticidons que poden provir da cidadania ou de entidades pu-
blicas ou privadas, o CAE 112 Galicia, respectando a confidencialidade
dos datos de caracter persoal, xera un informe que se remite a AXEGA,
quen dara resposta aos solicitantes.
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Servizo 4. Divulgacion das actuaciéons do CAE 112 Galicia a través da paxina
web e canles de difusién en redes sociais.

O CAE 112 Galicia, a través de AXEGA, utiliza diversos medios de divul-
gacion: a paxina web www.axegai12.org/web/portal-web/novas, redes so-
ciais (perfil twitter @112Galicia), onde a persoa usuaria pode consultar
distintos contidos relacionados coa sua actuacién e que poidan ser do seu in-
terese. Alguns destes contidos encontranse de forma simultanea nos citados
medios e outros de xeito exclusivo na paxina, como se indica:

a) Divulgacion simultanea na paxina web e redes sociais

* Boletins informativos diarios as 9:00, as 13:00 e as 19:00 horas.

* Informacion puntual sobre a evolucion e consecuencias dos feno-
menos meteoroldxicos adversos (provincias mais afectadas, tipo-
loxia das incidencias mais recorrentes, tramos horarios de maior
actividade, numero total de intervencions...).

b) Divulgacién exclusiva na paxina web

» Estatisticas sobre o nimero de actuacions realizadas no CAE 112
Galicia que poden consultarse de forma periédica cada 24 horas, de
forma diaria e/ou mensual.

» Informacion das actuaciéns municipais de proteccion civil.

» Informacion sobre a AXEGA e o CAE 112 Galicia.

* Informacion normativa e dos plans de emerxencia e proteccion civil.

* Enlaces de interese relacionados co CAE 112 Galicia.

Servizo 5. Visitas guiadas ao CAE 112 Galicia e 4s instalaciéns do Grupo de
Apoio Loxistico.

O servizo de visitas guiadas ao CAE 112 Galicia e as instalaciéns do
Grupo de Apoio Loxistico dirixidas & cidadania, ten a finalidade de con-


http://www.axega112.org/web/portal-web/novas
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cienciar da importancia do uso responsable do nimero Unico europeo de
atencién de emerxencias 112 en Galicia, asi como dar a cofiecer o labor
realizado no servizo.

Este servizo de visitas guiadas pode realizarse de forma conxunta ou se-
parada as instalaciéns do CAE 112 Galicia e do Grupo de Apoio Loxistico
que, como recurso da AXEGA, intervén como apoio en grandes emer-
xencias ou eventos con grande afluencia de persoas.

O CAE 112 Galicia desenvolve un sistema centralizado de xestion de solici-
tudes, facilitando a sta tramitacion a través do apartado “Visitanos” da sta
paxina web (www.axega112.org/web/portal-web/solicitar-visita). Os visitantes
seran unicamente grupos interesados en cofiecer o traballo do CAE 112
Galicia na atencién das emerxencias.

Para poder realizar as visitas, teranse en conta as condiciéns estable-
cidas xunto ao formulario que se atopa na paxina web e que incllie as
seguintes:

* Solicitar a visita polo menos cun mes de antelacién a data de visita
solicitada.

* As visitas sO se realizaran os xoves de cada mes, agas o periodo
comprendido dende o 15 de xufio ata o 14 de setembro no que non
se poderan realizar debido ao maior volume da actividade do servizo.

* Formar o grupo cun nimero maximo de 15 persoas. Para o caso de
solicitude dun grupo de maior tamafo, aconséllase aos solicitantes a
distribucién en varios grupos que visitaran as instalaciéns o dia soli-
citado de forma separada e por quendas, fixando un tempo entre
ambas visitas de 15 minutos.

* Nomear unha persoa responsable a cargo do grupo e identificar
a todos os seus membros.


http://www.axega112.org/web/portal-web/solicitar-visita
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* Realizar o percorrido guiado por persoal responsable do CAE 112
Galicia ou do Grupo de Apoio Loxistico.

* Respectar o tempo de duracién establecido para a visita que non ex-
cedera os 60 minutos.

* Cubrir voluntariamente unha enquisa de satisfaccion co fin de rexis-
trar as impresiéns xeradas.

* Respectar a reserva da visita as necesidades do servizo, o que pode
implicar unha limitacién no tempo ou mesmo a sta supresién, neste
caso o CAE 112 propora unha data alternativa.

* Anularase a visita cando, no dia sinalado e sen xustificacién, non se
presente o grupo e pasen 20 minutos da hora programada.
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Servizo 6. Publicacién de alertas meteoroléxicas correspondentes a niveis
de alerta de cor laranxa e/ou vermella, asi como activacién de plans de emer-
xencia e proteccion civil na paxina web, canles de difusién multimedia e en
redes sociais.

