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Conselleria de Justicia,
Interior i Administraci6é Publica
RESOLUCIO de 3 de marg de 2021, de la consellera de
Justicia, Interior i Administracio Publica, per la qual
s’aprova la Carta de Serveis del Telefon d’Emergeéncies
1-1-2 . [2021/2383]

El Decret 41/2016, del 15 d’abril, del Consell, pel qual s’estableix
el sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics, i I’avalu-
aci6 dels plans i programes en 1’ Administracié de la Generalitat i el
seu sector public instrumental, t€ per objecte regular els instruments
generals del sistema per a la millora de la qualitat de I’ Administracié
de la Generalitat i el seu sector public instrumental, amb la finalitat de
garantir a la ciutadania la prestacié d’uns serveis publics de qualitat, aixi
com establir les directrius per a I’avaluacié del compliment i resultats
dels seus plans i programes i la seua corresponent publicitat.

En el capitol III de I’esmentat decret es defineix el sistema de gestid
de les cartes de serveis, com un instrument de millora continua dels
serveis, per mitja del qual les organitzacions publiques informen sobre
els compromisos de qualitat dels serveis que gestionen i presten, en
resposta a les necessitats i expectatives de la ciutadania, i a la demanda
de transparencia en I’activitat publica.

Per la seua condici6 d’instrument de millora, les cartes de serveis
es configuren com un auténtic sistema de gestio i, en aquest sentit, tota
la informacio6 basica de les cartes de serveis es gestionara de manera
uniforme i centralitzada per 1’0rgan directiu responsable en matéria de
gesti6 i millora de la qualitat dels serveis publics, i estara suportada en
una aplicacid informatica corporativa, en la qual s’aniran introduint
totes les dades corresponents a I’evolucié dels objectius i indicadors
associats als compromisos de qualitat, de manera que s’efectuara tant el
seu control i seguiment com la gestio completa dels aspectes essencials
de les cartes.

La Carta de Serveis del Telefon d’Emergencies 1-1-2 ha sigut pro-
moguda per la seua direccié general. En 1’elaboracié del document
s’han seguit les previsions del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Con-
sell, anteriorment esmentat.

El teléefon unic d’emergéncies «1-1-2 Comunitat Valenciana» és
I’instrument que la Generalitat, a través de 1’Agéncia Valenciana de
Seguretat i Resposta a les Emergéncies, posa a la disposici6 de la ciuta-
dania per a I’atenci6 i gestio de trucades d’emergéncia: accidents, incen-
dis, inundacions, urgéncies sanitaries, seguretat ciutadana, rescats. ..

La seua missio és facilitar a la ciutadania i organismes publics un
servei integrat d’informacié i comunicacions que permeta, amb caracter
permanent, atendre les peticions d’assisténcia i active coordinadament
la prestacio d’auxili més adequada, segons el tipus d’incidéncia i el lloc
on es produisca.

D’acord amb D’article 17.2 del Decret 41/2016, del Consell, la carta
ha sigut informada, favorablement, per part de 1’0rgan directiu com-
petent en materia de gesti6 i millora de la qualitat dels serveis publics,
quant a la coheréncia metodologica dels processos d’elaboraci6 i dels
compromisos adquirits, aixi com en relacio a I’homogeneitat de les car-
tes.

Per tot I’exposat, fent us de la facultat que em confereix ’article 17
de I’esmentat Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, quant a 1’auto-
ritat competent per a procedir a la seua aprovacio, resolc:

Primer

Aprovar la Carta de Serveis del Telefon d’Emergéncies 1-1-2, que
s’incorpora com a annex d’aquesta resolucio.

Segon

La Carta de Serveis del Telefon d’Emergencies 1-1-2 estara a la dis-
posicio de la ciutadania a través de la pagina institucional de la Genera-
litat Valenciana http//www.gva.es/carta, sense perjudici d’altres accions
de comunicacié que puguen realitzar-s’hi.

