COM PODEU CONTACTAR AMB NOSALTRES:

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

FAX: 97142 20 34
A/E: ADMINISTRACION@]121B.COM
URL: www.1121B.ES
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Seguridad
Informacién

AQUESTA CARTA DE SERVEIS,ES TROBA EN LA PAGINA WEB DE LA
Direccié GENERAL DE FUNCIO PUBLICA, ADMINISTRACIONS PUBLIQUES
| QUALITAT DELS SERVEIS DEL GOVERN DE LES ILLES BALEARS:
WWW.CARTESCIUTADANES. ILLESBALEARS. CAT

GOVERN
de don J L ES

BALEARS*

www.caib.es
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SOBRE EL FUNCIONAMENT GENERAL DELS SERVEIS QUE PRESTA EL GOVERN
DE LES ILLES BALEARSI ESPECIALMENT SOBRE ELS COMPROMISOS
RECOLLITS EN AQUESTA CARTA ENS PODEU FER ARRIBAR SUGGERIMENTS,
QUEIXES | AGRAIMENTS PER VIA:

- ADREGA ELECTRONICA: ADMINISTRACION@I121B.COM

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

- FAx: 971 422 034

- TELEFONICA:871114 274 (DIES LABORALS, DE 8 A ISH)

- PRESENCIAL:EN QUALSEVOL DE LES OFICINES D’INFORMACIO |

REGISTRE DE LES CONSELLERIES.

EL SERVEI D’EMERGENCIES 112 DISPOSA D’UN TERMINI DE 15 DIES
HABILS PER RESPONDRE | ESPECIFICARLES MESURES ADOPTADES.

DATA D’APROVACIO: DESEMBRE DE 2010

DATA DE REVISIO: ABANS DE DESEMBRE DE 2012
TIRATGE D’EXEMPLARS: 1.500
COSTD’IMPRESSIO PER EXEMPLAR: 0,23 €
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AQUESTA CARTA MARC ES EL RESULTAT DEL PROGRAMA 9 DE
CoMPROMISOS AMB LA CIUTADANIA DELSEGON PLA ESTRATEGIC DE
QUALITAT DEL GOVERN DE LES |LLES BALEARS | ESTA INTEGRADA DINS DEL
CONJUNT DE CARTES DE CIUTADANIA DESENVOLUPADES PEL GOVERN DE
LES ILLES BALEARS.

B QUI sOm?

EL SERVEI D’EMERGENCIES DE LES ILLES BALEARS, SEIB 112, TE LA
MISSIO DE FACILITAR ALS CIUTADANS D’AQUESTA COMUNITAT
AUTONOMA | ALS SEUS VISITANTS UN ACCES GRATUIT, RAPID | FACIL A UN
UNICTELEFON QUE ATENDRA QUALSEVOL DE LES SEVES NECESSITATS EN
SITUACIONS D’EMERGENCIA, JA SIGUIN DE CARACTER SANITARI, POLICIAL,
D’INCENDIS,DE SEGURETAT CIUTADANA O DE RESCAT DE PERSONES.
AQUESTSERVEIES PRESTA MITJANGANT UNA ATENCIOTELEFONICA
PERSONALITZADA EN DIVERSOS IDIOMES | EN HORARI ININTERROM PUT
DE 24 HORES, ELS365 DIES DE L’ANY. CONSISTEIXA AVISAR
IMMEDIATAMENT ELS DISTINTSORGANISMES ENCARREGATS DE LA
RESOLUCIO DE L’INCIDENT | COORDINAR LA SEVA ACTUACIO PER GARANTIR
UN SERVEIPROFESSIONAL | EFICIENT.

EL CENTRE DE GESTIODE L’112 TAMBE VETLLA PER LA SEGURETAT DE

LES PERSONES | ELS SEUS BENS. TAMBE ALERTA LES ENTITATS, LES
INSTITUCIONS | ELS CIUTADANS EN GENERAL SOBRE LA IMMINENCIA

DE FENOMENS METEOROLOGICS ADVERSOS AMB ANTELACIO SUFICIENT
PER PROPICIAR ACTUACIONSENCAMINADES A L’AUTOPROTECCIO | LA
PREVENCIO DE RISCS.

B SERVEIS QUE OFERIM:

1. US OFERIM UN TELEFON GRATUIT PER PRESENTAR LESVOSTRES SOL-LICITUDS
D’AJUDA DAVANT LES EMERGENCIES, | US GARANTIM LA MAXIMA COBERTURA
POSSIBLE DURANT LES24 HORES, ELS365 DIES DE L’ANY.

2. DISPOSAM D’UN SISTEMA D’IDENTIFICACIO, REGISTRE |
ENREGISTRAMENT DE TELEFONADES PER AVALARUN SERVEIDE MES
QUALITATD’ACORD AMB LA LLEI ORGANICA DE PROTECCIO DE DADES.

3. AVISAM | COORDINAMTOTS ELS ORGANISMES NECESSARIS (AMBULANCIES,
POLICIA, BOMBERS, ETC.) | ELS FACILTAM TOTA LA INFORMACIO QUE ENS HEU
PROPORCIONAT EN LATELEFONADA D’EMERGENCIA.