O CAE 112 Galicia, de xeito preventivo, publica a informacion relativa a
alertas meteoroldxicas e activacions de plans de emerxencias e protec-
cion civil, como medida de proteccion, a fin de incrementar a seguridade
das persoas en caso de emerxencia. Estes contidos publicaranse de
forma simultadnea na péaxina web, canles de difusién multimedia e redes
sociais.

6.1. Publicacién inmediata de alertas meteoroléxicas correspondentes a
niveis de alerta de cor laranxa e/ou vermella.

De forma preventiva, dende o CAE 112 Galicia publicase no en-
derezo web www.axegal12.org/web/portal-web/alertasactivas,
canles de difusién en redes sociais (perfil twitter @112Galicia), e
servizo de informacion a través da canle dixital da plataforma R,
aqueles niveis de risco importante (nivel laranxa) e risco extremo
(nivel vermello) co motivo de alertas meteorol6xicas que poden
xerar un certo ou alto perigo para a poboacion.

A publicacién inclue informacion sobre o contido da alerta corres-
pondente ao nivel. Esta informacién permite & persoa usuaria apli-
car medidas de autoproteccién e colaborar facilitando o labor dos
servizos de emerxencia.

A informacién é recibida da Axencia Espafiola de Meteoroloxia
comprendendo predicidns costeiras e predicions en terra por choi-
vas, vento, temperaturas, tormentas ..., cunha prevision de tres
dias (hoxe, mafa e pasado mana).
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6.2. Publicacién inmediata da activacién de Plans de emerxencia e pro-
teccion civil.

Como instrumentos de caracter técnico, os plans de emerxencia e
proteccion civil comprenden un conxunto de normas e procedemen-
tos de actuacion fixando o sistema ou dispositivo de resposta das
administracions publicas fronte a calquera situacion de emerxencia
que se produza no ambito territorial da Comunidade Autbnoma de
Galicia. Estes plans establécense segundo unha estrutura xerar-
quica ascendente de acordo ao ambito xeografico afectado, niveis
gue seran determinantes da estrutura de mando e obxectivos deste.

O labor do CAE 112 Galicia comprendera a publicacién na web
www.axegal12.org/web/portal-web/alertasactivas, canles de difusion
multimedia e redes sociais (perfil twitter @112Galicia), da comunica-
cion da activacion e desactivacion do plan e do seu contido, conforme
a decision do director do plan ou Comité de Direccion.
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PRINCIPAIS SERVIZOS QUE OFRECEMOS

Servizo 7. Emision de consellos 4 poboacién sobre emerxencias publicadas
na paxina web e canles de difusién en redes sociais.

Dende o enderezo web www.axegal12.org/web/portal-web/novidades e
canles de difusion en redes sociais (perfil twitter @ 112Galicia), o CAE 112
Galicia publica consellos de interese a poboacion orientados a concienciar
a cidadania ante situacions de risco. Esta informacién proporciona pautas
de actuacion, permitindo a persoa usuaria aplicar medidas de autopro-
teccién e colaborar facilitando o labor dos servizos de emerxencia.

A emision dos consellos pode provir da publicacion de alertas meteorolo-
xicas de nivel laranxa ou vermella e da planificacion anual programada
para periodos estacionais (precaucion nas praias, desprazamentos en
vacacions...) ou eventos destacados con grande afluencia de publico (fo-
gueiras de San Xoan... ).

No enderezo web www.axega112.org/web/portal-web/novas, poderase con-
sultar toda a informacién complementaria relacionada co consello emitido.
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. Normativa reguladora dos servizos

A principal normativa reguladora dos servizos obxecto desta carta € a seguinte:
1. Normativa comunitaria

* Decisién 91/396/CEE do Consello, do 29 de xullo de 1991 relativa a
creacion dun numero de chamadas de urxencia Unico europeo, esta-
blecendo o nimero 112 como numero de chamada de urxencia Unico
para toda a Comunidade (DOCE num. L 217/31, do 6 de agosto de
1991). Este texto xa non esta en vigor, aplicandose a Directiva marco
2002/21/CE (DOCE nim.108/33, do 24 de abril de 2002).

* Directiva 98/10/CE do Parlamento e do Consello Europeo, do 26 de fe-
breiro de 1998 sobre a aplicacion da oferta de rede publica aberta (ONP)
a telefonia vocal e sobre o servizo de telecomunicaciéon nun contorno
competitivo (DOCE num. 101/24, do 1 de abril de 1998). Este texto xa
non esta en vigor, aplicandose a Directiva marco 2002/21/CE (DOCE
num.108/33, do 24 de abril de 2002).

* Declaracion do Parlamento Europeo do 25 de setembro de 2007 sobre
o numero telefénico europeo de chamadas de emerxencias 112 (P6_TA
(2007)) 0408.

