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AXENCIA GALEGA DE EMERXENCI

RESULTADO 2022. CUMPRIMENTO DOS COMPROMISOS DA CARTA DE SERVIZOS NO
CENTRO INTEGRADO DE ATENCION AS EMERXENCIAS 112 GALICIA

As Cartas de Servizo son o instrumento a través do cal as Administracions Publicas dan a cofecer &
cidadania os servizos que prestan, asi como os dereitos que asisten aos seus usuarios acordes 4 normativa

vixente e os compromisos de calidade que asumen.

A Axencia Galega de Emerxencias, responsable da xestién do Servizo de Emerxencias 112 Galicia desde o
Centro Integrado de Atencion as Emerxencias (CIAE112), sito no recinto da Academia Galega de Seguridade
Publica (AGASP), concello da Estrada-Pontevedra, informa en detalle da atencidn realizada desde o estudo

de datos e tendo en conta:

e A aplicacién de boas practicas,

e A atencidén as necesidades e expectativas da cidadania,

e A asuncion de compromisos acordes as devanditas necesidades e expectativas,
e A medicion do grao de consecucion destes compromisos con indicadores,

e Ao establecemento de medidas correctivas contra as posibles desviacidns,

e O fomento da participacién da cidadania a través do maior cofiecemento do servizo.

Con esta responsabilidade preséntanse os resultados do ano 2022. A espera dunha préxima revisién, esta
Carta de Servizos entrou en vigor o 15 de abril de 2014 por Orde do 14 de febreiro de 2014 pola que se
aproba a Carta de servizos do Servizo 112 Galicia xestionado pola Axencia Galega de Emerxencias (D.0.G

nam. 72, do 14 de abril de 2014) e esta suxeita ao establecido en:

e Lei1/2015, do 1 de abril, de garantias da calidade dos servizos publicos e da boa administracion
(D.O.G. num. 81, do 30 de abril de 2015),

e Lei 1/2016, do 18 de xaneiro, de transparencia e bo goberno (D.0.G. nium. 30, do 15 de febreiro
2016),

e Orde do 11 de xullo de 2008, pola que se aproba unha guia descritiva de elaboracién de Cartas
de Servizos da Xunta de Galicia e o0 Manual de identidade grafica do Programa de Cartas de
Servizos da Xunta de Galicia (D.0.G. nim. 140, do 21 de xullo de 2008).

e Decreto 97/2020, do 25 de xufio polo que se regulan determinados instrumentos para a xestion,
avaliacién, supervision e mellora da calidade no sector publico autonémico de Galicia (D.O.G.
num. 137, do 10 de xullo 2020).

A Estrada 13/06/2023
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ANEXO I. RESULTADO EVOLUTIVO GLOBAL

Evolutivo cumprimento compromisos.
Resultado global segundo os niveis establecidos no Servizo 112 Galicia
100%

80%

60%

40%

20%

0%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

ANEXO II. LECTURA DAS BARRAS DA GRAFICA DE RESULTADOS

Tendencia mais favorable reflectida polo Tendencia menos favorable reflectida
maior grao de intensidade da cor polo baixo grao de intensidade da cor
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ANEXO Ill. DESAGREGADO POR SERVIZOS E COMPROMISOS

SERVIZO 1.- Atencidon personalizada de chamadas telefénicas de emerxencias a través do niimero

112
Atencién pe.rsonallzada. Chamadas Atencién personalizada. Chamadas
respondidas en 10 segundos respondidas entre 11 e 180 segundos
100% 16%
88,88%
80% +— @
12%
1.1.1.- % chamadas 10,52% 1.1.2.- % de
respondidas en chamadas
60% +— —— 10ss respondidas
entre 11-180ss
8% +— —
essmnivel 1.1.1.- Que o esmmnivel 1.1.2.- Que o
40% +— —1 —1 — 95% das 5% das
chamadas chamadas non
respondanse en supere a resposta
ata10 ss 4% L | - en 180 ss
20% f— @
0% T T ] 0% T T ]
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
Atencidn personalizada. Chamadas Atencidn personalizada. Chamadas
xestionadas en 59 segundos xestionadas entre 60 e 300 segundos
100% 30%
24,52%
80% 75,48%
1.2.1.- % chamadas 20% +— [ E——— L 1.2.2.- % chamadas
) xestionadas en xestionadas entre
60% +— —1 1 — 59ss 60-300 ss
es=mmnivel 1.2.1.- Que 0 esmnivel 1.2.2.- Que o
40% +— _— — — 85% das 15% das restantes
chamadas . chamadas non
xestidnense en ata 10% +— B superen a xestion
59 ss en 300ss
20% +— o
0% T T ) 0% T T )
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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Atencidn personalizada. Chamadas Atencién personalizada. Chamadas
clasificadas coa tipoloxia especifica clasificadas coa tipoloxia xenérica dos
dos procedementos 112 procedementos 112
100% 97,45% 20%
80% -

