CARTA DE COMPROMISOS
Servei d’Emergencies de les llles
Balears, SEIB 112

Aquesta Carta de Compromisos és el resultat del Programa 9 de Compromisos
amb la Ciutadania del Segon Pla Estratégic de Qualitat del Govern de les llles
Balears i esta integrada dins del conjunt de Cartes de Ciutadania
desenvolupades pel Govern de les llles Balears.

@ QUI SOM?

El Servei dEmergéncies de les llles Balears, SEIB 112, té la missio de facilitar
als ciutadans d’aquesta comunitat autbnoma i als seus visitants un accés
gratuit, rapid i facil a un dnic telefon que atendra qualsevol de les seves
necessitats a situacions d’emergencia, ja siguin aquestes de caracter sanitari,
policial, d’incendis, de seguretat ciutadana o de rescat de persones.

Aquest servei es presta mitjancant una atencié telefonica personalitzada en
diversos idiomes i en horari ininterromput de 24 hores, els 365 dies de I'any.
Consisteix a avisar immediatament els distints organismes encarregats de la
resolucié de lincident i coordinar la seva actuacié per garantir un servei
professional i eficient.

El centre de gestié de I'112 també vetlla per la seguretat de les persones i els
seus bens. També alerta les entitats, les institucions i els ciutadans en general
sobre la imminéncia de fendmens meteorologics adversos amb antelacid
suficient per propiciar actuacions encaminades a I'autoproteccié i prevencié de
riscs.

@ SERVEIS QUE OFERIM:

1. Us oferim un teléfon gratuit per presentar les vostres sol-licituds d’ajuda
davant les emergéncies, i us garantim la maxima cobertura possible durant
les 24 hores, els 365 dies de I'any.

2. Disposam d'un sistema d’identificacid, registre i enregistrament de
telefonades per avalar un servei de més qualitat d’acord amb la Llei
organica de protecci6 de dades.

3. Avisam i coordinam tots els organismes necessaris (ambulancies, policia,

bombers, etc.) i els facilitam tota la informacié que ens heu proporcionat en

la telefonada d’emergéncia.

Feim un seguiment de I'ajuda prestada.

. Us atenem en catala, castella, anglés i alemany, entre altres idiomes.
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@ SERVEIS COMPLEMENTARIS QUE OFERIM:

1. Si teniu alguna discapacitat auditiva o de parla, podeu accedir als nostres
serveis mitjancant el teléfon 900 112 100.



SFS

. Us proporcionam suport psicologic davant un succeés tragic relacionat amb

I'emergéncia comunicada.

. Feim el seguiment de les vostres excursions de muntanya i activitats
subaquatiques.
Informam els organismes competents sobre les cremes controlades.

. Informam la Conselleria de Treball de dendncies de riscs i accidents

laborals.

. Us donam consells de com podeu prevenir accidents (a la nostra pagina

web <http://112ib.caib.es> i en altres mitjans de comunicacio).

@ ENS COMPROMETEM A:

COMPROMISOS

. Atendre el 85 % de les telefonades abans que transcorrin 10 segons i la

resta, abans que en transcorri 60.

. Avisar i coordinar el 100 % dels organismes remots (ambulancies, policia,

bombers, etc.) en un temps mitja inferior a 4 minuts des de la recepci6 de
I'avis d’un incident d’emergéncia vital i no vital.

. Fer el seguiment del 95 % dels incidents d’emergéncia vital i no vital. EI 5

% restant no requereix seguiment perque I'emergéncia s’autoresol a causa
de les circumstancies (ex. anul-lacié del servei).

. Transmetre als organismes, per correu electronic, el 100 % de les alertes

de fenomens meteorologics adversos des de la recepcid de la informacio a
I'112.

. Informar, en el 100 % dels casos, els organismes corresponents de les

activitats esportives notificades préviament i de [I'hora prevista
d’acabament.

. Canalitzar el 100 % de la informacié rebuda del ciutada en relacié6 amb

riscs i accidents en I'ambit laboral des de la confirmacié.

. Oferir, en el 100 % dels casos procedents, segons el conveni vigent,

atencié psicologica davant una emergencia comunicada pel ciutada,
mitjangant una peticié d’'un organisme oficial, les 24 hores.

. Emetre almenys un comunicat informatiu de I'activitat feta en el SEIB 112

trimestralment als mitjans de comunicacio.
INDICADORS

% de telefonades ateses abans que transcorrin 10 segons/telefonades
rebudes.

. 100 % de sol-licituds en que transcorre un temps maxim de 4 minuts des

del registre de la incidéncia fins que s’avisen els organismes.
% d’incidents d’emergéncia vital | no vital en qué es fa seguiment.
% d’alertes transmeses del total d’alertes rebudes.