Conselleria de Justicia,
Interior y Administracion Publica

RESOLUCION de 3 de marzo de 2021, de la consellera de
Justicia, Interior y Administracion Publica, por la que se
aprueba la Carta de Servicios del Teléfono de Emergen-
cias 1-1-2 [2021/2383]

El Decreto 41/2016, del 15 de abril del Consell, por el que se esta-
blece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos,
y la evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la
Generalitat y su sector publico instrumental, tiene por objeto regular
losinstrumentos generales del sistema para la mejora de la calidad de
la Administracion de la Generalitat y su sector ptblico instrumental,
con el fin de garantizar a la ciudadania la prestacion de unos servicios
publicos de calidad, asi como el establecimiento de directrices para la
evaluacion del cumplimiento y resultados de sus planes y programas y
su correspondiente publicidad.

En el capitulo III del citado decreto se define el sistema de gestion
de las cartas de servicios, como un instrumento de mejora continua de
los servicios, por medio del cual las organizaciones publicas informan
sobre los compromisos de calidad de los servicios que gestionan y pres-
tan, en respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania, y a
la demanda de transparencia en la actividad publica.

Por su condicion de instrumento de mejora, las cartas de servicios
se configuran como un auténtico sistema de gestion y, en este sentido,
toda la informacion basica de las cartas de servicios se gestionara de
manera uniforme y centralizada por el 6rgano directivo responsable en
materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos y
estara soportada en una aplicacion informatica corporativa, en la que se
irdn introduciendo todos los datos correspondientes a la evolucion de
los objetivos e indicadores asociados a los compromisos de calidad, de
forma que se efectuara tanto su control y seguimiento, como la gestion
completa de los aspectos esenciales de las cartas.

La Carta de Servicios del Teléfono de Emergencias 1-1:2, ha sido
promovida por su Direccion General. En la elaboracion del documento
se han seguido las previsiones del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del
Consell, anteriormente citado.

El teléfono tinico de emergencias «1-1-2 Comunitat Valenciana»
es el instrumento que la Generalitat, a través de la Agencia Valenciana
de Seguridad y Respuesta a las Emergencias, pone a disposicion de
la ciudadania para la atencion y gestion de llamadas de emergencia:
accidentes, incendios, inundaciones, urgencias sanitarias, seguridad
ciudadana, rescates. ..

Su misioén es facilitar a la ciudadania y organismos publicos, un
servicio integrado de informacién y comunicaciones que permita, con
caracter permanente, atender las peticiones de asistencia y active coor-
dinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcion del tipo
de incidencia y el lugar donde se produzca.

De acuerdo con el articulo 17.2. del Decreto 41/2016 del Consell, la
carta ha sido informada, favorablemente, por parte del 6rgano directivo
competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios
publicos, en cuanto a la coherencia metodologica de los procesos de
elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como, en relacion a
la homogeneidad de las cartas.

Por todo lo expuesto, haciendo uso de la facultad que me confiere
el articulo 17 del citado Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell,
en cuanto a la autoridad competente para proceder a su aprobacion,
resuelvo:

Primero

Aprobar la Carta de Servicios del Teléfono de Emergencias 1-1-2,
que se incorpora como anexo de esta resolucion.

Segundo

La Carta de Servicios del Teléfono de Emergencias 1-1-2, estara
a disposicion de la ciudadania a través de la pagina institucional de la
Generalitat Valenciana http//www.gva.es/carta, sin perjuicio de otras
acciones de comunicacion que pudieran realizarse.
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Tercer

Aquesta resolucio sera publicada en el Diari Oficial de la Genera-
litat Valenciana (DOGV), i deixara sense efecte la Carta de Serveis del
Telefon d’Emergencies 1-1-2, aprovada en el seu moment per Resolu-
ci6 de 7 de juny de 2018, de Presidéncia de la Generalitat, per la qual
s’aprova la Carta de Serveis del Telefon d’Emergéncies 1-1-2.

Valéncia, 3 de marg¢ de 2021.— La consellera de Justicia, Interior i
Administracié Pablica: Gabriela Bravo Sanestanislao.