* Resolucién do Parlamento Europeo do 5 de xullo de 2011 sobre o ser-
vizo universal e nimero de emerxencias 112. (2010/2274 (INI)).

2. Normativa estatal

* Real decreto 903/1997 do Ministerio de Fomento, do 16 de xufio, en re-
lacién co nimero Unico de emerxencia 112. (BOE num. 153, do 27 de
xufo de 1997)

* Orde do 14 de outubro de 1999 sobre as condiciéns para subministrar
informacion relevante na prestacion do servizo de atencién de chamadas

25



NORMATIVA REGULADORA DOS SERVIZOS

de emerxencia a través do nimero 112 (BOE num. 252, do 21 de outu-
bro de 1999).

* Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccion de datos de
caracter persoal (BOE num. 298, do 14 de decembro de 1999) e norma-
tiva de desenvolvemento RD 1720/2007 do 21 de decembro, polo que
se aproba o Regulamento (BOE num. 17, do 19 de xaneiro de 2008).

3. Normativa autonémica

*» Acordo do Consello da Xunta de Galicia do 1 de outubro de 1997 pola
que se establece:

- A constitucion da entidade prestataria do Servizo de Atencion de
Chamadas de Urxencia 112.

- A designacion do 6rgano competente en materia de proteccion
civil da Xunta de Galicia para a prestacién do Servizo de Chama-
das de Urxencia 112.

- O establecemento como centro de recepcion de chamadas do
CAE 112 Galicia.

* Lei 5/2007, do 7 de maio, de emerxencias de Galicia (DOG num. 94, 16
de maio de 2007).

*» Decreto 223/2007, do 5 de decembro, polo que se aproba o Estatuto da
Axencia Galega de Emerxencias (DOG num. 236, 7 de decembro de 2007).

* Resolucion do 2 de abril de 2009, pola que se crean determinados fi-
cheiros de datos de caracter persoal existentes na Axencia Galega de
Emerxencias de Galicia (DOG num. 76, 21 de abril de 2009).

Para mais informacién sobre a normativa que regula os servizos do CAE
112 Galicia poderd consultarse o seguinte enderezo web:

http://www.112galicia.org/web/portal-web/legislacion-de-referencia
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Dereitos concretos
Respecto aos servizos prestados na atencion as emerxencias en Galicia de-
finidos nesta carta de servizos, as persoas usuarias dos servizos do CAE

112 Galicia tefien, entre outros, os seguintes dereitos:

* Atencion permanente en caso de emerxencia a través do nimero Unico
europeo 112.

* Recibir un trato adaptado ao chamante, digno, imparcial e sen discriminacion.

* Recibir informacion clara e transparente de interese xeral en relacién
coa actuacion dos servizos prestados no CAE 112 Galicia.

* Recibir consellos de interese que dean pautas de actuacion e faciliten
adoitar medidas de autoproteccion en caso de emerxencia.

* Actuacién dilixente nas emerxencias que requiran a actuacién do CAE
112 Galicia.

* Recibir resposta sobre as stas solicitudes, demandas, queixas e suxestions.

* Respecto a intimidade persoal e privacidade dos asuntos que cofeza o
CAE 112 Galicia por raz6n do servizo.




. Os nosos compromisos de calidade

En relacién cos servizos identificados nesta carta, o CAE 112 Galicia asume
0s seguintes compromisos de calidade na sua prestacion:

Compromisos sobre o servizo de atencién personalizada de chamadas tele-
fénicas de emerxencia a través do namero 112

1.1. Contestar a chamada telefénica de emerxencia ao 112 nun tempo de
espera maximo de 10 segundos no 95% dos casos. No 5% restante,
o tempo para contestar sera inferior a 3 minutos.

1.2. Catalogar a chamada de emerxencia recibida no CAE 112 Galicia
nun tempo maximo de 59 segundos no 85% dos casos. No 15% res-
tante, o tempo para catalogar sera inferior a 5 minutos.

1.3. Garantir no 100% dos casos a catalogacién das emerxencias de
acordo a protocolos de actuacioén, aplicando no 87% o protocolo es-
pecifico e no 13% restante, o protocolo xenérico de actuacion.

1.4. No transcurso da chamada de emerxencia, dar a persoa usuaria in-
formacion sobre a xestion a realizar, garantindo un nivel de satisfac-
cién sobre a informacion recibida de polo menos 0 90%.

1.5. Asegurar un trato personalizado, garantindo que o nivel de satisfac-
cién sobre o trato recibido sexa igual ou superior ao 95%.

