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INTRODUCCION

2013 fue para el Servicio de Atdn de Urgencias (SAULLR de Castillda Mancha el afio

de apertura a la sociedad. Durante el pasado ejercicio el Centro de Coordinacion de
Emergencias las visitas de los ciudadanos, la atencion de los méaximos responsables
regionales y el desarrollo deuevas actividades destinadas a implicar a los escolares han
marcado un afio en el que el SAU-2 ha querido abrir sus puertas a todos.

Mas de 250 personas, entre estudiantes, empresas y voluntarios de Proteccion Civil, visitaron
durante el pasado afio €lentro de Coordinacién, con el fin de conocer en profundidad cémo
trabajan y cuéles son las principales herramientas con las que cuentan los profesionales del
SAU

1-1-2. Una oportunidad de conocer este Servicio de Urgencias, que puede encontrar de
manerapermanente en la pagina web dell12 de Castilld.a Mancha.

Ademds, en 2013, por vez primera, la celebracion del Dia Europeo del Teléfono de
Emergencias cont6 con la presencia de la presidenta de Castilldancha, Dolores
Cospedal, que encabezé el acmnmemorativo de este dia, en el que estuvieron presentes
también los alumnos del colegio ganador del | Certamen de Dibujo Infantild2l 1

De hecho, este primer concurso de dibujo fue también una de las nuevas puertas que el
Servicio de Atencion dergiencias de Castilaa Mancha abrid, durante el pasado afio, a toda

la poblacién y, mas concretamente, a los mas pequefios de nuestra regién (mas de 200
trabajos se presentaron a este certamen). Pues nuestra vocaciéon de servicio a los demas nos
obliga adopar todas aquellas iniciativas, cuyo fin sea que los ciudadanos tengan el mayor
conocimiento posible de la labor que desarrollamos.

Fieles a esta labor de divulgacion y de transparencia, el presente documento resume
pormenorizadamente la actividad del Sieig de Atencién de Urgenciasli2 de Castillda
Mancha durante el ejercicio 2013. Con el fin de dotar a esta Memoria de Actividad de una
mayor agilidad, y para evitar repetir aquellos datos, referencias o detalles ya conocidos o
divulgados en anterioredocumentos anuales, se ofrecen enlaces a la pagina web-1al 1
donde podra consultar aquellos datos que sean de su interés, pero que no correspondan a la
actividad concreta generada en el afio 2013.




2. COORDINACION OPERAYIA

2.1. Preambulo

La estructura organica del Servicio de Atencién de Urgenela®, Tesponde a su mision y
funciones. Se articula en torno a la sala de coordinacion, verdadero centro del sistema que, a
través de la linea de-1-2, ejerce de nexo de unidentre los ciudadanos y los diferentes
servicios de urgencia mediante la permanente atencién y gestion de la informacion.

Su naturaleza multisectorial, con base en el trabajo en equipo de los diferentes ambitos de
responsabilidad en la respuesta ante emergas, deriva del mandato recibido desde su
creacion en cuanto a la busqueda de un servicio integral, dirigido a la atencion de cualquier
situacion de urgencia, con seguimiento conjunto hasta su resolucion y con el ejercicio de la
actividad de coordinacian

En consecuencia, se hace precisa una labor continua de adaptacién permanente, de
evolucion de la operativa, en un proceso flexible con la mirada puesta en la adecuacion de la
respuesta ante los posibles escenarios planteados. En la sala de coordirecidos
profesionales que la conforman, confluyen todos los esfuerzos de la organizacién tendentes a
optimizar el servicio. Una adaptacion, que de manera sencilla podemos sintetizar en la
implantaciéon de novedades operativas, en las que quedan subsumadagliferentes
estrategias de caracter practico: la planificacién, la protocolizacion, las actualizaciones
G§SOy2fts3A0Fax

En este apartado, nos centramos en las novedades o evoluciones experimentadas durante el
afio 2013 en aspectos especiales de la operatieaServicio 4-2 en su concepto mas
amplio, mas alla de datos de actividad. Miramos de forma resumida a un conjunto de
actuaciones que se proyectan sobre varios bloques o conjuntos con personalidad propia:

e Implantacién continua de protocolos o procedéimtos que definen una actuacion
especifica en la sala de coordinacion.

e Activacion del vehiculo de coordinacion de la Direccion General de Proteccion
Ciudadana.

