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RESULTADO 2022. CUMPRIMENTO DOS COMPROMISOS DA CARTA DE SERVIZOS NO 

CENTRO INTEGRADO DE ATENCIÓN ÁS EMERXENCIAS 112 GALICIA 
 

As Cartas de Servizo son o instrumento a través do cal as Administracións Públicas dan a coñecer á 

cidadanía os servizos que prestan, así como os dereitos que asisten aos seus usuarios acordes á normativa 

vixente e os compromisos de calidade que asumen. 

A Axencia Galega de Emerxencias, responsable da xestión do Servizo de Emerxencias 112 Galicia desde o 

Centro Integrado de Atención ás Emerxencias (CIAE112), sito no recinto da Academia Galega de Seguridade 

Pública (AGASP), concello da Estrada-Pontevedra, informa en detalle da atención realizada desde o estudo 

de datos e tendo en conta: 

 A aplicación de boas prácticas, 

 A atención ás necesidades e expectativas da cidadanía,   

 A asunción de compromisos acordes ás devanditas necesidades e expectativas, 

 A medición do grao de consecución destes compromisos con indicadores, 

 Ao establecemento de medidas correctivas contra as posibles desviacións, 

 O fomento da participación da cidadanía a través do maior coñecemento do servizo.  

Con esta responsabilidade preséntanse os resultados do ano 2022. Á espera dunha próxima revisión, 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.O.G 

núm. 72, do 14 de abril de 2014) e está suxeita ao establecido en: 

 Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantías da calidade dos servizos públicos e da boa administración 

(D.O.G. núm. 81, do 30 de abril de 2015), 

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

2016), 

 Orde do 11 de xullo de 2008, pola que se aproba unha guía descritiva de elaboración de Cartas 

de Servizos da Xunta de Galicia e o Manual de identidade gráfica do Programa de Cartas de 

Servizos da Xunta de Galicia (D.O.G. núm. 140, do 21 de xullo de 2008). 

 Decreto 97/2020, do 25 de xuño polo que se regulan determinados instrumentos para a xestión, 

avaliación, supervisión e mellora da calidade no sector público autonómico de Galicia (D.O.G. 

núm. 137, do 10 de xullo 2020). 

A Estrada 13/06/2023  

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


                          

EDICIÓN ANUAL  Centro Integrado de Atención ás Emerxencias 112 Galicia  
Edificio CIAE. Avenida da Cultura s/n  

CP 36680 A Estrada – Pontevedra 
112galicia@xunta.es 
www.axega112.gal 

      

 

 

 
 

ANEXO I. RESULTADO EVOLUTIVO GLOBAL 

 

 

ANEXO II. LECTURA DAS BARRAS DA GRÁFICA DE RESULTADOS 
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Evolutivo cumprimento compromisos.
Resultado global segundo os niveis establecidos no Servizo 112 Galicia
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ANEXO III. DESAGREGADO POR SERVIZOS E COMPROMISOS 

SERVIZO 1.- Atención personalizada de chamadas telefónicas de emerxencias a través do número 
112 
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superen a xestión
en 300ss
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clasificadas coa tipoloxía específica 

dos procedementos 112

1.3.1.- % da
clasificación do
suceso segundo
tipos específicos

nivel 1.3.1.- Que o
87% das
chamadas
apliquen a súa
clasificación
específica
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satisfacción manifestado polos 
chamantes sobre a información 

recibida
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alcanzado pola
información
recibida do 112

nivel 1.4.- Que o
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chamantes
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pola información
recibida dos
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1.5.- % de
satisfacción
alcanzado polo
trato
proporcionado ao
usuario que
chama ao 112

nivel 1.5.- Que o
95% dos
chamantes estean
satisfeitos polo
trato recibido dos
operadores do 112

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


                          

EDICIÓN ANUAL  Centro Integrado de Atención ás Emerxencias 112 Galicia  
Edificio CIAE. Avenida da Cultura s/n  

CP 36680 A Estrada – Pontevedra 
112galicia@xunta.es 
www.axega112.gal 

      

 

 

         

 

 

 

 

 

 

87,44%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

Atención personalizada. Xestión no 
idioma do chamante nos 9 idiomas de 

atención inmediata

1.6.1.- % de
atención  en
Alemán, Árabe,
Chinés, Francés,
Inglés, Italiano,
Portugués,
Romanés e Ruso

nivel 1.6.1.1.- Que
alcancen o 80%
de
correpondencia a
atención de
chamadas na
relación de 9
idiomas

83,33%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

Atención personalizada. Xestión no 
idioma do chamante noutros idiomas 
identificados no listado do Servizo112

