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Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos

ADMINISTBACI()N DE LA COMUNIDAD AUT(')NOMA
CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

2681 Resolucion de la consejera de Administraciones Piiblicas de 23 de diciembre de 2013 de aprobacién del

contenido de la carta de compromisos del Servicio de Emergencias de las llles Balears (SEIB 112)

Hechos

1. El 18 de noviembre de 2013 el Servicio de Emergencias de las Illes Balears (SEIB 112) finaliz6 la elaboracién de la carta de
compromisos correspondiente a los servicios que ofrece esta entidad.

2. El 5 de diciembre de 2013 el director general de Funcién Piblica, Administraciones Plblicas y Calidad de los Servicios emitio el
informe previo y preceptivo favorable a la aprobacién del contenido de la carta de servicios del Servicio de Emergencias de las llles
Balears (SEIB 112), de conformidad con el articulo 6.1 del Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre cartas ciudadanas de la Comunidad
Auténomadelas Illes Balears.

Fundamentos de derecho

1. El Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre cartas ciudadanas de la Comunidad Auténoma de las llles Balears (BOIB n.° 99, de 9 de
julio).

2. El Acuerdo del Consgjo de Gobierno de 31 de agosto de 2007 para €l desarrollo del Segundo Plan Estratégico de Calidad del
Gobierno delasllles Balears (BOIB n.° 135, de 6 de noviembre).

3. LaLey 3/2003, de 26 de marzo, de Régimen Juridico de la Administracion de la Comunidad Auténomade las |lles Balears (BOIB n.°
44, de 3 de abril).

Por todo €llo, dicto lasiguiente

RESOLUCION

1. Aprobar e contenido de la carta de servicios del Servicio de Emergencias de las Illes Balears (SEIB 112), de conformidad con lo
dispuesto en € articulo 6.1 del Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre cartas ciudadanas de la Comunidad Auténoma de las Illes
Balears.

2. Publicar estaresolucion en el Boletin Oficial delas|lles Balears.

Inter posicion de recur sos

Contra esta resolucion, que agota la via administrativa, puede interponerse un recurso potestativo de reposicion ante el érgano que la haya
dictado en el plazo de un mes a contar desde el dia siguiente al de su publicacién en el BOIB, de acuerdo con €l articulo 117 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y el
articulo 57 de laLey 3/2003, de 26 de marzo, de Régimen Juridico de la Administracién de la Comunidad Auténomade las |lles Balears.

También puede interponerse directamente un recurso contencioso-administrativo ante la Sala de lo Contencioso del Tribunal Superior de
Justiciade las |lles Balears en el plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente a de la publicacion de esta resolucion, de acuerdo con el
articulo 46 de laLey 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccién Contencioso-administrativa.

Marratxi, 21 de enero de 2014

L a consejera de Administraciones Piblicas
M. NuUriaRieraMartos

I | %@%@m ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/25/857476

http://boib.caib.es D.L.: PM 469-1983 - ISSN: 2254-1233


http://boib.caib.es

'i
I
|
J
‘?:;

L

il BOIB
,f 20 de febrero de 2014

<3 Butlleti Oficial de les llles Balears Fasciculo 33 - Sec. IIl. - P4g. 6451

CARTA DE SERVICIOSDEL SERVICIO DE EMERGENCIASDE LASILLESBALEARS- 112

Esta carta de servicios es el resultado del Programa de Compromisos con la Ciudadania del Segundo Plan Estratégico de Calidad del
Gobierno delasllles Balearsy esté integrada dentro del conjunto de cartas ciudadanas del Gobierno delas llles Balears.

®* ;QUIENESSOMOS?

El Servicio de Emergencias de las Illes Balears (SEIB 112) tiene la mision de facilitar alos ciudadanos de esta comunidad auténomay a sus
visitantes un acceso gratuito, rapido y facil a un Unico teléfono que atendera cualquiera de sus necesidades en situaciones de emergencia,
sean de carécter sanitario, policial, deincendios, de seguridad ciudadana, etc.

Este servicio se presta mediante una atencion telefonica personalizada en diferentes idiomas y en horario ininterrumpido las 24 horas, los 365
dias del afio, en dar un aviso inmediato a los organismos encargados de la resolucién del incidente y coordinar su actuacién para garantizar
un servicio profesional y eficiente.

El centro de gestion del 112 también vela por la seguridad de las personas y de sus bienes, alerta a las entidades, instituciones y ciudadanos
en general sobre la inminencia de fendmenos meteorol 6gicos adversos, que previamente nos han comunicado, con la antelacion suficiente
para propiciar actuaciones encaminadas ala autoproteccion y ala prevencidn de riesgos.

® /HACIA DONDE VAMOS?
Queremos ser cada vez mas répidos y eficaces en la atencién y la gestion de las emergencias.

Para conseguirlo utilizaremos los avances tecnoldgicos de las telecomunicaciones y continuaremos con la implantacién de sistemas
automatizados que nos permitan obtener la informacion imprescindible para reducir el tiempo de respuesta en la activacion de los
0rgani smos.

