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Queja 2600485
Materia Servicios publicos y medio ambiente
Asunto Solicita adaptacién 112

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Tramitacion de la queja

El 29/01/2026 registramos un escrito que identificamos con el numero de queja 2600485. La
persona interesada presentaba una queja, en representacibn de su padre, respecto a la
imposibilidad de que una persona operada de laringe pueda comunicar una emergencia vital al 112
Emergéncies Comunitat Valenciana.

Por ello, el 04/02/2026 solicitamos a la Conselleria de Emergencias e Interior que, en el plazo de un
mes, nos enviara un informe sobre este asunto.

El 19/02/2026 la administracidon autonémica aporté informe en el que manifestaba:

En respuesta a su peticidon les informamos del procedimiento dirigido al colectivo de
personas que representan y que permite la comunicacion con “1-1-2 Comunitat
Valenciana” a través de SMS:

A continuacion, le indicamos el niumero de teléfono que tenemos habilitado para su uso,
asi como la forma de proceder para informar a “1:1-2 Comunitat Valenciana” de una
emergencia por parte de las personas operadas de laringe y con la imposibilidad de
establecer un contacto telefénico:

* Los usuarios se podran poner en contacto con “1-1-:2 Comunitat Valenciana”, mediante
envio de mensajes SMS al numero habilitado a tal efecto: 638 444 346

Para la correcta gestion, el contenido del SMS debe ser el siguiente:

* Incluir la palabra clave “AOL” siempre al inicio del mensaje (tenemos la necesidad de
identificar al usuario para poder darle la mejor atencién posible y diferencia su mensaje de
otro tipo de comunicaciones)

* Facilitar toda la informacioén necesaria:

o Informacion concisa sobre qué esta ocurriendo (ejemplo: hay un incendio en una vivienda
con persona atrapada)

o Informacion sobre domicilio y poblacién dénde se localiza el incidente (ejemplo: ...)

o Numero del SIP o DNI (en caso de requerir asistencia sanitaria)

o Nombre y apellidos

o Otra informacién de interés del incidente

o Numero de teléfono de contacto

*"1-1-2 Comunitat Valenciana" respondera a la demanda a través de otro SMS procedente
de un numero de teléfono diferente al que AOL ha utilizado para comunicarse con 112.
Respondera consultando cualquier otra informacion necesaria para la gestion de la
emergencia o en su defecto mediante la expresion “112 ALERTADO”.

En las ocasiones, en las que “1-1-2 Comunitat Valenciana” solicite alguna informacion
adicional, los usuarios/as de AOL deben contestar a los SMS de "1:1-2 Comunitat
Valenciana", utilizando siempre el numero al que se realiza la solicitud inicial. Todos los
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SMS deben ser dirigidos a este nimero (638444346) y nunca al que utiliza por 112 para
consultar o confirmar recepcion aviso.

Puede darse la circunstancia de que la plataforma de SMS falle, por lo que “1-1-2
Comunitat Valenciana” dispone de un teléfono de respaldo (back up):

+ Si transcurridos 5 minutos los usuarios de la AOL no reciben respuesta por parte de 112,
reenviaran el SMS al teléfono de respaldo 636989787

Sélo se atenderan en estos numeros de movil mensajes SMS. En caso de que se reciba
una llamada de voz en dichos numeros, se le indicara al llamante que debe llamar al
numero 1-1-2.

Rogamos que hagan llegar estas instrucciones a las personas que puedan necesitarlo y si
necesitan aclarar las indicaciones o detectan cualquier incidencia, en su uso, no duden en
ponerse en contacto con nosotros.

Trasladamos dicha informacién a la persona interesada por si deseaba presentar alegaciones como
hizo mediante escrito de 19/02/2026.

El 29/04/2026 se solicitdé nuevo informe a la Conselleria en el que se le planteaban las siguientes
cuestiones:

- Si el procedimiento descrito en el informe de 19/02/2026 es comun a todo el territorio de
la Comunitat Valenciana.

- Si la informacion facilitada (Los usuarios se podran poner en contacto con “1-1-2
Comunitat Valenciana”, mediante envio de mensajes SMS al ndmero habilitado a tal
efecto: 638 444 346) ha sido objeto de publicacion en alguna web para conocimiento
general o exclusivamente a través de asociaciones.