e 1.3.1.- % da
clasificacion do e 1.3.2.- % da
suceso segundo clasificacion do

60% - tipos especificos suceso segundo
tipos xenéricos
10%
e=mnivel 1.3.1.- Que o esmnivel 1.3.2.- Que o
40% - 87% das 13% das chamadas
chamadas non superen a
apliquen a sta clasificacion
clasificacion xenérica
20% - especifica
2,46%
0% - 0% -
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2020  Ano 2021  Ano 2022
Atencion personalizada. Grao de Atencion personalizada. Grao de
satisfaccion manifestado polos satisfaccion manifestado polos
chamantes sobre a informacién chamantes sobre o trato
recibida proporcionado
100% 100% 98,01%
99,55%
80% - 80% -

e 1.4.- % de e 1.5.- % de
safisfaccion satisfaccion
alcanzado pola alcanzado polo

o | informacion trato
60% recibida do 112 60% 1 proporcionado ao
usuario que
chama ao 112
40% - esmmnjvel 1.4.- Que 0 1 esmmnivel 1.5.- Que 0
’ 90% dos 40% 95% dos
chamantes chamantes estean
estean satisfeitos satisfeitos polo
o pola informacion trato recibido dos
20% 1 recibida dos 20% - operadores do 112
operadores do 112
0% - 0% -
Ano0 2020 Ano 2021 Ano 2022 An0 2020  Ano 2021  Ano 2022
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

Atencién personalizada. Xestion no
idioma do chamante nos 9 idiomas de
atencion inmediata

87,44%
e 1.6.1.- % de

atencién en
Aleman, Arabe,
Chinés, Francés,
Inglés, Italiano,
Portugués,
Romanés e Ruso

es=snjvel 1.6.1.1.- Que
alcancen o 80%
de
correpondencia a
atencion de
chamadas na
relaciéon de 9
idiomas

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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Atencion personalizada. Xestion no
idioma do chamante noutros idiomas
identificados no listado do Servizo112

100%

e 1.6.2.- % de
atencién en outros
idiomas

83,33%
80% -

60% - )

esmmnivel 1.6.2.- Que 0
80% das
chamadas
recibidas en
outros idiomas
sexan xestionadas
no dito idioma

40% -

esmsnjvel 1.6 2-1.- Que
alomenos o0 50%
das chamadas
recibidas en
outros idiomas
alcancen a xestién
no dito idioma

20% -

0% -

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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Atencion personalizada. Uso dos
idiomas comodins na xestion de

outros idiomas e 1.6.3.- % de
atencidén en idiomas
comodins para a
xestién en outros
idiomas

40%

e=mmnjvel1.6.3.- Que 0
20% das chamadas
recibidas en outros
idiomas non
superen o uso do
idioma comodin
(inglés-francés)

20%
16,67%

esmsnivel 1.6.3.1.- Que
alomenos 0 50%
das chamadas
recibidas en outros
idiomas non
superen ter que
acudir ao uso
idioma comodin
(inglés-francés)

0% -

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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Atencidn personalizada. Reforzos de Atencién personalizada. Persoal
persoal demandados na xestién de incorporado en 60 minutos desde o
escenarios complexos chamamento para o reforzo
100% - .
97,64% 100%
——95,74%

80% - = - 1.7.1.-% de 1.7.2.- % de
reforzos 80% +— @ cumprimento do
activados nos tempo
escenarios establecido para

] | | | complexos Incorporaciéns

60% identificados 60% — | 1 — de reforzo

40% - 1 | - ) ~ o | _ emmnivel 17.2.- Que 0

—;1833021(.176.1. Que o 40% —1 —1 100% dos
escenarios chamamentos de
complexos reforzos estean

20% — — identificados 20% +— — —— — mcorpc;rados a
conten con atencion do
reforzos de escenario
persoal es_pecnal en 60

0% 4 ' ' ' 0% ‘ ‘ ‘ minutos
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2020  Ano 2021 Ano 2022
Atencidn personalizada. Continuidade na operatividade das ferramentas
tecnoloxicas
100% - r —T
== 1
: 100, :
1 1 i 1.8.1.- porcentaxe en horas de

80% 1 ,98% 1 operatividade da centralifia

1 )