Nos comprometemos a mejorar en el trato personalizado en la atencion de la llamaday a aprovechar las plataformas informaticas para que
haya |a coordinacion adecuaday se optimicen los recursos que intervienen.

En definitiva, nos proponemos avanzar hacia un servicio de calidad orientado a conseguir un centro de emergencias moderno y adaptado alas
necesidades de nuestros usuarios.

® SERVICIOS QUE OFRECEMOS

1. Ofrecemos un teléfono gratuito para presentar las solicitudes de ayuda ante emergencias y garantizar la maxima cobertura posible
durante las 24 horas, |os 365 dias del afio.

2. Disponemos de un sistema de identificacidn, registro y grabacion de [lamadas para avalar un servicio mejor, de acuerdo con la Ley
Organica de proteccion de datos.

3. Avisamos a todos los organismos necesarios (ambulancia, policia, bomberos, etc.), los coordinamos y les facilitamos toda la
informacion que nos den en lallamada de emergencia.

4. Hacemos un seguimiento de la ayuda prestada.

5. Atendemos en cataldn, castellano, inglésy aleméan, entre otros idiomas.

¢ SERVICIOSCOMPLEMENTARIOS

1. Las personas con discapacidad auditiva pueden acceder a nuestros servicios a través del teléfono 900 112 100.

2. Paralas personas laringectomizadas o con alguin problema con €l habla tenemos implantado un servicio de atencion especial.

3. Hacer el seguimiento de las excursiones de montafia y actividades subacuéticas, siempre que se hayan comunicado previamente al
SEIB 112.

4. Informar alos organismos competentes sobre la realizacion de las quemas control adas.

. Informar ala Consgjeria de Trabajo de denuncias de riesgos y accidentes laborales.

6. Dar consegjos de como prevenir accidentes en la pagina web <http://112ib.caib.es> e informar puntual mente mediante otros medios
de comunicacion como Twitter, Facebook...

W
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®* NOSCOMPROMETEMOSA

SERVICIOS PRESTADOS

RECEPCION DE LLAMADAS DE
EMERGENCIAS

ACTIVACION Y COORDINACION
DE LOSRECURSOS PARA UNA
RESPUESTA RAPIDA Y EFICAZ

SEGUIMIENTO DE LOS
INCIDENTES DE EMERGENCIAS

DIFUSION DEL TELEFONO
UNICO DE EMERGENCIAS 112

COMPROMISOS

Ladisponibilidad del sistema de emergencias del SEIB 112 sera
superior a 99,99 % en las Ilamadas de emergencia

Atender el 90 % de |lamadas antes de 8 segundos

Responder en el &mbito territorial de la CAIB el 100 % de las
Ilamadas procedentes de usuarios con problemas de audicion y
habla

Garantizar €l tratamiento adecuado y correcto a los usuarios
registrados del SEIB 112

Activar y coordinar a 100 % los organismos (ambulancias,
policias, bomberos, etc.) en un tiempo medio inferior a 3
minutos desde que es atendida la Ilamada de un incidente de
emergencia

Atender y gestionar el 100 % de las llamadas de simulacros
previamente comunicados a SEIB 112

Difundir alas entidades y organismos competentes el 100 % de

los posibles episodios relacionados con fenémenos
meteorol 6gicos adversos para que se puedan tomar las medidas

de prevencion adecuadas

Canalizar €l 100 % de lainformacion recibida del ciudadano en
relacion con riesgos y accidentes en el &mbito laboral desde que
se confirmen

Hacer el seguimiento del 100 % de los incidentes de emergencia
vital abiertos con intervencién de organismos

Emitir informes sobre peticiones de solicitantes que acrediten
legitimamente poder recibir informacion sobre situaciones de
emergencia en un plazo inferior a 10 dias hébiles desde la
recepcion de lasolicitud

Difundir el teléfono Unico de emergencias en el ambito
educativo, otros colectivos y asociaciones realizando a menos
una actividad mensual

Difundir el teléfono Unico de emergencias mediante las redes
sociales y otros medios de comunicacion con la emisién de un
comunicado semana como minimo

INDICADORES

Disponibilidad de funcionamiento del sistema gestor en
coémputo anual

Tiempo desde la entrada de la llamada hasta que es
atendida

NUmero de llamadas atendidas por lalinea

900 112 100 (discapacitados auditivos).

NUmero de llamadas atendidas de personas con
problemas del habla (laringectomizadas...)