TiTOL
Teléfon d’atencié d’emergéncies
«1-1-2 Comunitat Valenciana»

Missatge general

L’ Administraci6 publica valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat i per a aixo ha de modernitzar i millorar de
manera continua els serveis publics que presta.

La Generalitat assumeix aquest repte i incorpora, dins de la seua
politica de modernitzacio, el projecte Cartes de serveis com un instru-
ment de millora a través del qual la Ciutadania pot exigir la prestacio
d’uns serveis publics amb les maximes garanties de qualitat i conéixer
en tot moment, el seu grau de compliment.

La Generalitat contribueix aixi a donar resposta a 1’exigéncia reco-
1lida en I’Estatut d’ Autonomia de la Comunitat Valenciana, que esta-
bleix i proclama, en el seu article 9, el dret general que tenen tots els
seus ciutadans a gaudir d’uns serveis publics de qualitat.

Compromis institucional

El 1-1-2 és el telefon d’emergeéncies de referéncia a la Comunitat
Valenciana. Ofereix una resposta immediata les 24 hores, els 365 dies
de I’any, davant una telefonada d’emergéncia en situaci6 tant ordinaria
(incident sanitari, de seguretat, de salvament i rescat, accident de tran-
sit...) com extraordinaria (emergéncies de grans dimensions: episodis
meteorologics adversos, moviments sismics...).

La voluntat del Consell és continuar sent els primers en eficacia,
rapidesa i qualitat en la prestacié d’aquest servei.

En aquest sentit, el Govern valencia, conscient del paper que repre-
senta el servei «1-1-2 Comunitat Valenciana» en la nostra societat, con-
tinua apostant per:

1) Actualitzar i millorar el Sistema Integrat de Gesti6é d’Informacio
i Comunicacions d’Emergencies,

2) Optimitzar la coordinaci6 entre les agencies.

3) Revisar i actualitzar els protocols d’actuacié de «1-1-2 Comunitat
Valenciana» conforme al que s’estableix en els plans especials de la
Generalitat enfront dels riscos sismics, quimics, radiologics, de merca-
deries perilloses, inundacions i incendis forestals.

Tot aix0, amb la finalitat de disminuir els temps de resposta i garan-
tir en qualsevol situacié d’emergéncia la prestacio d’un servei de qua-
litat.

Aixi és com entenem la proteccio civil i la gestio de les emergenci-
es, com un servei a les persones, i en aqueixa linia es dirigeix el nostre
compromis de continuar treballant.

Serveis

El telefon unic d’emergencies «1-1-2 Comunitat Valenciana» és
I’instrument que la Generalitat, a través de 1’Agéncia Valenciana de
Seguretat i Resposta a les Emergéncies, posa a la disposicio de les ciu-
tadanes i els ciutadans per a 1’atenci6 i gestio de telefonades d’emer-
gencia: accidents, incendis, inundacions, urgéncies sanitaries, seguretat
ciutadana, rescats. ..

La nostra missi6 és facilitar a la Ciutadania i organismes publics, un
Servei integrat d’informaci6 i comunicacions que permeta, amb caracter
permanent, atendresles peticions d’assisténcia i active coordinadament
la prestacié d’auxili més adequada, en funcié de la mena d’incidéncia i
el lloc on es produisca.

Es en el Centre de Coordinacié d’Emergéncies on té lloc activitat
de «1-1-2 Comunitat Valenciana» i des d’on s’atenen totes les telefona-
des realitzades des de qualsevol punt de la nostra Comunitat durant les

Tercero

La presente resolucion se publicard en el Diari Oficial de la Gene-
ralitat Valenciana (DOGV), y dejara sin efecto la Carta de Servicios del
Teléfono de Emergencias 1-1-2, aprobada en su dia por Resolucion de 7
de junio de 2018, de Presidencia de la Generalitat, por la que se aprueba
la Carta de Servicios del Teléfono de Emergencias 1-1-2.

Valéncia, 3 de marzo de 2021.— La consellera de Justicia, Interior y
Administracion Pablica: Gabriela Bravo Sanestanislao.

