COMO PODEIS CONTACTAR CON NOSOTROS:

C/ DE FRANCESC SALVA, s/N (ES PONTD’INCA) 07141 MARRATXI

FAX: 97142 20 34
D/E: ADMINISTRACION@I121B.COM

URL: www.1121B.ES
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EsTA CARTA DE SERVICIOS, LA ENCONTRAREIS EN LA PAGINA WEB DE LA
Direccid GENERAL DE FUNCION PUBLICA, ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL GOVERN DE LES ILES BALEARS:
WWW.CARTESCIUTADANES. ILLESBALEARS. CAT
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SOBRE EL FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
GOVERN DE LES ILLES BALEARS Y ESPECIALMENTE SOBRE LOS
COMPROMISOS RECOGIDOS EN ESTA CARTA NOS PODEIS HACER LLEGAR
SUGERENCIAS, QUEJAS Y AGRADECIMIENTOS POR ViA:

- CORREO ELECTRONICO: ADMINISTRACION@1121B.COM

- PAGINA WEB: <HTTP://WWW.ILLESBALEARS.CAT>

- FAx: 971 422 034

- TELEFONICA:8 71114 274 (DIES LABORALS, DE 8 A ISH)

- PRESENCIAL:EN CUALQUIERA DE LAS OFICINAS DE INFORMACION Y

REGISTRO DE LAS CONSEJERIAS.

EL SERVICIO DE EMERGENCIAS 112 DISPONE DE UN PLAZO DE 15 DiAS
HABILES PARA RESPONDER Y ESPECIFICARLAS MEDIDAS ADOPTADAS.

FECHA DE APROBACION: DICIEMBRE DE 2010
FECHA DE REVISION: ANTES DE DICIEMBRE DE 2012
TIRADA DE EJEMPLARES: 1.500

COSTE DE IMPRESION POR EJEMPLAR: 0,23 €
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ESTA CARTA DE SERVICIOS ES EL RESULTADO DEL PROGRAMA 9

DE COMPROMISOS CON LA CIUDADANIA DELSEGUNDO PLANO
EsTrRATEGICO DE CALIDAD DEL GOBIERNO DE LAS ISLAS BALEARES Y SE
INTEGRA EN EL CONJUNTO DE CARTAS DE CIUDADANIA ELABORADAS POR
EL GOBIERNODE LAS ISLAS BALEARES.

B (QUIENES SOMOS?

EL SERVICIO DE EMERGENCIAS DE LAS ISLAS BALEARES, SEIB 112,

TIENE LA MISION DE FACILITAR A LOS CIUDADANOSDE ESTA COMUNIDAD
AUTONOMA Y A SUS VISITANTES UN ACCESO GRATUITO, RAPIDO Y FACIL A
UN UNICOTELEFONO QUE ATENDERA CUALQUIERA DE SUS NECESIDADESEN
SITUACIONES DE EMERGENCIA, YA SEAN DE CARACTER SANITARIO, POLICIAL,
DE INCENDIOS, DE SEGURIDAD CIUDADANA O DE RESCATE DE PERSONAS.
ESTE SERVICIO SE PRESTA MEDIANTE UNA ATENCION TELEFONICA
PERSONALIZADAEN VARIOSIDIOMAS Y EN HORARIO ININTERRUMPIDO
DE 24 HORAS, LOS 365 DIiAS DE EN EL ANO. CONSISTE EN AVISAR
INMEDIATAMENTE LOS DISTINTOS ORGANISMOS ENCARGADOS DE

LA RESOLUCION DEL INCIDENTEY COORDINAR SU ACTUACION PARA
GARANTIZAR UN SERVICIO PROFESIONAL Y EFICIENTE.