- Si se ha dado respuesta de manera expresa y directa a la autora de la queja, de cada
uno de los escritos presentados ante esa administracion.

El 12/05/2026 la Conselleria cumplimentaba el requerimiento efectuado manifestando en el informe
aportado que:

El procedimiento es comun para todo el territorio de la Comunitat Valenciana. Dicho
procedimiento esta acordado con asociaciones de las tres provincias de la Comunitat
Valenciana:

0 Asociacion Valenciana Operados de Laringe (AVOL), se remitid un correo informativo
con el procedimiento.

0 Asociacion Alicantina Operados de Laringe (AAOL) se remitié un correo informativo con
el procedimiento.

o Asociacion Espafiola contra el Cancer de Castellon (AECC Castellon), se firmé
procedimiento operativo destinado a las personas operadas de laringe y no con
dificultadas de comunicacion.

Asimismo, se dispone de un procedimiento operativo equivalente con la Fesord CV, de
ambito comunitario. La diferenciacién del proceso es para obtener del usuario la
informacion de si precisa un intérprete de Lengua de Signos.

* Respecto a si el nimero ha sido objeto de publicacion en alguna web para conocimiento
general o exclusivamente a través de las asociaciones, indicar que son las propias
asociaciones quienes difunden el numero y el procedimiento a sus usuarios.

* En respuesta a la tercera cuestion, a todos los escritos presentados se les dio respuesta
por correo electrénico a la interesada, tal y como se indica en la cronologia del informe
que les remitimos el 18 de febrero de 2026.
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2 Conclusiones de la investigacion

El presente procedimiento de queja se inicid ante la posibilidad de que la administracion autonémica
vulnerara el derecho de las personas operadas de laringe y por tanto con dificultades de
comunicacion, a la igualdad de condiciones en el acceso a un servicio publico como es el ofrece el
teléfono de emergencias 112, y, por tanto, a unos servicios publicos de calidad, y todo ello en el
marco del derecho a una buena administracion.

Para resolver el objeto de la presente queja cabe partir de Ley 13/2010, de 23 de noviembre, de
Proteccion Civil y Gestion de Emergencias que define en el articulo 32 como servicio esencial de
intervencion, entre otros, el 112 Comunitat Valenciana.

Asi dispone el articulo 49 que:

1. «1:1-2 Comunitat Valenciana» es la implantacion del teléfono Unico de emergencias
europeo 112 en el ambito territorial de la Comunitat Valenciana.

2. «1-1-2 Comunitat Valenciana» es el instrumento basico que la Generalitat pone a
disposicion de los ciudadanos para acceder a los servicios de urgencia y
emergencia.

3. «1-1-2 Comunitat Valenciana» tiene como objetivo, facilitar a los ciudadanos vy
organismos publicos, un servicio de gestidn integral de emergencias y comunicaciones
que permita, con caracter permanente, atender las peticiones de asistencia y active
coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcién del tipo de incidencia
y el lugar donde se produzca.

4. La atencion de «1:1-2 Comunitat Valenciana» se realizara, ademas de en las dos
lenguas oficiales de la Comunitat Valenciana, en las principales lenguas de la Union
Europea, en cumplimiento de la Decisién del Consejo de las Comunidades Europeas, de
29 de julio de 1991. Asimismo, podra incorporar la atencién en otros idiomas.

5. «1-1-2 Comunitat Valenciana» sera el teléfono Unico de emergencias a utilizar y
publicitar por todos los servicios esenciales en el ambito de la Comunitat Valenciana, no
pudiendo éstos ni implementar ni publicitar nimeros de teléfono de emergencias diferentes
a 1-1:2, sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacién correspondiente respecto de los
servicios dependientes del Estado.

6. La gestion de «1-1-2 Comunitat Valenciana» se asigna a la Conselleria competente en
materia de proteccién civil y gestién de emergencias.

Entre sus funciones, el articulo 50 senala:

1. Poner a disposicion de los ciudadanos un unico numero de teléfono gratuito para la
atencion de las llamadas de emergencia procedentes de cualquier punto de la Comunitat
Valenciana.