TITULO
Teléfono de Atencion de Emergencias
«1-1-2 Comunitat Valenciana»

Mensaje general

La Administracion Publica Valenciana debe adaptarse a los nuevos
retos y necesidades de la sociedad y para ello ha de modernizar y mejo-
rar de forma continua los servicios publicos que presta.

La Generalitat asume este reto e incorpora, dentro de su politica de
modernizacion, el proyecto Cartas de Servicios como un instrumento
de mejora a través del cual la Ciudadania puede exigir la prestacion de
unos servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer
en todo momento, su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye asi a dar respuesta a la exigencia recogida
en el Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana que establece
y proclama, en su articulo 9, el derecho general que tienen todos sus
ciudadanos a disfrutar de unos servicios publicos de calidad.

Compromiso institucional

El1-1-2 es el teléfono de emergencias de referencia en la Comunitat
Valenciana. Ofrece una respuesta inmediata las 24 horas, los 365 dias
del afio ante una llamada de emergencia en situacion tanto ordinaria
(incidente sanitario, de seguridad, de salvamento y rescate, accidente de
trafico...) como extraordinaria (emergencias de grandes dimensiones:
episodios meteorologicos adversos, movimientos sismicos...)

La voluntad del Consell es seguir siendo los primeros en eficacia,
rapidez y calidad en la prestacion de este servicio.

En este sentido, el Gobierno valenciano, consciente del papel que
representa el servicio «1-1-2 Comunitat Valenciana» en nuestra socie-
dad, sigue apostando por:

1) Actualizar y mejorar el Sistema Integrado de Gestion de Informa-
cién y Comunicaciones de Emergencias,

2) Optimizar la coordinacion entre las Agencias

3) Revisar y actualizar los protocolos de actuacion de «1-1-2 Comu-
nitat Valenciana» conforme a lo establecido en los Planes Especiales de
la Generalitat frente a los riesgos sismicos, quimicos, radioldgicos, de
mercancias peligrosas, inundaciones e incendios forestales.

Todo ello, con el fin de disminuir los tiempos de respuesta y garan-
tizar en cualquier situacion de emergencia la prestacion de un servicio
de Calidad.

Asi es como entendemos la proteccion civil y la gestion de las emer-
gencias, como un servicio a las personas, y en esa linea se dirige nuestro
compromiso de seguir trabajando.

Servicios

El teléfono tinico de emergencias «1-1-2 Comunitat Valenciana»
es el instrumento que la Generalitat, a través de la Agencia Valenciana
de Seguridad y Respuesta a las Emergencias, pone a disposicion de las
Ciudadanas y los Ciudadanos para la atencion y gestion de llamadas de
emergencia: accidentes, incendios, inundaciones, urgencias sanitarias,
seguridad ciudadana, rescates. ..

Nuestra mision es facilitar a la Ciudadania y Organismos Publicos,
un Servicio integrado de informacidén y comunicaciones que permita,
con caracter permanente, atender las peticiones de asistencia y active
coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcion del
tipo de incidencia y el lugar donde se produzca.

Es en el Centro de Coordinacion de Emergencias donde tiene lugar
la actividad de «1-1-2 Comunitat Valenciana» y desde donde se atienden
todas las llamadas realizadas desde cualquier punto de nuestra Comu-
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24h del dia, els 365 dies a I’any, sense cap cost, i garantint un adequat
tractament de les dades de caracter personal.

A més, a través del web www.112cv.gva.es, el teléefon tinic d’emer-
gencies «1-1-2 Comunitat Valencianay:

— Ofereix informacié general a la Ciutadania (recomanacions davant
situacions d’emergencia, informaci6 en temps real sobre incidents,
nivells de risc: incendis, vents, precipitacions, etc.);

— Actualitza de manera continua tota la legislacié i normativa apli-
cable a la naturalesa del servei prestat;

— Posa a disposicio els resultats sobre el grau de compliment dels
compromisos d’aquesta Carta de serveis, habilitant el seu seguiment
també a través de la pagina www.gva.es/carta; i

— Es fa una labor constant de difusid, a fi d’informar i formar a la
Ciutadania sobre el millor us d’aquest telefon.