: P9,87{/o

1 1 [E=31.8.2.-porcentaxe en horas de

1 1 operatividade da plataforma
60% 1 | II despacho

1 1

: : & Z11.9.- porcentaxe en horas de

. 1 1 operatividade do médulo de

40% - | h discapacitados

1 1

: : e=mmnivel 1.8.1.2 e 1.9.- Que alomenos

1 1 as ferramentas tecnoldxicas
20% - | — alcancen 0 99,76% horas de

1 : operatividade para a

1 1 continuidade do Servizo

1 1

1 1

0% - - : -
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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SERVIZO 2.- Coordinacion desde o Servizo 112 Galicia na realizacién de exercizos sobre emerxencias
solicitados por distintos colectivos ou entidades publicas ou privadas

Colaboraciéns en Simulacros. Volume
xestionado coa participacion do 112
350
300 295
i 2.1.-nGmero de
simulacros
250 executados coa
participacion do
12
200
150 esmmnivel 2.1.- Volume
minimo anual de
50 simulacros
100
50
0 4
Ano 2020  Ano 2021 Ano 2022
Colaboracion en Simulacros.
Volume de consultas derivadas da
xestion dos simulacros
30
[ 2.2.- nimero de
consultas para a
xestién de
simulacros coa
20 participacién do
12
13
esmmnivel 2.2.-Volume
10 4 minimo anual de
10 consultas para
simulacros
0 4
Ano 2020  Ano 2021 Ano 2022
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SERVIZO 3 e Compromiso 8.- Resposta as solicitudes, informaciéns, datos e consultas e Compromiso
de resposta a queixas recibidas a través da AXEGA sobre a actividade xerada no Servizo 112 Galicia

Atencion Informacion. Resposta as solicitudes,
transmision de informacion e consultas sobre
a xestion do Servizo 112 en 10 e 20 dias/h
w 3.1.1.- % de resposta
100% s peticions
90,98% (solicitudes,

informacion,
consultas) en10d/h

80%

EE3.1.2.- % de
resposta s
peticiéns
(solicitudes,
informacién,
consultas) entre 11-
20d/h

essmnivel 3.1.1.- Que 0
85% de solicitudes,
informacién,
consultas tefian
resposta en 10
dias/h

60%

40%

0,
20% essmnivel 3.1.2.- Que 0

15% das solicitudes,
informacion,
consultas tefian
resposta sen
superar os 20 dias/h

0%

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

Atencion informacion. Resposta as queixas
sobre a xestion do Servizo 112 en 10 e 20
dias/h

100% -

o 8.1.1.- % de
resposta as
80% - queixas en 10 d/h

[EE98.1.2.- % de
60% resposta as
° 55,00% queixas entre 11-
20 d/h

essmnivel 8.1.1.- Que o
85% das queixas
sexan respondidas
en 10 dias/h

40% -

20% - e=mmnivel 8.1.2.- Que o
15% das demais
queixas sexan
respondidas sen
superar os 20
0% - : : , dias/h

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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SERVIZO 4.-Divulgacion das actuacions do Servizo 112 Galicia a través da paxina web e canles de

difusion

Xestion divulgativa. Publicacion de
boletins diarios no portal web

100,00%
100% -

80% -

o 4.1.- % de
publicacién de
alomenos 3
boletins diarios

60% - no portal web

0, 4
40% esmmnivel 4.1. Xerar

un minimo de 3
boletins diarios
alcanzando o

20% - 100%

0% -

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

4000

Xestion divulgativa. Consultas
recibidas no apartado de
estatisticas/web

3000

mm 4.2.1.- volume
de consultas

2000

1000

realizadas ao
apartado
estatisiticas do
portal web

2.455

enjvel 4.2.1.-
Alcanzar un
volume minimo
de 200
consultas ao
apartado de
estatisticas do
portal web

Ano 2020  Ano 2021  Ano 2022

EDICION ANUAL

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Xestion divulgativa. Difusién da
atencion realizada no Servizo 112

100,00%

e 4.2.2.- % de
correspondencia
da publicacién
en estatisticas
do portal web e
as intervencions

§ xestionadas no

Servizo

esmmnivel 4.2.2.-Que
a % do volume
publicado de
atencién do
Servizo alcance
o 100%

Ano 2020 Ano 2021  Ano 2022
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Xestidn divulgativa. Consultas
recibidas no apartado de enlaces de
interese/web

8000

i 4.3.- volume
consultas
6000 realizadas a
apartados de
enlaces de
interese

4.323
4000

esmmnivel 4.3.-
Alcanzar un
volume minimo

2000 - de 500

consultas ao

apartado
enlaces de
interese do

o0 - portal web

Ano 2020 Ano 2021  Ano 2022

Xestion divulgativa. Grao de
satisfaccion dos usuarios do portal
web polos contidos reflectidos no
mesmo
100%
80%
m 4.4.-% de
63,74% satisfaccion sobre
os contidos
60% publicados no
portal web
) e=nivel 4.4.-Que 0
40% 70% dos usuarios
mostren a sua
satisfaccion sobre
os contidos do
20% portal web
0%
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