1.6. Atender 4s chamadas de emerxencia recibidas no CAE 112 Galicia
no idioma da persoa usuaria, cando este sexa inglés, portugués, fran-
cés, aleman, italiano, romanés, ruso, chinés e arabe no 100% dos
casos. As chamadas recibidas noutros idiomas atenderanse nese
idioma no 80% dos casos. Para o 20% restante, a atencion farase en
inglés ou francés.
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0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

1.7. Reforzar, de forma inmediata, o persoal de xestion telefénica de
emerxencias no CAE 112 Galicia cando se produza algunha das cir-
cunstancias especiais de demanda especifica no servizo.

1.8. Garantir a operatividade do sistema de comunicacion e sistema au-
tomatizado de xestion de datos de emerxencias coa que opera o CAE
112 Galicia no 99,76%, asegurando a continuidade do servizo as 24
horas do dia, os 365 dias do ano.

1.9. Garantir a atencion especializada a colectivos con discapacidade au-
ditiva e da fala as 24 horas do dia os 365 dias do ano, asegurando a
operatividade no 99,76% do modulo especifico de atencién integrado
no sistema automatizado de xestién de datos de emerxencias co que
opera o CAE 112 Galicia.




0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

Compromiso sobre o servizo de coordinacién dende o CAE 112 Galicia na
realizacién de exercicios de emerxencias (simulacros) comunicados por dis-
tintos colectivos ou entidades publicas ou privadas

2.1. Coordinar anualmente dende o CAE 112 Galicia a execucion de
cando menos 50 exercicios sobre emerxencias (simulacros) solicita-
dos por distintos colectivos ou entidades publicas ou privadas (em-
presas, centros educativos, ...) &s xefaturas territoriais de Proteccién
Civil ou a AXEGA.

Compromiso sobre o servizo de xestién de peticiéns de informacién, datos
e consultas recibidas a través da AXEGA sobre a actividade xerada no CAE
112 Galicia

3.1. Responder o0 100% das peticiéns de informacion, datos e consultas
recibidas na AXEGA sobre as actuacions de xestion e de divulgacién
do CAE 112 Galicia, garantindo no 85% dos casos a resposta nun
tempo que non exceda os 10 dias habiles. No 15% restante respon-
derase no prazo maximo de 20 dias habiles.

¢1A GALEGA DE EMERXENCIAS #%
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0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

Compromisos sobre o servizo de divulgaciéon das actuacions do CAE 112
Galicia a través da paxina web e canles de difusién en redes sociais

4.1. Publicar diariamente dende o CAE 112 Galicia, un minimo de 3 bole-
tins informativos sobre as actuaciéns mais destacadas do servizo na
paxina web e canles de difusién en redes sociais.

4.2. Publicar resultados estatisticos referentes ao 100% de incidencias
xeradas e resoltas no CAE 112 Galicia na paxina web, no apartado
de “Estatisticas”, e obter, cando menos, 200 consultas anuais neste
apartado.

4.3. Divulgar a través da paxina web informacién relacionada coas emer-
xencias no ambito da Comunidade Auténoma de Galicia, outras co-
munidades autbnomas e paises da Unién Europea, que afecten ao
CAE 112, obtendo cando menos 500 consultas anuais nos apartados
relacionados con enlaces de interese.

4.4. Proporcionar contidos e informacion clara, concisa e Util que sexa va-
lorada positivamente polas persoas usuarias da paxina web polo
menos no 70% das opinions.

Compromisos sobre o servizo de visitas guiadas ao CAE 112 Galicia e/ou
instalaciéns do Grupo de Apoio Loxistico

5.1. Comunicar de forma inmediata ao 100% das solicitudes recibidas, o
inicio da tramitacion da solicitude de visita presentada a través do
apartado “Visitanos” da paxina web.

5.2. Responder 0 100% das peticions de visitas dende a paxina web, ga-
rantindo unha resposta nun prazo que non excedera os 15 dias ha-
biles no 85% dos casos. No 15% restante, responderase antes dos
5 dias previos a data solicitada para a visita.
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0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

5.3. Realizar o percorrido da visita guiada no tempo de programacion es-
tablecido, garantindo un nivel de satisfaccion do grupo coa visita de
cando menos un 90% dos visitantes.

Compromisos sobre o servizo de publicacién de alertas meteorol6xicas co-
rrespondentes aos niveis de alerta de cor laranxa e/ou vermella, asi como a
activacion de plans de emerxencia e proteccion civil na paxina web, en can-
les de difusién multimedia e nas redes sociais

6.1. Publicar de forma inmediata o 100% dos avisos de activacién de aler-
tas por meteoroloxia adversa de nivel laranxa e/ou vermella xunto
coa comunicacion correspondente ao contido da alerta xerada na pa-
xina web, nas canles de difusién multimedia e nas redes sociais.