¢ Innovaciones tecnoldgicas.

2.2. Autoridad del profesorado

En cuanto a desarrollos operativos esfiicos, en el afio 2013 destaca como novedad
significativa la implantacién del Protocolo operativo para la atencion de urgencias a
través del Centro-1-2, en el marco de actuaciones para la defensa del profesorado en
CastillaLa Mancha, firmado el 15 denarzo. Su puesta en marcha ha exigido
adaptaciones en el sistema de gestion de incidentes y una labor de formacién continua
entre los profesionales de la sala de coordinacion.



Este protocolo busca ofrecer mecanismos adecuados para que sean efectivaslidasntle
apoyo, asesoramiento y proteccion que recoge la ley 3/2012, de 10 de mayo, de Autoridad
del profesorado, y cuenta con dos objetivos principales:

e Facilitar, tanto a los profesionales del SAWA como al personal docente pautas o
procedimientos €@ actuacion para la gestion de las diferentes situaciones de
urgencia.

e Proporcionar, de modo especifico, a todos los docentes y centros educativos no
universitarios las pautas a seguir, a través d&2l ante un ataque a su integridad
fisica o moral deviada de su condicién profesional.

Desde su implantacion se han recibido 15 llamadas encuadradas en la operativa definida. En
la mayor parte de los incidentes no se ha precisado la activacion de recursos de urgencia,
bastando para su resolucién la orientawi dada por parte de los profesionales de la
seguridad presentes en la sala de coordinacion.

En el dia a dia del cumplimiento y seguimiento de las actuaciones procedimentales ha
destacado la coordinacion existente con la Unidad de Atencion al Profesamadopuesta

en funcionamiento se produce tras la aprobacion de la Orden de 20/06/2013, de la Direccion
General de Organizacion, calidad Educativa y Formacion Profesional

2.3. Respuesta coordinada ante alerta por rabia

En el mes de junio se detecta posleervicios competentes en sanidad animal un caso de
rabia en un perro que provoco multiples incidentes en la ciudad de Toledo. Una situacién que
se agrava por el hecho de que el virus, hallado en los preceptivos analisis postmortem
realizados al animal rpcedia del Reino de Marruecos.

Ante esta realidad se procede a la aplicacion del Plan de Contingencia para el control de la
rabiaen animales domésticos en Espafia, con declaracién del Nivel de Alerta 1, por el que el
Ministerio de Agricultura delimita uArea geografica, con un radio de 20 km en torno a la
zona ToledeArgés, en la que se habran de tomar medidas especificas durante un periodo de
6 meses.

Estas medidas incluyen el refuerzo de la vigilancia y el control respecto a animales
domésticos osilvares, susceptibles de transmitir la rabia y la informacién a la ciudadania.

En este contexto el SAU112 brind6 sus capacidades como herramienta de coordinacion,
facilitando la consecucién de objetivos muy concretos mediante una operativa implantada en
la sala de coordinacion. De forma resumida podemos sintetizar los fines en los siguientes:

A- Establecer procedimientos definidos para atender alertas de diferentes supuestos
de urgencia:

o Alertas que informen de ataque de perros, y otros animales quelan ser
transmisores del virus de la rabia.

o Alertas que informen de animales domésticos que hayan estado en contacto
con otro cuyo contagio se sospeche o ya esté confirmado.

o Hallazgo de cadaveres de animales carnivoros, domésticos o silvestres.
Retiradassegura de los cuerpos.



o Alertas que trasladen la presencia de animales domeésticos (perros, gatos,
hurones) deambulando sin control.