EL CENTRO DE GESTIONDEL 112 TAMBIEN VELA POR LA SEGURIDAD DE
LAS PERSONAS Y SUS BIENES. TAMBIEN ALERTA A LAS ENTIDADES, LAS
INSTITUCIONES Y LOS CIUDADANOSEN GENERAL SOBRE LA INMINENCIA
DE FENOMENOS METEOROLOGICOS ADVERSOS CON ANTELACION
SUFICIENTE PARA PROPICIAR ACTUACIONES ENCAMINADAS A LA
AUTOPROTECCION Y LA PREVENCIONDE RIESGOS.

B SERVICIOS QUE OFRECEMOS:

1. OS OFRECEMOS UN TELEFONO GRATUITO PARA PRESENTARVUESTRAS
DEMANDAS DE AYUDA ANTE LAS EMERGENCIAS,Y OS GARANTIZAMOS
LA MAXIMA COBERTURA POSIBLE DURANTELAS 24 HORAS, LOS 365
DIAS DE EN EL ANO.

2. DISPONEMOS DE UN SISTEMA DE IDENTIFICACION, REGISTRO Y
GRABACION DE LLAMADAS PARA AVALAR UN SERVICIO DE MAS CALIDAD DE
ACUERDO CON LA LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS.

3. AVISAMOS Y COORDINAMOS A TODOS LOS ORGANISMOS NECESARIOS
(AMBULANCIAS, POLICIA, BOMBEROS, ETC.) Y LES FACILTAMOS TODA LA
INFORMACION QUE NOS HABEIS PROPORCIONADO EN LA LAMADA DE
EMERGENCIA.

4. HACEMOS UN SEGUIMIENTO DE LA AYUDA PRESTADA.

5. OSs ATENDEMOS EN CATALAN, CASTELLANO, INGLES Y ALEMAN, ENTRE
OTROS IDIOMAS.
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B SERVICIOS COMPLEMENTARIOS QUE OFRECEMOS:

1. SITENEIS ALGUNA DISCAPACIDAD AUDITIVA O DEL HABLA, PODEIS
ACCEDER A NUESTROS SERVICIOS MEDIANTE EL TELEFONO 900 112 100.

2. OS PROPORCIONAMOS APOYO PSICOLOGICO ANTE UN SUCESOTRAGICO
RELACIONADO CON LA EMERGENCIA COMUNICADA.

3. HACEMOS EL SEGUIMIENTO DE VUESTRAS EXCURSIONES DE MONTANA Y
ACTIVIDADESSUBACUATICAS.

4. INFORMAMOS A LOS ORGANISMOS COMPETENTES SOBRE LAS QUEMAS CONTROLADAS.

5. INFORMAMOS A LA DIRECCION GENERAL DE TRABAJO Y SALUD LABORAL
DE DENUNCIAS DE RIESGOS Y ACCIDENTES LABORALES.

6. Os DAMOS CONSEJOS DE COMO PODEIS PREVENIR ACCIDENTES (EN
NUESTRA PAGINA WEB <HTTP://II2IB.CAIB.ES> Y EN OTROS MEDIOS DE
COMUNICACION).

B NOS COMPROMETEMOS A:

COMPROMISOS INDICADORES

% DE LLAMADAS ATENDIDAS ANTES
DE QUE TRANSCURRAN 10 SEGUNDOS/
LLAMADAS RECIBIDAS.

ATENDER EL 85 % DE LAS LLAMA-
DAS ANTES DE QUE TRANSCURRAN
10 SEGUNDOS Y EL RESTO, ANTES
DE QUE TRANSCURRAN 60.

AVISAR Y COORDINAR EL 100 % DE 100 % DE PETICIONES EN QUE
LOS ORGANISMOS REMOTOS (AM- TRANSCURRE UN TIEMPO MAXIMO DE
BULANCIAS, POLICIA, BOMBEROS, 4 MINUTOS DESDE EL REGISTRO DE LA
ETC.) EN UNTIEMPO MEDIANO INCIDENCIA HASTA QUE SE AVISAN A
INFERIOR A 4 MINUTOS DESDE LA RE- LOS ORGANISMOS.