1.6.2.- % de
atención en outros
idiomas

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

nivel 1.6 2-1.- Que
alomenos o 50%
das chamadas
recibidas en
outros idiomas
alcancen a xestión
no dito idioma
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Atención personalizada. Uso dos 
idiomas comodíns na xestión de 

outros idiomas  1.6.3.- % de
atención en idiomas
comodíns para a
xestión en outros
idiomas

nivel1.6.3.- Que o
20% das chamadas
recibidas en outros
idiomas non
superen o uso do
idioma comodín
(inglés-francés)

nivel 1.6.3.1.- Que
alomenos o 50%
das chamadas
recibidas en outros
idiomas non
superen ter que
acudir ao  uso
idioma comodín
(inglés-francés)
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Atención personalizada. Reforzos de 
persoal demandados na xestión de  

escenarios complexos 

1.7.1.-% de
reforzos
activados nos
escenarios
complexos
identificados

nivel 1.7.1.-Que o
100% de
escenarios
complexos
identificados
conten con
reforzos de
persoal
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Atención personalizada.  Persoal  
incorporado en 60 minutos desde o 

chamamento para o reforzo

1.7.2.- % de
cumprimento do
tempo
establecido para
Incorporacións
de reforzo

nivel 17.2.- Que o
100% dos
chamamentos de
reforzos estean
incorporados á
atención do
escenario
especial en 60
minutos
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Atención personalizada. Continuidade na operatividade das ferramentas 
tecnolóxicas  

1.8.1.- porcentaxe en  horas de
operatividade da centraliña

1.8.2.-porcentaxe en horas de
operatividade da plataforma
despacho

1.9.- porcentaxe en horas de
operatividade do módulo de
discapacitados

nivel 1.8.1.2 e 1.9.- Que alomenos
as ferramentas tecnolóxicas
alcancen o 99,76%  horas de
operatividade para a
continuidade do Servizo
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SERVIZO 2.- Coordinación desde o Servizo 112 Galicia na realización de exercizos sobre emerxencias 

solicitados por distintos colectivos ou entidades públicas ou privadas 
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SERVIZO 3 e Compromiso 8.- Resposta ás solicitudes, informacións, datos e consultas e Compromiso 

de resposta a queixas recibidas a través da AXEGA sobre a actividade xerada no Servizo 112 Galicia 
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Atención Información. Resposta ás solicitudes, 
transmisión de información e consultas sobre 

a xestión do Servizo 112 en 10 e 20 días/h 

3.1.1.- % de resposta
ás peticións
(solicitudes,
información,
consultas)  en 10d/h

3.1.2..- % de
resposta ás
peticións
(solicitudes,
información,
consultas) entre 11-
20d/h

nivel 3.1.1.- Que o
85% de solicitudes,
información,
consultas teñan
resposta en 10
días/h

nivel 3.1.2.- Que o
15% das solicitudes,
información,
consultas teñan
resposta sen
superar os 20 días/h
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Atención información. Resposta ás queixas 
sobre a xestión do Servizo 112 en 10 e 20 

días/h 

8.1.1.- % de
resposta ás
queixas en 10 d/h

8.1.2.- % de
resposta ás
queixas entre 11-
20 d/h

nivel 8.1.1.- Que o
85% das queixas
sexan respondidas
en 10 días/h

nivel 8.1.2.- Que o
15% das demáis
queixas sexan
respondidas sen
superar os 20
días/h
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SERVIZO 4.-Divulgación das actuacións do Servizo 112 Galicia a través da páxina web e canles de 

difusión  
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as intervencións
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Servizo

nivel 4.2.2.-Que
a % do volume
publicado de
atención do
Servizo alcance
o  100%
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enlaces de
interese do
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nivel 4.4.-Que o
70% dos usuarios
mostren a súa
satisfacción sobre
os contidos do
portal web
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SERVIZO 5.- Visitas guiadas ás instalacións do Servizo 112 Galicia e do Grupo de Apoio Loxístico 
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Xestión divulgativa. Resposta 
inmediata á recepción de solicitudes 

de visitas 
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resposta
inmediata á
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solicitude

nivel 5.1.-Que
o 100% das
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sexan
recibidas para
ser atendidas

88,47%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022

Xestión divulgativa. Grao de 
satisfacción dos usuarios visitantes 

do percorrido polas instalacións

5.3.- grao de
satisfacción polo
percorrido
realizado
durante a  visita

nivel 5.3.-
Porcentaxe de
satisfacción do
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Xestión divulgativa. Resposta de confirmación da visita solicitada

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

5.2.2.- % de
confirmacións da
data da visita entre
alomenos 15-5 días
antes da proposta
feita polo
solicitante

nivel 5.2.1.- Que o
85% das solicitudes
teñan confirmación
en 15 días/h

nivel 5.2.2. Que o
15% das
confirmacións
teñan resposta 5
días antes da data
solicitada de visita
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SERVIZO 6.- Publicación de Alertas Meteorolóxicas correspondentes a niveis de alerta de cor laranxa 

e/ou vermella, así como activación/desactivación de Plans de Emerxencia e Protección Civil na páxina 

web en canles de difusión 
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adversas
(valoración
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de difusión do
Servizo
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Emerxencia e de Protección
Civil estean publicadas no
portal web e canles de
difusión do Servizo
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SERVIZO 7.- Emisión de Consellos á poboación sobre emerxencias publicadas na páxina web e canles 

de difusión  
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