B - Difusion inicial de informacion oficial entre autoridades, responsables y servicios de
urgencia concernidos, sobre laedidas establecidas. Para ello se utiliz6 la potencialidad de
envio masivo de datos por varias vias (mensajes SMS; fax y correos electronicos).

C- Informacion permanente dirigida a la ciudadania y, también, a autoridades,
responsables y servicios de unge.

En definitiva, el SAU-1L2 se integra en una estrategia conjunta que queda concretada en dia

18 de junio con la firma del Protocolo operativo entre la Direccién de los Servicios de
Emergencias y Proteccion Civil, el Area de Agricultura y GanadgriServicio de
Epidemiologia, el Servicio de Sanidad Animal y el Servicio de Construccion de Carreteras, para
la coordinacion a través del Centrel® de llamadas relacionadas con la situacion de alerta

por rabia en la provincia de Toledo. Su participacencuentra refrendo en los datos
ofrecidos por la actividad registrada:

e Entre el dia 7 de junio de 2013 y el dia 7 de diciembre de 2013, fechas entre las que
ha permanecido vigente el Protocolo de coordinacién, en el SAt2 ke han
gestionado un totadde 403 incidentes clasificados bajo las premisas fijadas por el
procedimiento establecido, y localizados en el &mbito geogréafico sobre el que queddé
establecido el Nivel 1 de alerta por rabia.

e Los datos registrados ofrecen un promedio de dos incidentesdfm Cifra que
resulta engafiosa a la hora de realizar una valoracién de la incidencia de alertas
producidas.

¢ De hecho, el dato mas significativo es que tras un incremento notable de incidencias
vinculadas con el objeto del protocolo, que se desarrolleante el primer mes o
mes y medio desde el caso confirmado de rabia (alcanzando su punto mas alto el dia
14 de junio), las alertas se estabilizan hasta alcanzar cifras que podriamos calificar de
normales. A continuacion, se incluye un gréafico que haddevissta tendencia:
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o Esta estabilidad en las alertas atendidas se concreta en incidentes principalmente
relacionados con la presencia de perros (hallazgos de animales, obstaculos en la
calzada, atropellos, etc.). Un numero y tipologia de urgencias quedepu
equipararse a cualquier periodo temporal, sin relacion alguna con la sospecha por
rabia.

Como conclusion, con los datos disponibles, puede afirmarse que en ningdn momento, ni
siquiera en el periodo de méxima incidencia, se ha detectado alarma social.

2.4. Actualizacion de la protocolizacion de demandas sanitarias y su
coordinacion

Durante el afio 2013, de comun acuerdo con la gerencia de Urgencias, Emergencias y
Transporte Sanitario (GUETS) del SESCAM, se ha llevado a cabo una revisién y actualizacion
integral de la protocolizacién referente a atencion de llamadas propias del sector sanitario.
Una protocolizacion que define la gestion de un significativo porcentaje de las llamadas
recibidas.

Este trabajo conjunto, orientado a la optimizacion en eVie@ prestado, ha obligado a un
esfuerzo de modificacion de las herramientas tecnolégicas que sustentan la protocolizacion
(sistema informético de gestion de incidentes) y al desarrollo de una formacién especifica
orientada a los profesionales de la sala coordinacién. Especial mencién merece la
formacion dirigida a los Operadores de Demanda d&i2lpor ser una pieza clave en la
atencion de las diferentes llamadas de urgencia.

Esta actuacion se concreta en dos protocolos operativos que se centrarlasificacion de
demandas de Enfermedagor un lado, y en ldefinicion del flujo de llamadas sanitarias y
transporte sanitario

2.5. Atencion a personas con discapacidad auditiva o de lenguaje

En la sala de coordinacion, a través de los sistemperdides y por medio de sus
profesionales, esta habilitada una herramienta especificamente disefiada para atender a
personas con discapacidad auditiva o de lenguaje en situaciones de urgencia. Su objetivo
principal persigue eliminar o al menos minimizas, pasibles barreras que puedan existir
para la comunicacion eficaz.