Compromisos i indicadors

nitat durante las 24h del dia, los 365 dias al afio, sin coste alguno y
garantizando un adecuado tratamiento de los datos de cardcter personal.

Ademas, a través de la web www.112cv.gva.es, el teléfono tinico de
emergencias «1-1-2 Comunitat Valencianay:

— ofrece informacion general a la Ciudadania (recomendaciones
ante situaciones de emergencia, informacion en tiempo real sobre inci-
dentes, niveles de riesgo: incendios, vientos, precipitaciones, etc.).

— actualiza de forma continua toda la legislacion y normativa apli-
cable a la naturaleza del servicio prestado,

— pone a disposicion los resultados sobre el grado de cumplimiento
de los compromisos de esta Carta de Servicios, habilitando su segui-
miento también a través de la pagina www.gva.es/carta, y

— se hace una labor constante de difusion, con el objeto de informar
y formar a la Ciudadania sobre el mejor uso de este teléfono.

Compromisos e indicadores

1. Disposem d’atenci6 continua en els idiomes oficials de la Comunitat
Valenciana i a més en anglés, francés i alemany.

1. Disponemos de atencion continua en los idiomas oficiales de la Comunitat
Valenciana y ademas en inglés, francés y aleman.

% de disponibilitat d’atenci6 en idiomes estrangers Valor objectiu

sobre el temps d’operacio. >99 %

% de disponibilidad de atencion en idiomas Valor objetivo

extranjeros sobre el tiempo de operacion >99 %

2. Facilitem ’accés al servei 1-1-2 a persones i col-lectius amb necessitats
especials, prioritzant la seua atencié mitjangant mitjans técnics i operatius
especifics (persones amb dificultats auditives, victimes de violéncia de
génere, teleassisténcia...)

2. Facilitamos el acceso al servicio 1-1-2 a personas y colectivos con
necesidades especiales, priorizando su atencion mediante medios técnicos y
operativos especificos (personas con dificultades auditivas, victimas violencia
de género, teleasistencia...)

% disponibilitat de vies de comunicacio
alternatives per a la seua atencio.

Valor objectiu

>99 %

% disponibilidad de vias de comunicacion
alternativas para su atencion

Valor objetivo

>99 %

3. Responem la seua crida en el menor temps possible.

3. Respondemos su llamada en el menor tiempo posible.

Mitjana del temps de resposta (el 99 % de les
telefonades ateses son contestades en menys de 10
segons).

Valor objectiu

<10 segons

Promedio del tiempo de respuesta (el 99 % de las
llamadas atendidas son respondidas en menos de
10 segundos)

Valor objetivo

<10 segundos

4. Atenem totes les telefonades d’emergencia ordinaries i extraordinaries
que tinguen lloc en el territori de la Comunitat Valenciana des de qualsevol

telefon fix o mobil.

teléfono fijo o movil.

4. Atendemos todas las llamadas de emergencia ordinarias y extraordinarias
que tengan lugar en el territorio de la Comunitat Valenciana desde cualquier

% telefonades ateses (No es tenen en compte les
telefonades que pengen abans de 10 segons).

Valor objectiu

>97%

% llamadas atendidas (No se tienen en cuenta las
llamadas que cuelgan antes de 10 segundos.)

Valor objetivo

>97%

5. Disposem de protocols d’actuacio per a gestionar tota emergeéncia,

continuament revisats i actualitzats.

continuamente revisados y actualizados.

5. Disponemos de protocolos de actuacion para gestionar toda emergencia,

% de telefonades ateses amb protocols establits.

Valor objectiu

>98 %

% de llamadas atendidas con protocolos
establecidos

Valor objetivo

>98 %

6. Transmetem els avisos als organismes d’emergéncia corresponents en el
menor temps possible, facilitant la coordinacio i gestié de I’emergencia.

emergencia.

6. Transmitimos los avisos a los organismos de emergencia correspondientes
en el menor tiempo posible, facilitando la coordinacion y gestion de la

Temps mitja d’atencié de les telefonades,
recopilacié d’informacid, aplicaci6 de protocol i
inici d’avisos a les agéncies integrades en el nostre
sistema.