CEPCION DELAVISO DELINCIDENTE

DE EMERGENCIAVITAL Y NO VITAL.

HACER EL SEGUIMIENTO DEL 95 %
DE LOS INCIDENTES DE EMERGENCIA
VITALY NOVITAL. EL 5 % RESTANTE
NOREQUIERE SEGUIMIENTO PORQUE
LA EMERGENCIA SE AUTO RESUELVE
DEBIDO A LAS CIRCUNSTANCIAS (EJ.
ANULACION DELSERVICIO).

TRANSMITIR A LOS ORGANISMOS,
POR CORREO ELECTRONICO,

EL 100 % DE LAS ALERTAS DE
FENOMENOS METEOROLOGICOS
ADVERSOS DESDE LA RECEPCION
DE LA INFORMACION AL 112

INFORMAR, EN EL 100 % DE LOS
CASOS, A LOS ORGANISMOS COR-
RESPONDIENTES, DE LAS ACTIVI-
DADES DEPORTIVAS NOTIFICADAS
PREVIAMENTE Y DE LA HORA
PREVISTA DE FINALIZACION.

CANALIZAR EL100 % DE LA INFOR-
MACION RECIBIDA DELCIUDADANO
EN RELACION A RIESGOS Y ACCIDENT-
ES EN EL AMBITO LABORAL DESDE LA
CONFIRMACION.

ORECER, EN EL 100 % DE LOS CASOS
PROCEDENTES, SEGUN EL CONVENIO
VIGENTE, ATENCION PSICOLOGICA
ANTE UNA EMERGENCIACOMUNICA-
DA POR EL CIUDADANO, MEDIANTE
UNA PETICION DE UN ORGANISMO
OFICIAL, LAS24 HORAS.

EMITIR ALMENOS UN COMUNI-
CADO INFORMATIVO DE LA AC-
TIVIDAD HECHAEN EL SEIB 112
TRIMESTRALMENTE A LOS MEDIOS
DE COMUNICACION.

% DE INCIDENTES DE EMERGENCIA
VITALY NO VITAL EN QUE SE HACE
SEGUIMIENTO.

% DE ALERTAS TRANSMITIDAS DEL
TOTAL DE ALERTAS RECIBIDAS.

100 % DE INCIDENTES EN QUE EL

112 HA CONFIRMADO LA FINALIZACION
DE LAACTIVIDAD DEPORTIVADELTOTAL
DE NOTIFICACIONES RECIBIDAS.

100 % DE INCIDENTES COMUNICADOS
ALTECNICO DE PREVENCION DE RIES-
GOSLABORALESEN FUNCION DE LOS
AVISOS RECIBIDOS DELCIUDADANO.

% DE INCIDENTES COMUNICADOS AL
PSICOLOGO EN FUNCION DE LAS PETI-
CIONESRECIBIDAS DELORGANISMO.

NUMERO DE COMUNICADOSEMITIDOS.

B DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL USUARIO:
Derechos del usuario:

1. [D ERECHO DE CONOCER Y UTILIZAR LAS PRESTACIONES
DELNUMERO DE TELEFONO DE EMERGENCIAS 112

2. DERECHO A SERATENDIDO DE MANERA EFICAZ, POR
PERSONAL CUALIFICADO Y CONLOS MEDIOS IDONEOS,SEGUN
VUESTRASNECESIDADESY DE ACUERDOCON LA INFORMACION
QUE NOS FACILITAIS.

3. DERECHO A TENER CONOCIMIENTO DE LAS GESTIONES QUE SE
HACEN EN RELACION CONEL INCIDENTE QUE NOSHABEIS
COMUNICADO.

4. DERECHO A LA CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION DE
CARACTER PERSONAL FACILITADA, EN CUMPLIMIENTO DE LA
LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS.

sS. DERECHO DE HACER SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y
AGRADECIMIENTOS MEDIANTE LA DIRECCION QUE ENCONTRAREIS
EN EL APARTADO CORRESPONDIENTE DE ESTA CARTA'Y DE RECIBIR
RESPUESTA POR ESCRITO EN LOS PLAZOS ESTABLECIDOS POR LA LEY.