. 100 % d’incidents en qué I'112 ha confirmat 'acabament de [l'activitat

esportiva del total de notificacions rebudes.

. 100 % d’incidents comunicats al tecnic de Prevencié de Riscs Laborals en

funcid dels avisos rebuts del ciutada.

. % d’incidents comunicats al psicoleg en funcié de les peticions rebudes de

'organisme.
Nombre de comunicats emesos.



@ DRETS | OBLIGACIONS DE L’'USUARI:

Drets de 'usuari:

. Dret de conéixer i utilitzar les prestacions del numero de telefon

d’emergéncies 112.

. Dret de ser atés de manera eficacg, per personal qualificat i amb els mitjans

idonis, segons les vostres necessitats i d'acord amb la informacié que ens
faciliteu.

. Dret de tenir coneixement de les gestions que es fan en relaci6 amb

l'incident que ens heu comunicat.

. Dret a la confidencialitat de la informacié de caracter personal facilitada, en

compliment de la Llei organica de proteccio de dades.

. Dret de fer suggeriments, reclamacions i agraimentsmitjangant I'adrega que

trobareu en l'apartat corresponent d’aquesta carta i de rebre resposta per
escrit en els terminis establerts per llei.

Deures de 'usuari:

. Deure de fer un us correcte del teléefon d’emergéncies 112, d’acord amb les

seves funcions.

. Deure d’aportar la informacié necessaria perqué la vostra telefonada es

gestioni correctament.

. Deure de mantenir una actitud respectuosa i correcta amb els professionals

que us atenen.

Recordau que les telefonades malicioses o falses dificulten la gestié de les emergéncies
reals i poden ser objecte de sancié d’acord amb els articles 47.1, 41.3 i 50.2 de la Llei
3/2006 de gestio d’emergencies de les llles Balears.

@ FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO DELS USUARIS:

Teniu a la vostra disposicio diversos mecanismes de col-laboracié i participacio,
entre els quals destaquen:

1.
2.

3.

El sistema de queixes, reclamacions, suggeriments i agraiments.

Les enquestes de satisfacciéo que es fan periodicament amb la finalitat de
coneixer I'opinié dels usuaris.

Escrits adrecats a les nostres oficines per via postal o electronica.

Les peticions, iniciatives i consultes.

La pagina web, el correu electronic i el fax.

@ MESURES D’ESMENA o COMPENSACIO EN CAS
D’INCOMPLIMENT DE COMPROMISOS:

Els usuaris que considereu que s’han incomplert els compromisos assumits en
aguesta carta de serveis podeu adrecgar-vos a nosaltres, tal com s’indica en
'apartat de queixes i suggeriments. El servei d’emergéncies 112 posa a la
vostra disposicio els mecanismes d’esmena seguents:

1.

Telefonada personal o carta a l'usuari enviada pel mateix canal de la
recepcio o pel canal que l'usuari assenyali.



2. Possibilitat de facilitar a l'usuari una entrevista amb els responsables
pertinents, amb una sol-licitud prévia.

Els indicadors semestrals de mesurament del compliment dels compromisos i
els seus resultats, com també les nostres memories anuals, es poden consultar
a la pagina web.

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 correctors pertinents per resoldre aquesta situacio.

@ NORMATIVA REGULADORA:

Podeu consultar la nostra normativa reguladora a I'enllag seguent:
<http://www.caib.es/sacmicrofront/contenido.do?mkey=M080821090100188162
68&lang=CA&cont=20300>

@ QUEIXES | SUGGERIMENTS

Sobre el funcionament general dels serveis que presta el Govern de les llles
Balears i especialment sobre els compromisos recollits en aguesta Carta ens
podeu fer arribar suggeriments, queixes i agraiments per via:

- Adreca electronica: administracion@112ib.com

- Pagina web: http://www.illesbalears.cat

- Fax: 971 422 034

- Telefonica: 871 114 274 (dies laborals, de 8 a 15 h)

- Presencial: en qualsevol de les oficines d’Informacio i registre de les

conselleries.

El Servei d’Emergéncies 112 disposa d'un termini de 15 dies habils per
respondre i especificar les mesures adoptades.

@ COM PODEU CONTACTAR AMB NOSALTRES:

C/ de Francesc Salva, s/n (es Pont d’Inca) 07141 Marratxi
Fax: 971 42 20 34

Ale: administracion@112ib.com

URL: www.112ib.es

Aquesta Carta de Serveis, es troba en la pagina web de la Direccio General de
Funci6 Publica, Administracions Publiques i Qualitat dels Serveis del Govern de
les llles Balears: www.cartesciutadanes.illesbalears.cat

Data d’aprovacio: desembre de 2010

Data de revisio: abans de desembre de 2012
Tiratge d’exemplars: 1.500

Cost d’'impressio per exemplar: 0,23 €
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