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XUSTIZA E DEPORTES AXENCIA GALEGA DE EMERXENC

RESULTADO EVOLUTIVO ENQUISA USUARIOS EXTERNOS
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1. INTRODUCION

a. A xestién do Servizo 112 compete & Axencia Galega de Emerxencias quen segundo o
Decreto 223/2007, do 5 de decembro de aprobacion dos seus Estatutos establece que lle
corresponde a) xestionar o Centro de Atencién de Emerxencias e prestar materialmente
a asistencia requirida polos cidadans a través del ou dar traslado, segundo establézase
regulamentariamente, daquelas que lles corresponda atender a outros organismos na
materia” (artigo 4).

b. Para garantir a correcta xestion de emerxencias o Servizo aplica o Sistema de Xestion da
Calidade segundo a norma UNE EN ESO 9001:2015 e establece entre os seus obxectivos
definidos na Politica de Calidade "Priorizar a satisfaccion das necesidades e expectativas
do usuario”.

c. Para asegurar este compromiso realizanse de forma periddica consultas aos usuarios
qgue chamaron ao nimero 112 por estar nunha situaciéon de urxencia/emerxencia.

d. En aplicacién da Lei autondmica 1/2016 do 18 de xaneiro de Transparencia e bo goberno,
a Axencia Galega de Emerxencias (AXEGA) publica o resultado destas consultas.

g

CONTIDO
a. En correspondencia con anualidades anteriores para o ano 2022 as consultas

continuaron efectudndose telefonicamente e precedidas da lectura de cldusulas
informativas de respecto & normativa de proteccién de datos persogaos (Regulamento
UE 2016/679 do Parlamento Europeo e do Consello do 27 de abril, relativo & proteccion
das persoas fisicas no que respecta ao tratamento de datos persoais e libre circulacion
dos, e a Lei Organica 3/2018 do 5 de decembro de proteccion de datos persoais e garantia
de dereitos dixitais) indicando a finalidade, transmision e exercizo de dereitos.
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b. A presentacion dos resultados efectuouse de forma desagregada de acordo 3&s
preguntas do cuestionario e tendo en conta o evolutivo de anualidades anteriores
(maximo 4). Preténdese mostrar a lifia de estabilidade na percepcién da satisfaccién pola
prestacion do Servizo de emerxencias desde o numero europeo 1-1-2 na nosa
Comunidade Auténoma.

c. A seleccién de usuarios efectuouse por mostraxe dos chamantes ao Servizo 112 no ano
en curso. A toma de datos respectou o maximo posible a proximidade do mes da
chamada de demanda coa chamada solicitando a opinidn. Preténdese garantir a
percepcién mais axustada sobre a xestién realizada.

d. O corpo da enquisa distribue o interrogatoiro do seguinte modo:

i. Sobre a xestidén realizada. Bateria de preguntas orientada a comprobar a
apreciacion sobre o tempo de espera, contido da solicitude, estrutura da
informacion, e adaptacion do persoal ao usuario.

ii. Sobre a xestidn de emerxencias desde o numero europeo 112. Comprobase a
achega ao numero europeo na Comunidade auténoma de Galicia e o
cofiecemento do mesmo.

iii. ldentificacidn de usuario. Finaliza a enquisa cunhas preguntas bdsicas sobre o
perfil do usuario.

3. CONCLUSIONS
Do estudo realizado sobre a atencién de emerxencias desde o Centro Integrado de Atencién as

Emerxencias 112 Galicia obtense unha valoracion CONFORME dos usuarios que habitan ou
desprdzanse pola Comunidade. Desta valoracién cumpre destacar:

a. Agradecemento. O Usuario percibe a atencidén 112 Galicia como “voz amiga” que esta
preparada para orientarlle ante o escenario adverso no que se atopa.

b. Demanda. Maior conciencia do usuario sobre o nimero de emerxencias europeo e mais
exixencia na resposta rapida, eficaz e coordinada. O usuario é consiente da participacion
conxunta de organismos de resposta e da necesidade de realizar unha xestién
coordinada para optimizar medios e tempo.

c. Participacion. O usuario é cada vez mais exixente e considera importante pomelo en valor
e telo en conta se é colaborador e participa na xestién de emerxencias.

d. Espazos pendentes.

e Traballamos desde diferentes medios para captar espazos, especialmente nas
franxas de poboacion mais xove e maiores.

e Evolucionamos dando importancia ao dmbito transfronteirizo do nimero cuxa
competencia asume a nosa Comunidade.

A difusion desde distintas canles de divulgacion, os avances no desenvolvemento tecnoldxico
e 0s proxectos para a integracion de servizos de emerxencia, permiten ao 112 Galicia avanzar
na mellora continua do Servizo e atender a responsabilidade e ao compromiso asumido coa
sociedade actual de Galicia, de Europa, do Mundo.
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4. ANEXOS

0 112 da unha resposta rapida

A razon da chamada é unha
emerxencia

Recibese a informacién que
necesitaba

O tempo empregado na toma de
datos é o necesario
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