2. Recibir las llamadas telefénicas de emergencias de los ciudadanos y organismos dentro
del ambito territorial de la Comunitat Valenciana.
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3. Garantizar un tiempo de atencién de la llamada compatible con la naturaleza del servicio
que se gestiona.

4. Atender las llamadas de emergencia obteniendo la informacién necesaria para la
adecuada gestion de los incidentes de emergencia.

5. Identificar los servicios esenciales competentes para la resoluciéon de la situacion de
emergencia, en funcién de la naturaleza de la emergencia y del ambito territorial de
competencia del servicio.

6. Alertar con rapidez a los servicios esenciales competentes en la resolucién de la
emergencia.

7. Proporcionar a los servicios esenciales que intervienen en la resolucion de la
emergencia la informacion de retorno actualizada sobre la evolucion de la misma.

8. Contemplar las necesidades especificas de los colectivos con discapacidad para facilitar
la atencién de sus llamadas a «1-1-:2 Comunitat Valenciana».

9. Elaborar los protocolos operativos de atencién y gestion de llamadas telefénicas de
emergencias.

10. Implantar y mantener un sistema de control de la calidad del servicio que presta.
11. Incorporar las novedades tecnoldgicas que mejoren la prestacion del servicio.

Ante lo expuesto es indiscutible que el servicio de atencién de emergencias 112 constituye un
servicio publico esencial cuya finalidad es garantizar una respuesta inmediata ante situaciones de
grave riesgo para la vida, la integridad fisica y la seguridad de las personas y por tanto este servicio
debe prestarse en condiciones de igualdad y no discriminacion, eliminando aquellas barreras que
impidan o dificulten el acceso efectivo de las personas con discapacidad o con limitaciones
funcionales en la comunicacion.

La Convencidn de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, los
articulos 9 y 14 de la Constitucion Espanola, asi como la normativa estatal y autonémica en materia
de accesibilidad universal, imponen a los poderes publicos la obligacién de adoptar medidas
positivas que aseguren la utilizacién de los servicios publicos esenciales por todas las personas en
condiciones equivalentes.

En concreto el Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacion de las personas con discapacidad para el acceso y
utilizacion de los bienes y servicios a disposicién del publico establece la obligacién para las
administraciones publicas de velar por el respeto del derecho a la igualdad de oportunidades y no
discriminacién de las personas con discapacidad en el acceso y utilizacion de los bienes y servicios
a disposicion del publico, quedando prohibido cualquier tipo de discriminacién por motivo de o por
razén de discapacidad en este ambito, en los términos previstos en el Texto Refundido de la Ley
General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social.
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En el mismo sentido el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba
el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusion social dispone en su articulo 7 que:

1. Las personas con discapacidad tienen los mismos derechos que los demas ciudadanos
conforme a nuestro ordenamiento juridico.

2. Para hacer efectivo este derecho a la igualdad, las administraciones publicas
promoveran las medidas necesarias para que el ejercicio en igualdad de condiciones de
los derechos de las personas con discapacidad sea real y efectivo en todos los ambitos
de la vida.

Y por ultimo la Directiva (UE) 2018/1972 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de diciembre
de 2018, por la que se establece el Cédigo Europeo de las Comunicaciones Electronicas establece
en el art.109 que:

5. Los Estados miembros velaran por que el acceso a los servicios de emergencia para
los usuarios finales con discapacidad esté disponible a través de las comunicaciones de
emergencia y sea equivalente a aquel del que disfrutan otros usuarios finales, de
conformidad con el Derecho de la Unién por el que se armonizan los requisitos de
accesibilidad a productos y servicios. La Comision y las autoridades nacionales de
reglamentacién u otras autoridades competentes, adoptaran las medidas adecuadas
para garantizar que, en sus desplazamientos a otro Estado miembro, los usuarios
finales con discapacidad puedan acceder a los servicios de emergencia en igualdad
de condiciones que el resto de los usuarios finales vy, si fuera factible, sin necesidad
de registro previo. Estas medidas procuraran garantizar la interoperabilidad entre los
Estados miembros y se basaran en la mayor medida posible en las normas o las
especificaciones europeas pertinentes establecidas de conformidad con el articulo 39.
Dichas medidas no impediran a los Estados miembros adoptar requisitos adicionales para
perseguir los objetivos establecidos en el presente articulo.