Esta comunicacién se basa en el lenguaje escrito, una vez que el alertante haya accedido al 1
1-2 desde su terminal de telefonia movil, opera con intercambio de mensajes SMS o con
interacadn en un entorno “chat’. Para el desarrollo de su funcionalidad se requiere como
condicionante qudos usuarios potenciales se den de alta de manera voluntaria, mediante un
sencillo proceso en gue ademas de acreditar su discapacidad han de aportar ciatwo

clave de caracter practico su numero de teléfono con el que se le dara de alta en el sistema.

En relacion con el impulso de difusion de esta funcionalidad a finales del afio 2012 la
Consejeriale Presidencia y Administraciones Publicas firmé6 un CamdenColaboracion
con el Comité d&®epresentantes de personas con discapacidad de CastiNéancha



(CERMCLM). En él sespecificaba la voluntad conjunta de colaborar en acciones para la
divulgacion, publicidad gonocimiento del sistema de atencion degencias dirigido a
personas sordas o con problemasalelicion y lenguaje implantado en el Centrd-2. En

este sentido cabe resefiar, que el dia 4elerero de 2013 tuvo lugar la primera reunion de la
Comision Técnica para el seguimientomehciona@d Convenio de Colaboracion. En los
asuntos tratados tuvo especial protagonismeValuacion de implantacion y aceptacion del
sistemay en la busqueda de propuestas tendentss enpulso.

A fecha de 31 de diciembre de 2013, el SAl-RIcuenta con 8 expéentes dados de alta.
Contodo, es preciso subrayar que desde su puesta en funcionamiento no se ha atendido
ningunallamada de emergencia. Afortunadamente, solo se ha podido comprobar la eficacia
del dispositivaen las pertinentes llamadas de prueba.

Estarealidad tecnolégica, que no es la solucién ideal y que sin duda podra ser mejorada en el
futuro, desde su implantacién brinda nuevas posibilidades en la busqueda permanente del
serviciouniversal.

2.6. Dispositivos de localizacion inmediata

En el marcale colaboracion con el Instituto de la Mujer de CastilaMancha, y siempre

con el objetivo de mejorar la atencion a mujeres victimas de violencia de género en
situaciones de urgencia, se han revisado y ampliado las estrategias o mecanismos
disefiados denodo especifico y que inciden en la operativa de la sala de coordinacion:

e La adecuacion del sistema informatico de gestion.

e Los procedimientos de gestion de la llamada que se identifica como Alarma de
malos tratos.

e Los protocolos que definen la actuaci@m el &mbito del asesoramiento, y de la
intervencionrapida (desde seguridad y sanidad principalmente).

Sin entrar en excesivos detalles, cabe resefiar que esta operativa especial se basa en
expedientes de caracter administrativo elaborados por el Ingtitl¢ la Mujer y se proyecta
de forma préctica en los denominados Dispositivos de Localizacién Inmediata (DLIS).

Los citados expedientes que incluyen datos asociados a usuarias concretas, propician
introducir en el sistema informatico de gestién del Centrd-2 informacion atil, que como
apoyo de lasactuaciones protocolizadas, facilita una atencion rapida y multiplica las
posibilidades de eficaci&l tratamiento de estos datos se realiza con las debidas medidas de
confidencialidad y seguridad.

Una mujerque tiene asignado un DLIs, y lo utiliza para llamarlaP les inmediatamente
identificada en el Servicio1:2, como susceptible de encontrarse en una situacion de peligro
de agresion por parte de un maltratador conocido.

La recepcion de una llamag@oveniente de estos DLIs en el2, genera de inmediato una
Alarma que despliega una atencion y actuacion especiales.



A 31 de diciembre de 2013 en el Servicio de Atencion de Urgenti2sestaban operativos
89 expedientes.

