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INTRODUCCION
a.

La gestion del Servicio 112 compete a la Agencia Gallega de Emergencias quien segun
el Decreto 223/2007, de 5 de diciembre de aprobacién de sus Estatutos establece
que le corresponde a) gestionar el Centro de Atencion de Emergencias y prestar
materialmente la asistencia requerida por los ciudadanos a través de él o dar
traslado, segun se establezca reglamentariamente, de aquellas que les corresponda
atender a otros organismos en la materia” (articulo 4).

Para garantizar la correcta gestion de emergencias el Servicio aplica el Sistema de
Gestién de la Calidad segun la norma UNE EN ESO 9001:2015 y establece entre sus
objetivos definidos en la Politica de Calidad “Priorizar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del usuario”.

Para asegurar este compromiso se realizan de forma periddica consultas a los
usuarios que realizaron la llamada al ndmero 112 por estar en una situacion de
urgencia/emergencia.

En aplicacién de la ley autonémica 1/2016 de 18 de enero de Transparencia y buen
gobierno, la Agencia Gallega de Emergencias (AXEGA) publica el resultado de estas
consultas.

2. CONTENIDO

a.

En correspondencia con anualidades anteriores para el afio 2022 las consultas continuaron

efectuandose telefénicamente y precedidas de la lectura de clausulas informativas de
respeto a la normativa de proteccién de datos personales (Reglamento UE 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril, relativo a la proteccion de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y libre circulacion de los, y la
Ley Orgdnica 3/2018 de 5 de diciembre de proteccion de datos personales y garantia de
derechos digitales) indicando la finalidad, transmision y ejercicio de derechos.
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b. La presentacion de los resultados se efectia de forma desglosada de acuerdo a las
preguntas del cuestionario y teniendo en cuenta el evolutivo de anualidades anteriores
(maximo 4). Se pretende mostrar la linea de estabilidad en la percepcién de la satisfaccion
por la prestacion del Servicio de emergencias desde el nimero europeo 1-1-2 en nuestra
Comunidad Auténoma.

c. Laseleccion de usuarios se efectud por muestreo de llamantes al Servicio 112 durante el afio
en curso. La toma de datos respetd lo maximo posible la proximidad del mes de la llamada
de demanda y la llamada solicitando opinién. Se pretende garantizar la percepcién mas
ajustada sobre la gestidn realizada.

d. Elcuerpo de la encuesta distribuye el interrogatorio del siguiente modo:

a. Sobre la gestion realizada. Bateria de preguntas orientada a comprobar la
apreciacion sobre el tiempo de espera, contenido de la solicitud, estructura de la
informacion, y adaptacién del personal al usuario.

b. Sobre la gestion de emergencias desde el nimero europeo 112. Se comprueba la
aportacién al ndmero europeo en la Comunidad auténoma de Galicia y el
conocimiento del mismo.

c. ldentificacién de usuario. Finaliza la encuesta con unas preguntas bdsicas sobre el
perfil del usuario.

3. CONCLUSIONES
Del estudio realizado sobre la atencidn de emergencias desde el Centro Integrado de Atencién de

Emergencias 112 Galicia se obtiene una valoracién de CONFORME por los usuarios que habitan o se
desplazan por la Comunidad. De esta valoracion cabe destacar:

a. Muestra de agradecimiento. El usuario percibe la atencion 112 Galicia como “voz amiga” que
estd preparada para orientarle ante el escenario adverso en el que se encuentra.

b. Demanda recibida. Mayor conciencia del usuario sobre el nimero de emergencias europeo y
mas exigencia en la respuesta rapida, eficaz y coordinada. El usuario es consciente de la
participacidn de distintos organismos de respuesta y de la necesidad de realizar una gestion
coordinada para optimizar recursos de medios y tiempo.

c. Participacion. El usuario es cada vez mas exigente y considera importante ponerlo en valor
teniendo en cuenta si es colaborador y participa en la gestién de emergencias.

d. Espacios pendientes.

e Trabajamos desde diferentes medios para captar espacios, especialmente en las
franjas de poblacion mas joven y mayores

e Evolucionamos dando importancia al ambito transfronterizo del nUmero que asume
nuestra Comunidad.

La difusion desde distintos canales de divulgacién, los avances en el desarrollo tecnoldgico y las
comunicaciones asi como los proyectos para la integracién de servicios de emergencia, permiten al
112 Galicia avanzar en la mejora continua y atender a la responsabilidad y compromiso asumido con
la sociedad actual de Galicia, de Europa, del Mundo.
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3. APROBACION
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4. ANEXOS

La razdn de la llamada es una

El 112 da una respuesta rapida
emergencia
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Variables socio-demograficas.
Identificacién por sexo
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