Deberes del usuario:

1. [DEBER DE HACER UN USO CORRECTO DEL TELEFONO
DE EMERGENCIAS 112, DE ACUERDO CONSUS
FUNCIONES.

2. DEBER DE APORTAR LA INFORMACION NECESARIA PARA QUE
VUESTRALLAMADA SE GESTIONECORRECTAMENTE.

3. DEBER DE MANTENER UNA ACTITUDRESPETUOSA Y
CORRECTA CON LOS PROFESIONALES QUE OS ATIENEN.

RECORDAD QUE LAS LLAMADAS MALICIOSAS O FALSAS DIFICULTAN LA GESTION
DE LAS EMERGENCIAS REALES Y PUEDEN SER OBJETO DE SANCIéN DE ACUERDO
CONLOS ARTICULOS 47.1, 41.3 Y 50.2 DE LA LEY 3/2006 DE GESTION DE
EMERGENCIAS DE LAS ISLAS BALEARES.

FORMAS DE COLABORACION Y PARTICIPACION
DE LOS USUARIOS:

TENEIS A VUESTRADISPOSICION VARIOSMECANISMOS DE COLABORACION
Y PARTICIPACIéN, ENTRELOS CUALES DESTACAN:

1. SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS.

2. LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION QUE SE HACEN PERIODICAMENTE
CONEL FIN DE CONOCER LA OPINION DE LOS USUARIOS.

3. ESCRITOS DIRIGIDOS A NUESTRAS OFICINAS POR VIA POSTALO ELECTRONICA.
4. Las PETICIONES, INICIATIVASY CONSULTAS.

5. LA PAGINA WEB, EL CORREO ELECTRONICO Y EL FAX.

B MEDIDAS DE ENMIENDA O COMPENSACION EN
CASO DE INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS:

LOS USUARIOSQUE CONSIDEREIS QUE SE HAN INCUMPLIDO LOS
COMPROMISOS ASUMIDOS EN ESTA CARTA DE SERVICIOS PODEIS
DIRIGIROS A NOSOTROS, TAL COMO SE INDICA EN EL APARTADO DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS. EL SERVICIO DE EMERGENCIAS 1122 PONE A
VUESTRADISPOSICION LOS MECANISMOS DE ENMIENDA SIGUIENTES:

1. LLAMADA PERSONAL O CARTA AL USUARIO ENVIADA POR EL MISMO
CANALDE LARECEPCION O POREL CANALQUE EL USUARIO SENALE.

2. POSIBILIDAD DE FACILITAR ALUSUARIOUNA ENTREVISTA CON LOS
RESPONSABLES PERTINENTES,MEDIANTE SOLICITUD PREVIA.

LOS INDICADORES SEMESTRALESDE MEDICION DELCUMPLIMIENTO
DE LOS COMPROMISOS Y SUS RESULTADOS, COMO TAMBIEN NUESTRAS
MEMORIAS ANUALES, SE PUEDEN CONSULTAR EN LA PAGINA WEB.

EN CASO DE QUE SEA EL SEIB 112 QUIEN DETECTEUN INCUMPLIMIENTO
DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS EN ESTA CARTA, SE ABRIRA UN
EXPEDIENTE DE NO-CONFORMIDAD Y SE ESTABLECERAN LAS ACCIONES
CORRECTORAS PERTINENTESPARA RESOLVER ESTA SITUACION.

NORMATIVA REGULADORA:

ﬂ.’)DéIS CONSULTAR NUESTRA NORMATIVAREGULADORA EN EL ENLACE SIGUIENTE:

<HTTP://WWW.CAIB.ES/SACMICROFRONT/CONTENIDO.DO?MKEY=M080
82109010018816268&LANG=CA&CONT=20300>
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