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Seccid Ill. Altres disposicions i actes administratius
ADMINISTRACIO DE LA COMUNITAT AUTONOMA
CONSELLERIA D'ADMINISTRACIONS PUBLIQUES

2681 Resolucid de la consellera d’Administracions Piibliques de 23 de desembre de 2013 d’aprovacié del

contingut de la carta de compromisos del Servei d’Emergéncies de les llles Balears (SEIB 112)

Fets
1. El 18 de novembre de 2013 el Servei d Emergéncies de les Illes Balears (SEIB 112) va finalitzar I’elaboracié de la carta de
compromisos corresponent als serveis que ofereix aguesta entitat.
2. El 5 de desembre de 2013 el director general de Funcié Publica, Administracions Plbliques i Qualitat dels Serveis va emetre
I"informe previ i preceptiu favorable a I’ aprovacio del contingut de la carta de serveis del Servei d’ Emergencies de les Illes Balears
(SEIB 112), de conformitat amb |’ article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autonoma de
lesllles Balears.

Fonaments dedret

1. El Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears (BOIB nim. 99, de 9 de
juliol).

2. L’Acord del Consell de Govern de 31 d'agost de 2007 per a desenvolupament del Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern de les
Illes Balears (BOIB nim.135, de 6 de novembre).

3. Lallei 3/2003, de 26 de marg, de regim juridic de I’ Administracio de la Comunitat Autonomade les Illes Balears (BOIB nim. 44, de
3 d abril).

Per tot aixo, dict la seglient
RESOLUCIO

1. Aprovar € contingut de la carta de serveis del Servei d’Emergencies de les Illes Balears (SEIB 112), de conformitat amb el que
disposal’article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autonomade les Illes Balears.

2. Publicar aquesta Resolucié en €l Butlleti Oficial delesllles Balears.
Interposicio de recur sos

Contra aquesta Resoluci6, que exhaureix la via administrativa , es pot interposar un recurs potestatiu de reposicioé davant I’ organ que |I'ha
dictada en el termini d’un mes comptador des de I’ endema que es publiqui en el BOIB, d’acord amb I’ article 117 dela Llei 30/1992, de 26 de
novembre, de regim juridic de les administracions publiques i del procediment administratiu comu, i I'article 57 de la Llei 3/2003, de 26 de
marg, de regim juridic de I’ Administracié de la Comunitat Autonomade les|lles Balears.

També es pot interposar directament un recurs contenciés administratiu davant la Sala Contenciosa del Tribunal Superior de Justicia de les
Illes Balears en € termini de dos mesos comptadors des de I’ endema de la publicacié d’ aquesta Resoluci6, d’ acord amb I’ article 46 de la Llei
29/1998, de 13 dejuliol, reguladora de lajurisdiccié contenciosa administrativa.

Marratxi, 21 de gener de 2014

La consellera d’ Administracions Publiques
M. NUriaRiera Martos
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CARTA DE SERVEISDEL SERVEI D’EMERGENCIESDE LESILLESBALEARS- 112

Aquesta carta de serveis és el resultat del Programa de Compromisos amb la Ciutadania del Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern de
leslllesBalearsi estaintegrada dins el conjunt de cartes ciutadanes del Govern delesllles Balears.

® QUI SOM?

El Servei dEmergéncies de les Illes Balears (SEIB 112) té la missio de facilitar als ciutadans d’ aquesta comunitat autonoma i als seus
visitants un accés gratuit, rapid i facil aun unic teléfon que atendra qualsevol de les seves necessitats en situacions d’ emergéncia, jasiguin de
caracter sanitari, policial, d'incendis, de seguretat ciutadana, etc.

Aquest servel es presta mitjancant una atencio telefonica personalitzada en diferents idiomes i en horari ininterromput les 24 hores, els 365
dies de I'any, en donar un avis immediat a's organismes encarregats de la resoluci6 de I'incident i coordinar-ne I’ actuacio per garantir un
servel professional i eficient.

El centre de gesti6 de I' 112 també vetlla per |a seguretat de les personesi els seus béns, alerta les entitats, les institucions i els ciutadans en
general sobre laimminéncia de fendmens meteorol 0gics adversos, que préviament ens han comunicat, amb |’ antelacio suficient per propiciar
actuacions encaminades a |’ autoproteccid i ala prevencio deriscs.

® CAPA ONVOLEM ANAR?
Volem ser cada vegada més rapidsi eficagos en I’ atencid i la gestio de les emergencies.

Per aconseguir-ho, utilitzarem els avencos tecnoldgics de les telecomunicacions i continuarem la implantacio de sistemes automatitzats que
ens permetin obtenir lainformacié imprescindible per reduir el temps de resposta en | activacié del's organismes.

Ens comprometem a millorar en € tracte personalitzat de I’ atencid de latelefonadai a aprofitar les plataformes informatiques perqué hi hagi
la coordinacié adequadai s optimitzin els recursos que hi intervenen.