NUmero de quejas recibidas por parte de |os ciudadanos
inferior a 0,1 % de las |lamadas atendidas

Tiempo medio desde que es atendida la Ilamada hasta
lamovilizacién del primer recurso

NUmero de simulacros gestionados / simulacros
previamente comunicados

Numero de comunicados enviados / |G activadas

100 % de incidentes comunicados a los técnicos de
prevencion de riesgos laborales segin los avisos
recibidos de los ciudadanos

Porcentaje de incidentes de emergencia vital en los que
se hace un seguimiento

Numero de informes contestados en menos de 10 dias

con relacion alos informes solicitados

Numero de actividades realizadas

NuUmero de comunicados emitidos
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Emitir a menos un comunicado informativo de la actividad | NUmero de comunicados difundidos
realizada en el SEIB 112 trimestraimente en los medios de
comunicacion

RENOVACION DEL

CERTIFICADO DEL SISTEMA DE | Implantacion de herramientas de calidad para mejorar la

GESTION DE LA CALIDAD ISO prestacion de servicios con el fin de conseguir la satisfaccion | Renovacion del certificado
9001:2008 del usuario

¢ DERECHOSY OBLIGACIONESDE LOSUSARIOS

DERECHOSDE LOSUSUARIOS

. Derecho aconocer y utilizar las prestaciones del nimero de tel éfono de emergencias 112.
. Derecho a ser atendido de forma eficaz, por personal cualificado y con los medios idoneos, segiin sus necesidades y de acuerdo con

lainformacion que nos faciliten.

. Derecho atener conocimiento de las gestiones realizadas por €l incidente que se ha comunicado.
4. Derecho ala confidencialidad de la informacion de carécter personal facilitada de acuerdo con la Ley Organica de proteccion de

datos.

. Derecho aredlizar sugerencias, reclamaciones 'y agradecimientos mediante la direccion que hay en el apartado correspondiente en

estacartay arecibir respuesta por escrito dentro de |os plazos establecidos por laLey.

DEBERESDE LOSUSUARIOS

1. Deber de hacer un uso correcto del teléfono de emergencias 112 de acuerdo con sus funciones.
2. Deber de aportar lainformacion necesaria para una gestion correcta de la llamada.
3. Deber de mantener una actitud respetuosay correcta con |os profesionales que atienden lallamada.

DEBE RECORDARSE: las |lamadas maliciosas o falsas entorpecen la gestion de las emergencias reales y pueden ser objeto de sancion, de
acuerdo con los articulos 47.1, 41.3 y 50.2 de la Ley 3/2006, de gestion de emergencias de las llles Balears.

® FORMASDE COLABORACION Y PARTICIPACION DE LOSUSUARIOS

M ecanismos de colaboracion y participacion, entre los que destacan:

1. El sistema de quejas, reclamaciones, sugerencias 'y agradecimientos.

2. Las encuestas de satisfaccion que se realizan periddicamente con lafinalidad de conocer la opinién de los usuarios.
3. Los escritos dirigidos a huestras oficinas por via postal o electronica.

4. Las peticiones, iniciativas y consultas.

5. Lapéginaweb, e correo electronico y el fax.

® MEDIDASDE SUBSANACION O DE COMPENSACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

L os usuarios que consideren que se han incumplido los compromisos asumidos en esta carta de servicios pueden dirigirse a nosotros tal como
se indica en el apartado de quejas y sugerencias. El servicio de emergencias 112 pone a su disposicion los siguientes mecanismos de
subsanacion:

1. Llamada personal o cartaalos usuarios enviada por el mismo canal de larecepcion o por el que los usuarios sefialen.
2. Posibilidad de facilitar alos usuarios que lo soliciten previamente una entrevista con los responsables pertinentes.
3. Posibilidad de visitarnos y ver nuestro centro y nuestro trabajo.

Los indicadores trimestrales de medida del cumplimiento de los compromisos y de sus resultados, asi como nuestras memorias anuales, se
pueden consultar en la pagina web.

En caso de que sea el SEIB 112 quien detecte un incumplimiento de los compromisos asumidos en esta carta se abrira un expediente de no
4 conformidad y se estableceran | as acciones correctoras pertinentes para resolverlo, iniciandose |os mecani smos de subsanaci 6n oportunos.
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® NORMATIVA REGULADORA
Puede consultar nuestra normativa reguladora en el siguiente enlace:
<http: 112ib.caib.es>
® QUEJAS, SUGERENCIASY AGRADECIMIENTOS
Sobre |los compromi sos recogidos en esta carta nos puede hacer llegar sugerencias, quejasy agradecimientos a:

A) Direccion electrénica: administracion@112ib.com

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

C) Fax: 971422034

D) Teléfono: 871 11 42 74 (dias laboralesde 8 h a 15 h)

E) Cualquiera de las oficinas de informacidn y registro de las consgjerias

El Servicio de Emergencias 112 dispone de un plazo de quince dias hébiles para responder y especificar las medidas adoptadas sobre el tema.
® COMO PUEDE CONTACTAR CON NOSOTROS

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

Direccién electr 6nica: administracion@112ib.com

URL: <112ib.caib.es>

Esta carta de servicios se encuentra en la pagina web <112ib.caib.es>.

® FECHA DE ENTRADA EN VIGOR

Fecha de entrada en vigor: 1 de enero de 2014
Fecha derevision: 31 de diciembre de 2015
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