2.7. Vehiculo de coordinagn

La Direccion General de Proteccion Ciudadana cuenta con un vehiculo de comunicaciones
(camidn), que tiene como misién trasladar las capacidades de la Sala de Coordinacion al lugar
del incidente, evento o contingencia. Esta mision se asegura mediastesiduientes
objetivos:

e Ofrecer apoyo logistico y coordinar las unidades desplazadas de los distintos cuerpos
y recursos operativos.

e Integrar todos los sistemas con el fin de que el Director Técnico de Operaciones y
los responsables de los Grupos de Atdidie intervienen en la resolucion de la
emergencia dispongan de la mayor informacién posible.

e Garantizar el flujo de comunicacion bidireccional y continuo entre los recursos
intervinientes y la Sala de Coordinacion.

e Sistemas informaticos: 5 ordenadores ridtiles; impresoras; escaner;
fotocopiadora; etc.

El SAU 4-2 tiene articulado un Procedimiento interno que garantiza gkena
disponibilidad permanente (24x7), del citado vehiculo, con un tiempo de respuesta minimo.

Las funciones a desarrollar por ehieulo estaran determinadas por el tipo de actuaciéon a
desarrollar segun la caracterizacion de la demanda: emergencias extraordinarias,
preventivos, simulacros. La caracteristica basica comun es la capacidad de coordinacién que
fundamenta la movilizacioned vehiculo.

Esta capacidad de coordinacion queda de manifiesto en las situaciones en las que las
autoridades correspondientes ordenan la activacion de un Plan de Proteccion Civil
(inundaciones, transporte de mercancias peligrosas, incendios forestalgsgetlas que el

PMA se configura como parte estructural de dicho plan. Como elemento nuclear de la
capacidad de coordinacion que caracteriza al vehiculo PMA, se encuadra la posibilidad de
articulacion de un sistema de comunicaciones gue garantice ghctonpermanente entre

los responsables de los diferentes grupos de accidn.

Esta red ad hoc de comunicaciones se caracteriza por los siguientes puntos:
e Se articula a través de la radio digital con estandar TETRA.

e Se configuran los grupos dinAmicos de cormacion que sean necesarios para esa
emergencia en concreto.

e Se reparten los terminales necesarios entre los responsables de cada uno de los
grupos integrados en la red.



e Garantiza: la grabacién de las comunicaciones, la exclusividad de la red, el flujo de
comunicaciones continuo con Sala de Coordinacion y en consecuencia con el
Centro de Coordinacién Operativa (CECOP), la determinacion del posicionamiento
de cada uno de los recursos, etc.

En este sentido, es resefiable que en el afio 2013 (que no ha dejadw da afio benigno

en cuanto a las grandes emergencias) el vehiculo de coordinacion ha sido movilizado en

tres emergencias extraordinarias, todas ellas bajo la activacién de la fase de emergencia del

Plan deEmergencias por Incendios Forestales de GaktlIMancha (INFOCAM) como sede

del Puesto de Mando Avanzado. Ocasiones en la que se materializan las funciones de la
Direccién General de Proteccion Ciudadana como responsable del Grupo Logistico del plan,
y en aplicacion del Protocolo de comunicaciérogrdinacion, aprobado entre la Direccidn

de los Servicios de Emergencias y Proteccion Civil y el Servicio de Forestal, que desarrolla
éste.