6.2. Publicar o 100% dos avisos de activacién e desactivacion de plans
de emerxencia e proteccién civil xunto a comunicacién correspon-
dente ao contido do plan xerado, na paxina web, canles de difusion
multimedia e redes sociais.




0S NOSOS COMPROMISOS DE CALIDADE

E

Compromisos sobre o servizo de emision de consellos &4 poboacion sobre
emerxencias publicados na paxina web e canles de difusién en redes sociais

7.1. Emitir de forma inmediata, no 100% dos casos, consellos & poboacion
referidos a alertas por meteoroloxia adversa de nivel laranxa e/ou
vermella, na paxina web e canles de difusion en redes sociais.

7.2. Emitir no 100% dos casos os consellos sobre emerxencias & cidada-
nia fixados na programacion anual do CAE 112 Galicia para periodos
estivais e eventos con grande afluencia de publico, na paxina web e
canles de difusion en redes sociais.

Compromiso en relacion coas queixas e reclamacions sobre as actuacions do
CAE 112 Galicia

8.1. Responder o 100% das queixas e reclamacions recibidas na AXEGA
sobre as actuaciéns de xestion e de divulgacion do CAE 112 Galicia,
garantindo no 85% dos casos a resposta nun tempo que non exceda
os 10 dias habiles. O 15% restante responderase no prazo maximo
de 20 dias hébiles.
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. E se non cumprimos eses compromisos

Para os supostos de que non se cumpran os compromisos identificados nesta
carta, o CAE 112 Galicia dependente da AXEGA, asume as medidas de com-
pensacién que se indican a continuacion:

1. De non cumprir os compromisos correspondentes ao servizo de
atencion personalizada de chamadas de emerxencia, e correspon-
dentes ao servizo de peticiéns de informacion, datos e consulta
sobre a actividade xerada no CAE 112 Galicia, a Xerencia da
AXEGA informara por escrito aos afectados, no prazo méaximo de
10 dias habiles, sobre as causas do incumprimento.

2. De non cumprir os compromisos correspondentes ao servizo de visi-
tas as instalacions do CAE 112 Galicia e/ou instalaciéns do Grupo de
Apoio Loxistico, a Xerencia da AXEGA informara aos afectados por
escrito no prazo maximo de 10 dias habiles, sobre as causas que xe-
raron o incumprimento e propora unha data alternativa a visita.

3. Para o caso de incumprimento dos compromisos correspondentes
ao servizo de divulgacion via paxina web, canles de difusién multi-
media e redes sociais, a Xerencia emitird unha rectificacion sobre a
incidencia xerada que se publicara na sua paxina web, canles de di-
fusién multimedia e redes sociais.




. Indicadores de calidade dos servizos

Co fin de avaliar o grao de cumprimento dos compromisos asumidos nesta
carta de servizos, o CAE 112 Galicia tera en conta os resultados dos indicado-
res que se detallan a continuacion:

Indicadores correspondentes ao Servizo de Atencién personalizada de cha-
madas telefénicas de emerxencia a través do nimero 112

1.1.1. Porcentaxe de chamadas respondidas nun tempo de espera maximo
de 10 segundos.

1.1.2. Porcentaxe de chamadas respondidas nun tempo de espera superior
a 10 segundos e antes de 3 minutos.

1.2.1. Porcentaxe de chamadas catalogadas nun tempo maximo de 59
segundos.

1.2.2. Porcentaxe de chamadas catalogadas en tempo superior a 59 segun-
dos e antes de 5 minutos.

1.3.1. Porcentaxe de chamadas clasificadas segundo os protocolos especifi-
cos de actuacién acordes coa natureza da emerxencia recibida.

1.3.2. Porcentaxe de chamadas clasificadas de acordo cos protocolos xené-
ricos de actuacioén acordes coa natureza da emerxencia recibida.

1.4. Porcentaxe de opinidns favorables nas enquisas de satisfaccion de
persoas usuarias referentes & informacion recibida durante o trans-

curso da emerxencia atendida no CAE 112 Galicia.

1.5. Porcentaxe de opinions favorables nas enquisas de satisfacciéon de
persoas usuarias referentes ao trato recibido do xestor telefnico
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1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

1.7.1.

1.7.2.

1.8.1.

1.8.2.

de emerxencias do CAE 112 Galicia na atencién da chamada de
emerxencia.

Porcentaxe de chamadas atendidas en inglés, portugués, francés,
aleman, italiano, ruso, romanés, chinés e arabe, respecto a chama-
das nese idioma.

Porcentaxe de chamadas atendidas en idiomas diferentes aos referi-
dos no punto anterior, respecto a chamadas neses idiomas.

Porcentaxe de chamadas correspondentes aos idiomas referidos
no punto anterior, respecto a chamadas neses idiomas que sexan
atendidas en inglés ou francés.