Valor objectiu

<180 segons

Tiempo medio de Atencion de las llamadas,
recopilacion de informacion, aplicacion de
protocolo e inicio de avisos a las Agencias
integradas en nuestro sistema

Valor objetivo

<180 segundos

% de temps amb disponibilitat del sistema integrat
d’informaci6 i comunicacions.

Valor objectiu

>99 %

% de tiempo con disponibilidad del sistema
integrado de informacioén y comunicaciones

Valor objetivo

>99 %

% de dades de localitzacié disponibles i
actualitzats (posicionament de I’emergéncia).

Valor objectiu

>95%

% de datos de localizacion disponibles y
actualizados (posicionamiento de la emergencia)

Valor objetivo

>95%
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% d’agéncies integrades (respecte a les Valor objectiu
integrables) en el Sistema de Gestié d’Emergéncies
i Comunicacions de la Generalitat.

(Per a Policia Local, es consideren integrables >90 %
aquelles que disposen atencio 24 h de retén de

guardia en poblacions > 10000 habitants).

% de Agencias integradas (respecto a las
integrables) en el Sistema de Gestion de
Emergencias y Comunicaciones de la Generalitat
(Para Policia Local, se consideran integrables
aquellas que disponen atencion 24h. retén en
poblaciones > 10000 habitantes)

Valor objetivo

>90 %

Nivell de satisfaccio d’agencies integrades en Valor objectiu
«1-1-2 Comunitat Valenciana»

(valor enquestes biennals). >8

Nivel de satisfaccion de Agencias integradas en
«1-1-2 Comunitat Valencianay.
(Valor Encuestas bienales) >8

Valor objetivo

7. Actuem amb professionalitat i assegurem una adequada atencio i gestié de
les telefonades mitjangant la inspeccid, seguiment i formacié continua de tot
el personal.

7. Actuamos con profesionalidad y aseguramos una adecuada atencion y
gestion de las llamadas mediante la inspeccion, seguimiento y formacion
continua de todo el personal.

% de personal d’atenci6 a telefonades, auditat cada Valor objectiu

sis mesos >90 %

Valor objetivo

>90 %

% de personal de Atencion a Llamadas auditado
cada seis meses

% de personal d’atenci6 a telefonades, subjecte a Valor objectiu

activitats de formacid cada sis mesos >90 %

Valor objetivo

>90 %

% de personal de Atencion a Llamadas sujeto a
actividades de formacion cada seis meses

Nombre de telefonades auditades i analitzades
semestralment per a verificar la qualitat de
I’atencid, obtencio d’informacio i correcta
aplicaci6 dels protocols d’actuacié establits.

Valor objectiu

> 2500 telefonades

Num. de llamadas auditadas y analizadas
semestralmente para verificar la calidad de la
atencion, obtencion de informacion y correcta
aplicacion de los protocolos de actuacion
establecidos.

Valor objetivo

> 2500 llamadas

8. Posem a la disposicio de la Ciutadania canals de comunicacio6 oberts les 24
h, 365 dies, per a escoltar la seua opinio, queixes i suggeriments, i facilitar
I’accés a informacio d’interés en I’ambit de les emergéncies.

8. Ponemos a disposicion de la Ciudadania canales de comunicacion
disponibles las 24H 365 dias, para escuchar su opinion, quejas y sugerencias,
y facilitar el acceso a informacion de interés en el ambito de las emergencias

% de reclamacions i felicitacions analitzades Valor objectiu
mensualment, rebudes per qualsevol mitja (telefon,

escrit i web publica).

=100 %

% de reclamaciones y felicitaciones analizadas
mensualmente, recibidas por cualquier medio
(teléfono, escrito y web publica).

Valor objetivo

=100 %

Actualitzacions diaries d’informaci6 d’interés Valor objectiu
public en I’ambit de les emergencies a través dels
diferents mitjans de difusi6 digital disponibles

(Twitter, Facebook, web public).