En definitiva, ens proposam avangar cap a un servei de qualitat orientat a aconseguir un centre d’emergencies modern i adaptat a les
necessitats dels nostres usuaris.

® SERVEISQUE OFERIM

1. Oferim un teleéfon gratuit per presentar les sol -licituds d’ gjuda davant emergencies i garantir la maxima cobertura possible durant les
24 hores, els 365 diesde I’ any.

2. Disposam d'un sistema d’identificacio, registre i enregistrament de telefonades per avalar un servel millor, d’acord amb la Llel
organica de proteccio de dades.

3. Avisam tots els organismes necessaris (ambulancia, policia, bombers, etc.), els coordinam i els facilitam tota la informacié que ens
donen en latelefonada d’ emergéncia.

4. Feim un seguiment de I’ gjuda prestada.

5. Atenem en catal, castella, angleési alemany, entre altresidiomes.

® SERVEISCOMPLEMENTARIS

. Les persones amb discapacitat auditiva poden accedir als nostres serveis a través del teléfon 900 112 100.

. Per ales persones laringectomitzades o amb algun problema amb la parla tenim implantat un servei d' atenci6 especial.

. Fer & seguiment de les excursions de muntanyai activitats subaquatiques, sempre que s hagin comunicat préviament al SEIB 112.

. Informar el's organismes competents sobre la realitzacio de les cremes control ades.

. Informar la Conselleria de Treball de dendncies deriscsi accidents laborals.

. Donar consells de com prevenir accidents a la pagina web <http://112ib.caib.es> i informar-ne puntualment mitjangant altres mitjans
de comunicacié, com ara Twitter, Facebook...

AN bW~
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®* ENSCOMPROMETEM A

SERVEIS PRESTATS

RECEPCIO DE TELEFONADES
D'EMERGENCIES

ACTIVACIO | COORDINACIO
DELSRECURSOSPER A UNA
RESPOSTA RAPIDA | EFICAC

SEGUIMENT DELSINCIDENTS
D’'EMERGENCIES

DIFUSIO DEL TELEFON UNIC
D'EMERGENCIES 112

COMPROMISOS

La disponibilitat del sistema d’ emergéencies del SEIB 112 sera
superior a 99,99 % en les tel efonades d’ emergéncies

Atendre el 90 % de telefonades abans de 8 segons

Respondre en I’ambit territorial de la CAIB el 100 % de les
telefonades procedents d’usuaris amb problemes d'audici6 i
parla

Garantir el tractament adequat i correcte als usuaris registrats
del SEIB 112

Activar i coordinar a 100 % els organismes (ambulancies,
policia, bombers, etc.) en un temps mitja inferior a 3 minuts des
gue és atesa la telefonada d’ un incident d’emergencia

Atendre i gestionar el 100 % de les telefonades de simulacres
préviament comunicats al SEIB 112

Difondre a les entitats i als organismes competents el 100 %
dels possibles episodis relacionats amb fendmens meteorol dgics
adversos perque es puguin prendre les mesures de prevencio
adequades

Candlitzar €l 100 % de la informacié rebuda del ciutada en
relacié amb riscs i accidents en I’ambit laboral des que es
confirmen

Fer el seguiment del 100 % dels incidents d’ emergéncia vital
oberts amb intervencié d’ organismes

Emetre informes sobre peticions de sol-licitants que acreditin
legitimitat per rebre informaci6 sobre situacions d’ emergéncia
en un termini inferior a 10 dies habils des de la recepci6 de la
sol licitud

Difondre el teléfon Unic d’emergéncies en I’ambit educatiu,
atres col-lectius i associacions fent almenys una activitat
mensual

Difondre €l teléfon Unic d’emergéncies mitjancant les xarxes
socials i atres mitjans de comunicacié amb I’emissié d'un
comunicat setmanal com aminim

INDICADORS

Disponibilitat de funcionament del sistema gestor en
comput anual

Temps des de I'entrada de la telefonada fins que és
atesa

Nombre de telefonades ateses per la linia 900 112 100
(discapacitats auditius).

Nombre de telefonades ateses de persones amb
problemes de la parla (laringectomitzades...).