Actuaciones del PMA EN 2013

El dia 16 de julio se declara un incendio forestal que afecta al término municipal de
Almorox, en la provincia de ToledoSu evolucion conlleva riesgo para varios nucleos
urbanos, urbanizaciones, viviendas dispersas y, también, para redes de comunicaciones por
la proximidad de llamas y la presencia de humo. A raiz de esta evolucion destavara
Consejera deAgricultura de la Junta de Comunidades de Cass@laMancha, como
Direccion del INFOCAM, eleva el nivel de gravedad de la fase de emergencia de éste hasta
su nivel 2. En este contexto se procede, tras la pertinente solicitud, a ldizacién del
vehiculo de coordinacion cuya dotacidle personal técnico del SAU1%2 confirma su
operatividad en el lugar a las 21:44 horas del mismo dia 16. Permaneci6 en el lugar de la
emergencia, como sede del Puesto de Mando avanzado y herramiemtaipgti de
coordinacién multisectorial hasta la noche del dia 17 (sobre las 22:40 horas) cuando fue
desactivado. Sus potencialidades mejoraron la capacidad de comunicacion y organizacién
con otros organos, como el PMA de la Comunidad de Madrid, tambiétadéepor el
incendio; recursos extraordinarios, como los medios de la Unidad militar de Emergencia
gue se integraron en la estructura de lucha contra el fuego; y el dispositivo desplegado en
el Grupo Logistico, con especial protagonismo de Agrupacione¥/alientarios de
Proteccion Civil y de Cruz Roja Espafiola, que dedicaron sus esfuerzos principales a la
atencion de las personas evacuadas de sus domicilios a causa del peligro existente.




En la tarde del dia 31 de julio se declara un incendio forestal lelérenino municipal de

Tortuero, en la provincia de Guadalajar&mergencia que ya a las 16:15 horas se coordina
bajo el nivel de gravedad 2 de la fase de emergencia del INFOCAM. Nivel que se activa en
paralelo a la formalizacion de solicitud de movili@dacilel vehiculo de coordinacion de la
DGPCPermanecié como sede del PMA hasta el dia 1 de agosto a ultima hora de la tarde.

El dia 6 de agosto se declara un incendio forestal en las proximidades del nicleo urbano de
Valdeconcha, en la provincia d8uadalajara Desde el Centro Operativo Regional de lucha
contra incendios forestales se transmite, a las 15:32 horas, la activaciéon del camién de
coordinaciéon de la DGPC. En la misma comunicacion informa que habra de dirigirse a la
misma poblacion de Vaédoncha, donde se ubica el Puesto de Mando Avanzado. A las 18:03
horas se confirma por parte del personal del SAU21desplazado junto al vehiculo que se
hallan en el lugar, donde permanecen hasta la desactivacion de éste en los primeros minutos
del dia7 de agosto.

Otras actividades

Antes de cerrar este apartado no podemos dejar de mencionar que el camién de
coordinacion, gestionado con personal del SAU2ldesarrolla multiples actividades, que
por su naturaleza seréan desarrolladas en otros puntossti@ memoria. De manera resumida
estas acciones se pueden agrupar en los siguientes bloques:

e Colaboracion en distintos planes de autoproteccién elaborados con objeto de
dispositivos preventivos por diferentes actos o celebraciones.

e Participacion en la egaicion de simulacros. Especialmente los que se ejecutan con
objeto de implantar o mantener los planes de proteccion civil competencia de la
junta de Comunidades de Castilla Mancha.

e Colaboracion en acciones de divulgacion de las funciones de la Direlecitos
Servicios de Emergencias y Proteccion Civil, tanto en el ambito de la atencién y
coordinacién de urgencias y emergencias a través del SA domo en el de
planificacion, mando y control propio del Servicio de Proteccion Civil.



2.8. Innovacbobnes tecnolégicas

En el afio 2013 las principales innovaciones tecnoldgicas se han centrado en el vehiculo de
coordinacién de la Direccion General de Proteccidn Ciudadana, con el objeto de optimizar sus
prestaciones operativas en cualquier escenario deemgmncia que pueda darse. De este
modo:

e Se han actualizado los sistemas de comunicaciones a través de telefonia mévil digital
(GSM) y a través de satélite, ampliando con ello la capacidad y velocidad de
comunicacion del vehiculo en zonas de escasa colzeri@on ello se facilita la
operatividad de un Puesto de Mando Avanzado incluso en las situaciones mas
desfavorables.

e Se ha instalado un nuevo sistema de videoconferencia que mejora la calidad de
imagen y sonido en las comunicaciones desde y hacia el Pi#@AfuBcionalidad se
considera importante para los flujos de informacién propios de las labores de mando
y control, con los diferentedrganos de coordinacion y direccion de una emergencia
concreta.