=100 %

Actualizaciones diarias de informacion de interés
publico en el ambito de las emergencias a través
de los diferentes medios de difusion digital
disponibles (Twitter, Facebook, web publica).

Valor objetivo

=100 %

Nivell de satisfacci6 de la Ciutadania amb la
prestacio del servei.
(valor enquestes telefoniques anuals) >8

Valor objectiu

Nivel de satisfaccion de la Ciudadania con la
prestacion del servicio.
(Valor Encuestas Telefonicas anuales) >8

Valor objetivo

Drets i obligacions

— Ajude’ns a prestar un servei millor, tenint en compte que:

* El nimero 1-1-2 esta destinat exclusivament a les telefonades
d’emergencia.

* No ¢és un teléfon d’informacid general o per a recaptar informacio
sobre ’estat de carreteres o el temps.

* Les telefonades indegudes, malicioses o falses, entorpeixen les
tasques dels qui atenen emergéncies reals.

Les telefonades falses o malicioses poden ser objecte de sancio,
d’acord amb els articles 74.1, 75.1 1 76.6 de la Llei 13/2010, de 23 de
novembre, de la Generalitat, de protecci6 civil i gestié d’emergéncies.

— Col-labore i participe en la millora de la prestacio6 del servei:
* Ensenyant els infants a usar apropiadament al teléfon 1-1-2

* Informant d’algun error/problema amb el nostre servei, queixa,
suggeriment o agraiment, a través dels impresos normalitzats que tro-
bara en qualsevol de les oficines d’assisténcia en materia de registre de
la Generalitat, el teléfon 012 o a través de la seu electronica del Portal
www.gva.es, on es permet la tramitacid telematica en 1’adreca web que
es detalla a continuacio:

https://sede.gva.es/va/web/sede_electronica/sede_quejas_y sug.

* Per a qualsevol altra mena de qiiestié pot contactar amb nosaltres a
través de correu postal o correu electronic (www.112cv.gva.es).

Derechos y obligaciones

— Ayudenos a prestar un MEJOR servicio, teniendo en cuenta que:

* El nimero 1-1-2 esta destinado exclusivamente a las llamadas de
emergencia.

* No es un teléfono de informacion general o para recabar informa-
cion sobre el estado de carreteras o el tiempo.

* Las llamadas indebidas, maliciosas o falsas entorpecen las labores
de quienes atienden emergencias reales.

* Las llamadas falsas o maliciosas pueden ser objeto de sancion
de acuerdo con los articulos 74.1, 75.1 y 76.6 de la Ley 13/2010, de
23 de noviembre, de la Generalitat, de proteccion civil y gestion de
emergencias.

— Colabore y participe en la mejora de la prestacion del servicio:

* Ensefiando a los nifios y nifias a usar apropiadamente al teléfono
1-1-2

* Informando de algin error/problema con nuestro servicio, queja,
sugerencia o agradecimiento a través de los impresos normalizados
que encontrard en cualquiera de las oficinas de asistencia en materia de
registro de la Generalitat, el teléfono 012 o a través de la sede electro-
nica del Portal www.gva.es donde se permite la tramitacion telematica
en la direccion web que se detalla a continuacion

https://sede.gva.es/va/web/sede_electronica/sede_quejas_y sug.

* Para cualquier otro tipo de cuestion puede contactar con nosotros
a través de correo postal o correo electronico (112cv@112cv.gva.es).
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* La tramitacio de suggeriments i queixes es realitzara tal com esta-
bleix el Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell. El termini de res-
posta sera igual o inferior a un mes des de I’entrada en el corresponent
registre general.

« Participant en les enquestes de satisfaccio telefonica dels ciuta-
dans.

— Facilite I’atenci6 i gestio de les telefonades d’emergencia:

* Proporcionant una localitzacié: ha de facilitar el maxim d’infor-
macid perqué puguem situar 1’incident.

» Responent a totes les preguntes de 1’operador o 1’operadora: la
informacid que se sol-licita és basica per als operatius d’emergeéncia i
seguretat.