Ante lo expuesto la cuestion ya no seria unicamente que exista un SMS alternativo, sino si ese
sistema —que exige conocer previamente un nimero no publicado y una palabra clave ("AOL")—
ofrece un acceso realmente equivalente al de cualquier ciudadano que simplemente marca 112.

De la informacion facilitada por la Conselleria resulta acreditado que el servicio 112 Comunitat
Valenciana dispone de un procedimiento especifico dirigido a personas operadas de laringe
mediante el envio de mensajes SMS a un numero habilitado al efecto. Y que dicho procedimiento
tiene caracter general para todo el territorio de la Comunitat Valenciana y ha sido consensuado con
diversas asociaciones representativas del colectivo.

En consecuencia, no puede concluirse que exista una ausencia absoluta de mecanismos de acceso
al servicio de emergencias para este colectivo, sin embargo, la propia informacion facilitada por la
Conselleria también ha puesto de manifiesto que la_difusion del procedimiento se realiza
exclusivamente a través de las asociaciones de personas operadas de laringe.

No consta que esta informacién se encuentre publicada de forma accesible en la pagina web
institucional del servicio 112 Comunitat Valenciana ni que pueda ser conocida facilmente por
cualquier ciudadano que presente esta discapacidad y que no pertenezca a una asociacion.
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Esta circunstancia resulta especialmente relevante porque el acceso a un servicio de emergencias
no puede depender del previo conocimiento informal proporcionado por una entidad asociativa. Asi
la accesibilidad comprende no solo la existencia material del servicio sino también que la ciudadania
pueda conocer de forma sencilla, publica y anticipada los canales disponibles para utilizarlo.

La falta de publicidad institucional del procedimiento limita la efectividad del derecho de
acceso en iqualdad de condiciones. Y ello en cuanto la accesibilidad universal exige que las
adaptaciones destinadas a las personas con discapacidad formen parte del disefio ordinario de los
servicios publicos y sean faciimente identificables por sus potenciales usuarios.

En el presente supuesto, aunque la Administracion ha implementado una medida de accion positiva
mediante la habilitacion del acceso por SMS, dicha medida pierde parte de su eficacia cuando su
existencia unicamente es conocida por quienes mantienen relacion con determinadas asociaciones.

La obligacion de la administracion autonémica no se agota en habilitar un procedimiento especifico,
sino que comprende igualmente su adecuada difusién mediante los canales oficiales.

Tras la investigacion que hemos llevado a cabo, concluimos que se han vulnerado los derechos de
la persona titular. En concreto: derecho de acceso en condiciones de igualdad a un servicio publico
esencial, derivada de la insuficiente publicidad y accesibilidad de la informacién relativa al
procedimiento especifico de comunicacion con el servicio 112 para personas operadas de laringe.

3 Consideraciones a la Administracion

Por todo ello, formulamos las siguientes consideraciones:

A LA CONSELLERIA DE EMERGENCIAS E INTERIOR:

1. RECOMENDAMOS que publique de forma accesible en los canales oficiales del servicio
112 Comunitat Valenciana toda la informacion relativa a los procedimientos especificos de
acceso dirigidos a personas con discapacidad o con dificultades de comunicacion,
incluyendo las personas operadas de laringe, de forma que cualquier potencial usuario
pueda conocer previamente los mecanismos disponibles para solicitar ayuda en una
situacion de emergencia.

Segun la ley que regula esta institucién, las Administraciones a las que van dirigidas nuestras
consideraciones estan obligadas a enviarnos, en el plazo maximo de un mes, un informe donde
manifiesten si aceptan estas consideraciones. Si las aceptan, deberan indicar las medidas que van
a adoptar para cumplirlas. Si no las aceptan, deberan justificar su respuesta.
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Finalmente, esta Resolucion se notificara a todas las partes y se publicara en
www.elsindic.com/actuaciones.

4:/&.

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana

C/ Pascual Blasco, 1, 03001 - Alicante/Alacant | 900 210 970 - 965 937 500 7
consultas@elsindic.com | www.elsindic.com



mailto:consultas@elsindic.com
http://www.elsindic.com
https://www.elsindic.com/actuaciones/