En este punto, no podemos dejar de explicitar un sinegn@decimiento a la Agrupacion de
Voluntarios de Proteccién Civil del municipio de Ontigola (Toledo). Con su colaboracion,
disponibilidad y apoyo ha sido posible aprovechar al maximo las funcionalidades tecnolégicas
de nuestro vehiculo de coordinacion.



3. CIFRAS

3.1.Llamadas anuales

Histérico anual de llamadas recibidas

LLAMADAY LLAMADAS

Afno RECIBIDA{ PROCEDENT
2001 202.759 10.165
2002 926.606 165.101
2003 1.430.216 281.653
2004 2.138.636 328.414
2005 3.093.499 413.702
2006 2.901.262 546.712
2007 2.878.142 599.931
2008 2.668.176 586.511
2009 2.297.323 605.180
2010 2.232.983 604.147
2011 2.059.693 602.167
2012 1.996.764 574.365
2013 1.835.758 586.318

TOTAL 26.661.817 5.904.366

En el andlisis del volumen de demandas atendidas se madefanonceptos cuyo significado
resulta imprescindible comprender. Por "llamadas recibidas" se entiende a todas las llamadas
gue entran en los centros-1-2 y que son registradas, por los sistemas de gestion telefénica.
En esta memoria se computan comoetllas recibidas tras marcarli2 y aquellas que se
gestionaron a través de las lineas de seguimiento habilitadas para los diferentes recursos,
organismos o instituciones.

Por el contrario, "llamadas procedentes" nombran a aquéllas, entre todas laglessibue se
hallan dentro de la finalidad recogida en la carta de servicios-ti€.1



La disminucién de llamadas recibidas, que se viene produciendo desde el afio 2006, muy
probablemente guarda relaciébn con un uso mas racional de la lified fior parte @& los
ciudadanos. Este civismo, asociado a un mejor conocimiento del servicio prestado, repercutiria
de forma directa en un descenso drastico del numero de llamadas falsas o erroneas. Las
medidas dirigidas a eliminar las comunicaciones maliciosas, adapfaaiael propio Servicio

de Atencion de Urgenciaslt2, también tendrian influencia en esta tendencia positiva.

En definitiva, nos encontramos con una disminuciéon de las llamadas no procedentes y una
estabilizacion en las llamadas procedentes.

3.2.Llamadas mensuales

i
m LLAMADAS MENSUALES RECIBIDAS 2013
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Las llamadas recibidas en el-R de Castillda Mancha se incrementan en los meses estivales,
siendo agosto el mes con mas comunicaciones, con un total de 182.985 llamadas en ese mes.
Por el contrario, es en el mes de noviembre en el mpe@os llamadas se reciben en el servicio,
habiéndose recibido en el afio 2013 un total de 129.532 llamadas.
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En cuanto a la franja horaria de mayor actividad, ésta varia segun la época del afio y el dia de la
semana. Normalmente, las horas con mayomefio de llamadas se encuentran entre las
18:00 a las 20:00 horas, sin embargo, en verano se amplia hasta la franja horaria comprendida
entre las 18:00 y las 23:00 horas.

Por norma general, después de las 21:00 horas suele producirse un descenso en el dg€imer
llamadas. En verano este descenso se produce de manera mas gradual, percibiéndose a partir
de las 00:00 horas.

De forma continua, la franja horaria con menor nimero de llamadas se sitia desde 05:00 a las
07:00 de la madrugada.

3.3.Llamadas localizadas por provincia

LLAMADAS LOCALIZADAS POR PROVINCIA 2013
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En términos absolutos, la provincia desde la que se reciben un mayor numero de llamadas en
el Servicio 41-2 es Toledo.
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ﬂ TASA DE LLAMADAS POR 10.000 HABITANTES POR PROVINCIA 2013
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Observamos que la provincia en la quehsgroducido mayor tasa de llamadas en 3G
Cuenca coni.987,8llamadas localizadas por cada 10.000 habitantes.