* Proporcionar totes les dades de la manera més clara, concisa i
objectiva; i

* Mantenint la calma i una actitud respectuosa i correcta amb els
professionals que 1’atenen.

Garanties

Si de la seua queixa s’evidencia I’incompliment d’algun dels com-
promisos adquirits en aquesta Carta de serveis, la Direcci6 de 1’ Agéncia
Valenciana de Seguretat i Resposta a les Emergéncies, com a organ
gestor responsable del teléfon tnic d’emergéncies «1-1-2 Comunitat
Valencianay, contactara amb vosté per a explicar-vos les circumstancies
de I’incompliment i les mesures adoptades per a la seua esmena.

La resposta sera tramitada pel mateix canal de recepcid o pel canal
que 1’usuari indique, en els terminis establits en Decret 41/2016, de 15
d’abril, del Consell.

Entrada en vigor i vigéencia

La Carta de serveis del Telefon d’Atencié d’Emergéencies «1-1-2
Comunitat Valencianay, aprovada per Resolucié de 3 de marg de 2021,
de la consellera de Justicia, Interior i Administracié Publica, publicada
en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, tindra efecte el mateix
dia de la publicacio, i els compromisos que s’hi adquireixen té una vali-
desa de dos anys.

On estem
Teléfon 1-1-2

Horari d’atencio: 24 hores al dia, 365 dies a I’any.

Twitter @GVAL112

Facebook https://www.facebook.com/112CV/
web www.112cv.gva.es

App GVA 112 Avisos per riscos.

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

Especificacions técniques d’us: Servei d’accés lliure a través de
navegadors web.

Seu - Centre de Coordinacié d’Emergéncies
Av. Camp de Ttria, 66
46183 I’Eliana (Valéncia)

 La tramitacion de sugerencias y quejas se realizara tal y como
establece el decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell. El plazo de
respuesta serd igual o inferior a un mes desde su entrada en el corres-
pondiente registro general.

* Participando en la Encuestas de Satisfaccion Telefonica de Ciu-
dadanos.

— Facilite la atencion y gestion de las llamadas de emergencia:

* Proporcionando una localizacién: Debe facilitar el maximo de
informacion para que podamos ubicar el incidente.

* Respondiendo a todas las preguntas del operador o la operadora:
La informacion que se solicita es basica para los operativos de emer-
gencia y seguridad.

* Proporcionar todos los datos de la manera mas clara, concisa y
objetiva, y

» Manteniendo la calma y una actitud respetuosa y correcta con los
profesionales que le atienden.

Garantias

Si de su queja se evidencia el incumplimiento de alguno de los
compromisos adquiridos en esta carta de servicios, la Direccion de la
Agencia Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias, como
organo gestor responsable del teléfono unico de emergencias «1-1-2
Comunitat Valencianay, contactara con usted para explicarle las cir-
cunstancias del incumplimiento y las medidas adoptadas para su sub-
sanacion.

La respuesta sera tramitada por el mismo canal de recepcion o por
el canal que el usuario indique en los plazos establecidos en Decreto
41/2016, de 15 de abril, del Consell.

Entrada en vigor y vigencia

La Carta de Servicios del Teléfono de Atencion de Emergencias
«1-1-2 Comunitat Valenciana» aprobada por Resolucion de 3 de marzo
de 2021, de la consellera de Justicia, Interior y Administracion Publi-
ca, publicada en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, surtira
efectos el mismo dia de su publicacion y los compromisos que en ella
se adquieren tiene una validez de dos afios.

Donde estamos
Teléfono 1-1-2

Horario de atencion: 24 horas al dia, 365 dias al afio.

Twitter @GVAL112

Facebook https://www.facebook.com/112CV/
web www.112cv.gva.es

App GVA 112 Avisos por riesgos

Estandar del protocolo de pautas de accesibilidad establecidas por
el W3C de nivel AA.

Especificaciones técnicas de uso: Servicio de acceso libre a través
de navegadores web.

Sede — Centre de Coordinaci6é d’Emergeéncies
Av. Camp del Turia, 66
46183 L’Eliana (Valencia)
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