EDICION ANUAL Centro Integrado de Atencién as Emerxencias 112 Galicia 1
Edificio CIAE. Avenida da Cultura s/n
CP 36680 A Estrada - Pontevedra Eq — =
112galicia@xunta.es 1 12 Net
www.axega112.gal


mailto:112galicia@xunta.es
http://www.axega112.gal/

VICEPRESIDENCIA PRIMEIRA E .
XUNTA CONSELLERIA DE PRESIDENCIA, @ oxcgo

DE GALICIA | xusTiza E DEPORTES

AXENCIA GALEGA DE EMERXENCIAS

SERVIZO 5.- Visitas guiadas as instalacions do Servizo 112 Galicia e do Grupo de Apoio Loxistico

Xestion divulgativa. Resposta Xestién divulgativa. Grao de
inmediata a recepcion de solicitudes satisfaccion dos usuarios visitantes
de visitas do percorrido polas instalacions
100% -
100%
T~ 95,00%
88,47%
5.3.-grao de
80% - 80% - | satisfaccion polo
e 5.1.- % de percorrido

resposta realizado
inmediata & durante a visita

60% - atencion da | |

’ solicitude 60%
_niVEl 5.1'-Que ::;Isesnfa)-(e de
100% d

40% - golicit:deass 40% - I satisfaccion do
sexan 90% do
recibidas para VI5|tant§s do
ser atendidas percorrido polas

20% - 20% - —1 — instalaciéns

0% | 0% - ; . .
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2020 Ano 2021  Ano 2022

Xestion divulgativa. Resposta de confirmacion da visita solicitada

100,00%

- 100% i 5.2.1.-% de
confirmacions da
data da visita en 15
d/h desde a
solicitude

100% -

80% - - 80%
Em5.2.2.- % de
confirmaciéns da
data da visita entre
- 60% alomenos 15-5 dias
antes da proposta
feita polo
solicitante

60% -

@smmnivel 5.2.1.- Que 0
85% das solicitudes
tefian confirmacion
en 15 dias/h

40% - - 40%

20% - L 20%

esssnijvel 5.2.2. Que 0
15% das
confirmacions

L 0% tefian resposta 5

dias antes da data

solicitada de visita

0% -

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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SERVIZO 6.- Publicacion de Alertas Meteoroloxicas correspondentes a niveis de alerta de cor laranxa
e/ou vermella, asi como activacion/desactivaciéon de Plans de Emerxencia e Proteccion Civil na paxina
web en canles de difusion

Xestion divulgativa. Publicacién da
activacion de alertas de meteroloxia
adversa de nivel laranxa ou mais

1 %
100% - 00.00% 61 -9 de

publicaciéns
meteoroldxicas
adversas

80% - (valoracion
técnica)

60% -
e=mmnivel 6.1.- Que o
40% - 100% das
activacions de
alertas de
meteoroloxia
20% - adversa, nivel

laranxa ou mais,
estean publicadas
na web e canles
0% | de difusién do

An02020  Ano2021  Ano 2022 servizo

Xestion divulgativa. Publicacion da activacion e desactivacion
de Plans de Emerxencia e Proteccion Civil

100,00%
100%

6.2.1.-% de publicaciéns da
activacion de Plans (
valoracion técnica)

80% +——

[£36.2.2.-% de publicaciéns da
desactivacién de Plans
(valoracion técnica)

60% +———

40% +——

esmmnivel 6.2.1 e 6.1.2. -Que 0
100% das activacions e
desactivacions de Plans de
Emerxencia e de Proteccion
Civil estean publicadas no
portal web e canles de
difusion do Servizo

20% +——

0% T T
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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SERVIZO 7.- Emision de Consellos & poboacion sobre emerxencias publicadas na paxina web e canles
de difusion

Xestion divulgativa. Emision de
consellos derivados de avisos de
meteoroloxia adversa

0,
100% 100,00%

e 7.1.- % de
consellos
automaticos
emitidos por
mor de
meteoroloxias
adversas de

60% -+ nivel laranxa ou
mais

80% +——

essmnjvel 7.1.- Que
40% se emita 0 100%
dos consellos
derivados de
avisos

20% | publicados por
meteroloxia
adversa nos
niveis
establecidos

0% T T
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

Xestion divulgativa. Emision de
consellos derivados da programacion
para eventos especiais

100% -

99,76%

e 7.2.- % de
consellos

80% - — emitidos por

mor da

aplicacion do

plan de eventos

especiais

|

60%

essmnivel 7.2.- Que
se emita 0 100%
dos consellos
que
correspondan a
programacioén
feita para
eventos
especiais

40%

|

20%

|

0% - T T ,
Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022
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