4. FEIM UN SEGUIMENT DE L’AJUDA PRESTADA.

5. US ATENEM EN CATALA, CASTELLA, ANGLES | ALEMANY, ENTRE

ALTRES IDIOMES.
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B SERVEIS COMPLEMENTARIS QUE OFERIM:

1. SITENIU ALGUNA DISCAPACITAT AUDITIVA O DE LA PARIA, PODEU
ACCEDIR ALS NOSTRES SERVEIS MITJANCANT EL TELEFON 900 112 100.

2. Us PROPORCIONAM SUPORT PSICOLOGIC DAVANT UN SUCCESTRAGIC
RELACIONAT AMB L’EMERGENCIA COMUNICADA.

3. FEIM EL SEGUIMENT DE LES VOSTRES EXCURSIONS DE MUNTANYA |
ACTIVITATS SUBAQUATIQUES.

4. INFORMAM ELSORGANISMES COMPETENTS SOBRELESCREMES CONTROLADES.

5. INFORMAM LA DIRECCIO GENERAL DE TREBALL | SALUT LABORAL
DE DENUNCIES DE RISCS | ACCIDENTS LABORALS.

6. US DONAM CONSELLS DE COM PODEU PREVENIR ACCIDENTS (A LA
NOSTRA PAGINA WEB <HTTP:// 1 12IB.CAIB.ES> | EN ALTRES MITJANS DE
COMUNICACIO).

B ENS COMPROMETEM A:

COMPROMISOS INDICADORS

% DE TELEFONADES ATESES ABANS
QUE TRANSCORRIN 10 SEGONS/TELE-
FONADES REBUDES.

ATENDRE EL 85 % DE LESTELE-
FONADES ABANS QUE TRANSCOR-
RIN 10 SEGONS | LA RESTA,
ABANS QUE EN TRANSCORRIN 60.

100 % DE SOL-LICITUDS EN QUE
TRANSCORRE UN TEMPS MAXIM DE
4 MINUTS DES DEL REGISTRE DE LA
INCIDENCIA FINS QUE S’AVISEN ELS

AVISAR | COORDINAR EL 100

9% DELSORGANISMES REMOTS
(AMBULANCIES, POLICIA, BOMB-
ERS, ETC.) EN UN TEMPS MITJA

INFERIOR A 4 MINUTS DES DE LA ORGANISMES.

RECEPCIO DE ’AViS D’UN INCIDENT

D’EMERGENCIAVITALI NO VITAL.
EEEEEEEEEEEEEEEER
EEEEEEEEEEEEEEEER
EEEEEEEEEEEEEEEER

FER EL SEGUIMENT DEL 95 % DELS
INCIDENTS D’EMERGENCIA VITAL

I NOVITAL.EL § % RESTANT NO
REQUEREIX SEGUIMENT PERQUE
’EMERGENCIA S’AUTORESOL A
CAUSA DE LES CIRCUMSTANCIES (EX.
ANUL-LACIO DELSERVEI).

TRANSMETRE ALS ORGANISMES,
PER CORREU ELECTRONIC, EL 100
% DE LESALERTES DE FENOMENS
METEOROLOGICS ADVERSOS DES
DE LARECEPCIO DE LA INFOR-
MACIO A L'112.

INFORMAR, EN EL 100 % DELS
CASOS, ELS ORGANISMES COR-
RESPONENTS DE LESACTIVITATS
ESPORTIVESNOTIFICADES PREVIA-
MENT | DE L’HORA PREVISTA
D’ACABAMENT.

CANALUTZAR EL 100 % DE LA
INFORMACIO REBUDA DELCIUTADA
EN RELACIO AMB RISCS | ACCIDENTS
EN UAMBIT LABORAL DES DE A
CONFIRMACIO.

OFERIR, EN EL 100 % DELS
CASOS PROCEDENTS, SEGONS

EL CONVENIVIGENT, ATENCIO
PSICOLOGICA DAVANT UNA
EMERGENCIA COMUNICADA PEL
CIUTADA, MITJANGANT UNA PE-
TICIO D’UN ORGANISME OFICIAL,
LES24 HORES.

EMETRE ALMENYS UN CO-
MUNICAT INFORMATIUDE
UACTIVITAT FETA EN EL SEIB 112
TRIMESTRALMENT ALS MITJANS DE
COMUNICACIO.

% D’INCIDENTS D’EMERGENCIA VITAL |
NO VITALEN QUE ES FA SEGUIMENT.

% D’ALERTES TRANSMESES DELTOTAL
D’ALERTES REBUDES.

100 % D’INCIDENTS EN QUE 112
HA CONFIRMAT ’ACABAMENT DE
UACTIVITAT ESPORTIVA DEL TOTAL DE
NOTIFICACIONS REBUDES.

100 % D’INCIDENTS COMUNICATS
AL TECNIC DE PReEVENCIO DE Riscs
LABORALS EN FUNCIO DELS AVISOS
REBUTS DELCIUTADA.

% D’INCIDENTS COMUNICATS AL
PSICOLEGEN FUNCIO DE LES PETI-
CIONSREBUDES DE 'ORGANISME.