Nombre de queixes rebudes per part dels ciutadans
inferior a 0,1 % de |es tel efonades ateses

Temps mitja des que és atesa la telefonada fins a la
mobilitzacié del primer recurs

Nombre de simulacres gestionats / simulacres
préviament comunicats

Nombre de comunicats enviats/ |G activades

100 % d'incidents comunicats a's técnics de prevencio
de riscs laborals segons el's avisos rebuts dels ciutadans

Percentatge d’incidents d’ emergencia vital en que esfa
un seguiment

Nombre d’'informes contestats en menys de 10 dies
amb relacié dsinformes sol licitats

Nombre d’ activitats realitzades

Nombre de comunicats emesos
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Emetre almenys un comunicat informatiu de I’ activitat fetaen el | Nombre de comunicats difosos
SEIB 112 trimestralment al's mitjans de comunicacié

RENOVACIO DEL CERTIFICAT . ! ) ) .
. Implantacié d'eines de qualitat per millorar la prestacié de ¥ .
DEL SISTEMA DE GESTIO DE LA ] . ) . . . Renovacio del certificat
serveis afi d’ aconseguir la satisfaccio de I’ usuari
QUALITAT 1SO 9001:2008

® DRETSI OBLIGACIONSDELSUSUARIS
DRETSDELSUSUARIS

1. Dret aconéixer i utilitzar les prestacions del nimero de teléfon d’ emergéencies 112.

2. Dret a ser atés de manera eficag, per persona qualificat i amb els mitjans idonis, segons les seves necessitats i d'acord amb la
informaci6 que ens facilitin.

3. Dret aestar assabentat de les gestions fetes per I’ incident que s’ ha comunicat.

4. Dret alaconfidenciditat de lainformacid de caracter personal facilitada d' acord amb laLlei organica de proteccié de dades.

5. Dret afer suggeriments, reclamacions i agraiments mitjangant |’ adrega que hi ha a I’ apartat corresponent en aguesta carta i a rebre
resposta per escrit dins els terminis que estableix lalle.

DEURESDELSUSUARIS

1. Deurede fer un Us correcte del telefon d’ emergencies 112 d’ acord amb les seves funcions.
2. Deured aportar lainformacié necessaria per a una gestio correcta de la telefonada
3. Deure de mantenir una actitud respectuosai correcta amb els professional's que atenen la telefonada.

S'HA DE RECORDAR: les telefonades malicioses o falses entorpeixen la gestié de les emergencies reals i poden ser objecte de sancio,
d'acord amb els articles 47.1, 41.3 50.2 dela Llei 3/2006, de gestié d’ emergencies de les|lles Balears.

® FORMESDE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO DELSUSUARIS
Mecanismes de col -laboracid i participacio, entre els quals destaquen:

1. El sistema de queixes, reclamacions, suggerimentsi agraiments.

2. Les enquestes de satisfacci6 que es fan periodicament amb lafinalitat de conéixer I’ opini6 dels usuaris.
3. Els escrits adrecats ales nostres oficines per via postal o electronica

4. Les peticions, iniciativesi consultes.

5. Lapaginaweb, el correu electronici el fax.

® MESURESD’'ESMENA O DE COMPENSACIO EN CASD’'INCOMPLIMENT DE COMPROMISOS

Els usuaris que considerin que s han incomplert els compromisos assumits en aquesta carta de serveis poden adrecar-se a nosaltres tal com
s'indicaen |’ apartat de queixesi suggeriments. El sistema d’ emergencies 112 posa ala seva disposicié els mecanismes d’ esmena segiients:

1. Telefonada personal o cartaals usuaris enviada pel mateix cana de larecepcio o pel que els usuaris assenyalin.
2. Possibilitat de facilitar al's usuaris que ho demanin préviament una entrevista amb els responsables pertinents.
3. Possibilitat de visitar-nosi veure el nostre centre i lanostrafeina.

Els indicadors trimestrals de mesurament del compliment dels compromisos i €ls seus resultats, i també les nostres memories anuals, es
poden consultar ala paginaweb.

En cas que sigui el SEIB 112 qui detecti un incompliment dels compromisos assumits en aquesta carta s'obrira un expedient de no
conformitat i S establiran les accions correctores pertinents per resoldre’l, i S'iniciaran els mecanismes d’ esmena oportuns.

®* NORMATIVA REGULADORA
Podeu consultar la nostra normativa reguladora al’enllag seglient:

<http: 112ib.caib.es>
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® QUEIXES, SUGGERIMENTS| AGRAIMENTS
Sobre els compromisos recollits en aquesta carta ens podeu fer arribar suggeriments, queixesi agraiments a:

A) Adreca electronica: administracion@112ib.com

B) Paginaweb: <http://www.caib.es>

C) Fax: 971422034

D) Teléfon: 871 11 42 74 (dies laborablesde 8 h a 15 h)

E) Qualseval deles oficinesd’informacié i registre de les conselleries

El Servei d Emergencies 112 disposa d’ un termini de quinze dies habils per respondre i especificar les mesures adoptades sobre el tema.
® COM PODEU CONTACTAR AMB NOSALTRES

C/ de Francesc Salva, s/n. Es Pinaret. 07141 Es Pont d’ Inca (Marratxi)
Fax: 971422034

Ale: administracion@112ib.com

URL: <112ib.caib.es>

Aquesta carta de serveis és ala paginaweb <112ib.caib.es>.
® DATA D'ENTRADA EN VIGOR

Data d’entrada en vigor: 1 de gener de 2014
Data derevisié: 31 de desembre de 2015
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