Porcentaxe de reforzo de xestores telefonicos de emerxencias rea-
lizado conforme as circunstancias especificas de emerxencias que
asi o requiran.

Numero de xestores telefonicos de emerxencias incorporados de
reforzo conforme as circunstancias especificas de emerxencias nun
tempo inferior a 60 minutos.

Porcentaxe de operatividade do sistema de comunicacion (centra-
liha de recepcién de chamadas).

Porcentaxe de operatividade do sistema automatizado de xestioén
de datos co que opera o CAE 112 Galicia.




INDICADORES DE CALIDADE DOS SERVIZOS

1.9. Porcentaxe de operatividade do mddulo especifico no sistema automa-
tizado de xestion de datos co que opera o CAE 112 Gallicia, para a aten-
cion ao colectivo de persoas con discapacidade na audicion e na fala.

Indicador correspondente ao servizo de coordinacién dende o CAE 112 Ga-
licia na realizacién de exercicios de emerxencias (simulacros) solicitados por
distintos colectivos ou entidades publicas ou privadas

2.1. NuUmero de simulacros coordinados dende o CAE 112 Galicia soli-
citados por colectivos ou entidades publicas ou privadas por peri-
odo anual.

Indicadores correspondentes ao servizo de xestién de peticiéns de informa-
cién, datos e consultas recibidas a través da AXEGA sobre a actividade xe-
rada no CAE 112 Galicia

3.1.1. Porcentaxe de peticidéns de informacion, datos e consultas contes-
tadas dentro do prazo de 10 dias habiles.

3.1.2. Porcentaxe de peticidéns de informacion, datos e consultas contes-
tadas despois de 10 dias habiles e nun tempo maximo de 20 dias
habiles.

Indicadores correspondentes ao servizo de divulgacién das actuaciéns do CAE
112 Gallicia a través da paxina web e canles de difusién en redes sociais

4.1. Numero de boletins informativos publicados diariamente sobre as
actuaciéns mais destacadas do servizo na paxina web e canles de

difusién en redes sociais.

4.2.1. Numero de consultas realizadas ao apartado de datos estatisticos pu-
blicado na paxina web por periodo anual.
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4.2.2. Porcentaxe de correspondencia entre os datos estatisticos publicados
na web e os datos reais das intervenciéns xestionadas e resoltas.

4.3. Numero de consultas a paxina web referentes a informacion relacio-
nada coas emerxencias que afecten ao CAE 112 Galicia nos aparta-
dos de enlaces de interese por periodo anual.

4.4. Porcentaxe de opinions favorables nas enquisas de satisfaccion da
paxina web referentes aos contidos desenvolvidos nela.

Indicadores correspondentes ao servizo de visitas guiadas ao CAE 112 Ga-
licia e/ou instalaciéns do Grupo de Apoio Loxistico

5.1. Porcentaxe de avisos inmediatos dende o CAE 112 Galicia dando
curso a peticion de visita solicitada.

5.2.1. Porcentaxe de solicitudes de visitas contestadas dentro do prazo
maximo de 15 dias hébiles.

5.2.2. Porcentaxe de solicitudes de visitas contestadas despois de 15 dias
habiles e antes dos 5 dias da data solicitada para a visita.

5.3. Porcentaxe de satisfacciéon xeral dos visitantes coa realizaciéon das
visitas as instalacions.

Indicadores correspondentes ao servizo de publicacion de alertas meteoro-
I6xicas correspondentes aos niveis de alerta de cor laranxa e/ou vermella,
asi como & activaciéon de plans de emerxencia e proteccion civil na paxina
web, canles de difusién multimedia e redes sociais.

6.1. Porcentaxe de publicacion inmediata de avisos de activacion de
alertas por meteoroloxia adversa de nivel laranxa e/ou vermella

na paxina web, canles de difusién multimedia e redes sociais.
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6.2.1. Porcentaxe de publicacién inmediata de activacion de plans de
emerxencias e proteccion civil na paxina web, canles de difusién
multimedia e redes sociais.

6.2.2. Porcentaxe de publicacion inmediata de desactivacion de plans de
emerxencias e proteccion civil na paxina web, canles de difusion
multimedia e redes sociais.

Indicadores correspondentes ao servizo de emisién de consellos 4 poboacién
sobre emerxencias publicados na paxina web e canles de difusién en redes
sociais

7.1. Porcentaxe de consellos emitidos de forma inmediata sobre emerxen-
cias dirixidos a cidadania en relacion coa publicacion da activacion
de alertas de meteoroloxia adversa de nivel laranxa e/ou vermella,
publicados na paxina web e canles de difusion en redes sociais.

7.2. Porcentaxe de consellos emitidos sobre emerxencias dirixidos & ci-
dadania referentes aos periodos estacionais e eventos con grande
afluencia de publico acordes & programacion anual do CAE 112 Ga-
licia, publicados na paxina web e canles de difusion en redes so-
ciais.