NOMBRE DE COMUNICATS EMESOS.

HE DRETS | OBLIGACIONS DE L’USUARI:
Drets de l’usuari:

1. DRETDE CONEIXER | UTILITZAR LES PRESTACIONSDEL
NUMERO DE TELEFON D’EMERGENCIES112.

2. DRETDE SERATES DE MANERA EFICAG, PER PERSONAL
QUALIFICAT | AMB ELS MITJANS IDONIS, SEGONSLES VOSTRES
NECESSITATS| D’ACORDAMB LAINFORMACIéQUE ENS
FACILITEU.

3. DRET DE TENIR CONEIXEMENT DE LES GESTIONS QUE ES FAN
EN RELACIO AMB L'INCIDENT QUE ENS HEU COMUNICAT.

4. DRETA LA CONFIDENCIALITAT DE LA INFORMACIODE
CARACTER PERSONAL FACILITADA, EN COMPLIMENT DE LA LLEI
ORGANICA DE PROTECCIO DE DADES.

5. [DRET DE FER SUGGERIMENTS, RECLAMACIONS | AGRAIMENTS
MITJANCANT L’ADRE(;A QUE TROBAREU EN L’APARTAT
CORRESPONENT D’AQUESTA CARTA | DE REBRE RESPOSTA PER
ESCRIT EN ELSTERMINIS ESTABLERTS PER LLEI.

Deures de l’usuari:

1. DEURE DE FER UN US CORRECTE DELTELEFON
D’EMERGENCIES 1 12, D’ACORD AMB LES SEVES FUNCIONS.

2. DEURE D’APORTAR LA INFORMACIO NECESSARIA PERQUE LA
VOSTRA TELEFONADA ES GESTIONICORRECTAMENT.

3. DEUREDE MANTENIR UNA ACTITUDRESPECTUOSA |
CORRECTA AMB ELS PROFESSIONALS QUE US ATENEN.

RECORDAU QUE LES TELEFONADES MALICIOSES O FALSES DIFICULTEN LA GESTIO
DE LES EMERGENCIES REALS | PODEN SER OBJECTE DE SANCIé D’ACORD AMB ELS
ARTICLES 47.1, 41.3 1 50.2 DE LA LLEI 3/2006 DE GESTIO D’EMERGENCIES DE
LES ILLES BALEARS.

B FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO
DELS USUARIS:

TENIU A LAVOSTRA DISPOSICIO DIVERSOS MECANISMES DE COL-LABORACIO
| PARTICIPACIé, ENTREELS QUALSDESTAQUEN:

1. EL SISTEMA DE QUEIXES,RECLAMACIONS, SUGGERIMENTS | AGRAIMENTS.

2. LES ENQUESTESDE SATISFACCIO QUE ES FAN PERIODICAMENT AMB
LA FINALITAT DE CONEIXER L’OPINIO DELSUSUARIS.

3. Escrits ADRECATS A LESNOSTRES OFICINES PER VIA POSTALO ELECTRONICA.

4. LEs PETICIONS, INICIATIVES| CONSULTES.

5. LA PAGINA WEB, EL CORREU ELECTRONIC | EL FAX.

B MESURES D’ESMENA O COMPENSACIO EN CAS
D’INCOMPLIMENT DE COMPROMISOS:

ELS USUARIS QUE CONSIDEREU QUE S’HAN INCOMPLERT ELS
COMPROMISOS ASSUMITS EN AQUESTA CARTA DE SERVEISPODEU
ADREGAR-VOS A NOSALTRES, TAL COM S’INDICAEN L’APARTAT DE QUEIXES
| SUGGERIMENTS. EL SERVEID’EMERGENCIESI12 POSA A LAVOSTRA
DISPOSICIO ELS MECANISMES D’ESMENA SEGUENTS:

1. TELEFONADA PERSONALO CARTA A L'USUARI ENVIADA PEL MATEIX
CANALDE LA RECEPCIO O PEL CANALQUE L'USUARI ASSENYALI.

2. POSSIBILITATDE FACILITAR A L'USUARI UNA ENTREVISTA AMB ELS
RESPONSABLES PERTINENTS,AMB UNA SOL-LICITUD PREVIA.

ELSINDICADORS SEMESTRALSDE MESURAMENT DELCOMPLIMENT
DELSCOMPROMISOS | ELSSEUS RESULTATS, COM TAMBE LES NOSTRES
MEMORIES ANUALS, ES PODEN CONSULTAR A LA PAGINA WEB.

EN CAS QUE SIGUIEL SEIB 112 QUI DETECTIUN INCOMPLIMENT DELS
COMPROMISOS ASSUMITS EN AQUESTA CARTA, S’OBRIRAUN EXPEDIENT
DE NO-CONFORMITAT | S’ESTABLIRAN LES ACCIONSCORRECTORES
PERTINENTSPER RESOLDRE AQUESTA SITUACIO.

B NORMATIVA REGULADORA:

PODEU CONSULTAR LA NOSTRA NORMATIVAREGULADORA A L’ENLLA(; SEGUENT:

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