Indicadores correspondentes ao compromiso en relacién coas queixas e re-
clamaciéns sobre as actuacions do CAE 112 Galicia

8.1.1. Porcentaxe de queixas e reclamacions rexistradas e contestadas
dentro do prazo de 10 dias habiles.

8.1.2. Porcentaxe de queixas e reclamacions rexistradas e contestadas des-
pois de 10 dias habiles e nun tempo maximo de 20 dias habiles.
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. Cofieza os resultados da nosa carta

O CAE 112 Galicia quere consolidar na carta de servizos o compromiso ad-
quirido coa cidadania dende a sta creacién como servizo publico de atencion
as emerxencias.

Esta carta, ademais de proporcionar informacion, é a ferramenta que permite
impulsar o traballo realizado en clave de mellora continua no ambito das
emerxencias, obtendo asi o reforzo necesario co sistema de avaliacién per-
manente dos seus contidos, co grao de cumprimento obtido na sua activi-
dade e co grao de evolucion na calidade da prestacién dos servizos aos
que se refire.

Os resultados de avaliacion faranse publicos dentro do primeiro semestre
de cada ano natural a través do enderezo web:
www.axegali2.org/web/portal-web/carta-servizos.



http://www.axega112.org/web/portal-web/carta-servizos

. Colabore con noés

Co obxecto de facilitar que o CAE 112 Galicia poida prestarlle o mellor ser-
vizo na atencién das emerxencias, necesitamos que colabore con nds na
mellora dos servizos que ofrecemos tendo en conta as seguintes formas e
canles de colaboracion e participacion:

1. Formas de colaboracién

a) Na atencién de chamadas

Utilizar axeitadamente o numero europeo de emerxencias 112, Unico e
gratuito, tendo en conta que:

* Antes de comunicar ao CAE 112 Galicia unha emerxencia, hai que com-
probar o contorno no que nos atopamos e saber que é o que esta oco-
rrendo.

* Comprender que a informacién proporcionada é vital para a activacién
con maior celeridade dos servizos de emerxencia.
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* Unha vez realizada a chamada, € necesario que conteste as preguntas
que lle faga o xestor telefénico de emerxencias, que son necesarias para
poder axudar, especialmente “Que ocorre”, “Onde ocorre”,” Como nos
atopamos”, e proporcionar un “Teléfono de contacto” por se € preciso
que os organismos competentes contacten con nos.

* Comprender a importancia da colaboracion de todos. As persoas usua-
rias do servizo son a primeira peza da cadea de atencion telefnica de
emerxencias.

* Facer un uso correcto do teléfono de emerxencias 112 evitando realizar
chamadas maliciosas ou falsas, a través de bromas ou chamando reite-
radamente sen xustificacion e impedindo, asi, que outros cidadans poi-
dan dar avisos de emerxencias reais.

* Dar a informacién necesaria para a correcta xestion da chamada realizada.

* Manter unha actitude correcta cos xestores telefénicos de emerxencias
na comunicacion co servizo de atencién de chamadas de emerxencia.

As chamadas maliciosas ou falsas entorpecen a xestion das emerxen-
cias reais e poden ser obxecto de sancién de acordo coa Lei 5/2007, do
7 de maio, de emerxencias de Galicia (DOG. nim. 94, do 16 de maio de
2007).
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b) Na coordinacién de simulacros

Seguir as indicacions establecidas polas xefaturas territoriais de Protec-
cién Civil e AXEGA na solicitude de xestion de simulacros. Realizar a cha-
mada de inicio do simulacro ao CAE 112 Galicia seguindo a programacion
establecida, co fin de garantir a actuacién conxunta dos organismos e co-
lectivos intervintes ata a sua finalizacion.

¢) Nas visitas as instalaciéns

Presentar a solicitude de visitas cubrindo o formulario e seguindo os re-
quisitos de cumprimentacion definidos na paxina web, no apartado “Visi-
tanos”, como garantia da sta correcta realizacién. Ter en conta que os
dias habilitados de visita son os xoves de cada mes e que o periodo do
15 de xufio ao 15 de setembro non esta habilitado este servizo por causa
do maior volume da actividade do CAE 112 Galicia.

Non esquecer que a visita esta suxeita as necesidades do servizo e, polo
tanto, pode limitarse ou suspenderse.
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2. Sistema de consulta e participacion

Pd6dese participar na mellora dos servizos do CAE 112 Galicia a través de
enquisas de satisfaccion de calidade do servizo:

* Enquisa telefonica realizada dende o CAE 112 Galicia a persoa usuaria
do servizo.

* Enquisa web sobre contidos da paxina no apartado “Axidanos a mellorar”.

* Enquisa aos integrantes dos grupos que realizan visitas as instalaciéns do
CAE 112 Gallicia e Grupo de Apoio Loxistico.

3. Sistema de suxestibns, queixas e reclamacions

Para a mellora da calidade dos servizos recollidos nesta carta, as persoas
destinatarias destes, poderan presentar suxestions, queixas e reclamacions.

a) Como e onde presentalas

As suxestions, queixas e reclamacions poderan ser presentadas polas per-
soas interesadas en expedientes tramitados ou por persoas usuarias dos ser-
vizos obxecto desta carta contendo, como minimo, os datos personais de
quen as formula e os feitos que as motivaron. Poderan presentalas mediante
algun dos seguintes medios:

* Por medios telematicos: a través do formulario de contacto do apartado
“Atendemola/o” da web www.axegai12.org ou a través do correo elec-
trénico axega@xunta.es.

* 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.
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* Por telefax:
- AXEGA: 881 997 450
- CAE 112 Galicia: 981 541 414

* Por correo postal mediante escrito dirixido a algun dos seguintes ende-
rezos:

- AXEGA: Rua Roma, 25/27-1¢ (poligono das Fontifias) C.P. 15703
Santiago de Compostela. A Corufia.

- CAE 112 Galicia: Edificio Usos Mdltiples da Radio e Televisién de Galicia
(San Marcos) s/n C.P. 15890 Santiago de Compostela. A Corufa.

Para presentar as queixas e reclamacions podese empregar, entre outros,
o modelo impreso recollido no anexo VI do Decreto 164/2005, do 16 de
Xufo, polo que se regulan e determinan as oficinas de rexistro propias ou
concertadas da Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia, e
a creacion do Rexistro Telematico da Xunta de Galicia e a atencién ao ci-
dadan (DOG. num. 121 do 24 de xufio) modificado polo Decreto 38/2009,
do 19 de febreiro (DOG. nim. 43, do 3 de marzo de 2009).
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b) Como se resolven

Conforme o establecido no Decreto 164/2005 do 16 de xufio (DOG num.
121 do 24 de xufio), todas as queixas, reclamacions e suxestiéns respon-
deranse informando das actuaciéns realizadas e, se fose o caso, das medi-
das adoptadas nun prazo maximo de 20 dias habiles dende a data en que
a suxestion, queixa ou reclamacion tivo entrada no rexistro da AXEGA.

Este prazo poderase suspender no caso de que, a pedimento da AXEGA,
o interesado tefa que atender un requirimento de informacién ou docu-
mentacion complementaria para posibilitar a correcta tramitacién da su-
xestién, queixa ou reclamacion presentada.

Pasado o prazo antes referido sen que a persoa interesada obtivese res-
posta, poderase dirixir a Direccién Xeral de Avaliacién e Reforma Admi-
nistrativa (DXARA), Edificio Administrativo San Caetano s/n, 15704
Santiago de Compostela, enderezo electronico: dxara@xunta.es, co ob-
xecto de cofiecer os motivos que orixinaron a falta de resposta e para que
esta direccion xeral lles propofa, se fose preciso, adoptar as medidas
oportunas aos 6rganos competentes.






Datos identificativos e de contacto

ORGANIZACION RESPONSABLE DA CARTA:

Axencia Galega de Emerxencias

CONSELLERIA A QUE PERTENCE:

Vicepresidencia e Conselleria de Presidencia, Administracions

Piblicas e Xustiza

CAE 112 Galicia

Medios de contacto:
Fara emerxencias: Telefono 112

FPara outros asuntos: Tfno.: +00 34 981 541 415
+00 34 981 541 489 Fax: +00 34 981 541 414
Direccion web: www.axegall2.org

Horarios de atencidn:
Para emerxencias: 24 horas ao dia 365 dias
80 ano

Para outros asuntos: de luns a venres de 08:00
a 15:00 horas

Enderezo postal:

Edificio Usas Mdltiples da Radio e Televisidn de
Galicia. San Marcos s/in. C.P. 15880, Santiago de
Compostela. A Corufia.

Plano de situackn

i OXEQO®

112

Medios de contacto:

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

Correo electrdnico; axega@xunta es
Direccidn web: www.axegal12.org

Horarios de atencidn:

Presencial e telefanica; de luns a
venres laborais, de 8:00 a 15:00 horas

Rexistro de documentacidn (na sade da
AXEGA): de luns a venres laborais, de 5:00
a 14:00 horas

Medios de acceso e transporte:
Autobus urbano ao poligono das Fonlinas, C2 e C4
Lifa circular de Fontifias, C11

Enderezo postal:

Rua Roma, 25/27-1° (Poligono de Fontifias)
C.P. 15703. Santiago de Compostela. A Corufia.
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