La provincia que menor tasa de llamadas refleja, al igual que eB, 281Albacete con
1.745,9llamadas localizadas por cada 10.000 habitantes.

Se han utilizado datos del Censo a 1 de enero de 2013, daltm$iacional de Estadistica.



3.4.Incidentes gestionads

e
u INCIDENTES POR TIPO DE DEMANDA 2013
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Incendios

Por demanda se entiende el motivo fundamental de la solicitud de actuacidon. Se trata de
clasificar las urgencias que gestiona-@t24 por su naturaleza.

Como puede apreciarse, las dentlas de caracter sanitarfegistranel mayor porcentaje. Esta
realidad obedece a la clasificacion efectuada en la gestion de la alerta inicial (en contacto con los
ciudadanos o profesionales que marcan el teléford-2). Esto no es Obice para que en su
desarrollo precise la intervencion complementaria de un sector diferente al sanitario.
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Los d@udadanos que ante una situacicde urgencia llaman al-1-2, con una demanda de
asistencia, son atendidos por profesionale® agun funcid de los datos eciden la respuesta
mas adecuada. Esta respuestaegda consistir en la movilizaciéde los recursos al lugar de
incidente o puede que la demanda resuelva con una consultactéca sin que sea ecisa la
movilizacién de ninguirecurso.

Se denomina intervecion a cada uno de los servicios de urgencia que se desplaza al lugar del
incidente para resolverlo.

Ya que la mayai de las llamadas son demandas sanitarias, el mayor porcentaje de
intervenciones se correspondert recursos sanitarios, destawfose lasintervenciones de
ambulancias asistenciales y de ambulancias medicalizadas.

3.5.Intervenciones de las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil

Las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil constituyen un pilar fundamental en la
resolucionde las emergencias, en apoyo y como complemento de los diversos servicios de
urgencia. Debido a las especiales condiciones de caracter geografico de nuestra regiéon, en
numerosas situaciones son el recurso mas cercano al lugar del incidstas. agrupacies
colaboran con los servicios de emergencias competentes en una gran diversidad de incidentes
pero fundamentalmente en incendios de vegetacion e incidencias relacionadas con los
fendmenos meteoroldgicos.

N

Son un recurso importante para las difetes situaciones de urgencia, para el cual resulta
esencial poder contar con un referente para la actuacion coordinada como el Ceifto 1



Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2013

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

125 132 151 103 187 220 403 365 244 210 239 219 2.598
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2012

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

120 265 181 138 141 208 236 230 195 110 97 113 2.034
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2011

101 130 131 189 263 213 283 254 192 374 122 137 2.389
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2010

216 168 192 175 196 190 252 319 220 179 138 180 2.425

3.6.Urgencias sociales

u URGENCIAS SOCIALES 2013
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En el grafico se observa que la cifra mas alta es la relativa a los incidentes sobre Problemas
Emocionales y Relacionales, que constituyen el 63% del total (925). En contrapartida, el menor
indice lo representan las solicites de informacion sobre adicciones, que suponen un 1% (17)

con respecto al total.

3.6.Violencia de género

A continuacién se reflejan las llamadas que el operador de demanda, inicialmente, clasifica

como relacionadas con violencia de género. No en tddescasos dichas llamadas tienen

finalmente relacién con el ambito en que inicialmente se clasifican, siendo los Cuerpos y

Fuerzas de Seguridad y el Instituto de la Mujer quiénes valoran su contenido.

Por tanto, no todas las llamadas atendidas relaciosadan violencia de género se

corresponden con un caso de esa misma naturaleza.

En 2013 el Servicio de Atencidon de Urgencias ha registrado 2.057 incidentes relacionados con

la violencia de género, del modo que a continuacion se detalla.

VIOLENCIA DE GENER O 2013 ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
>FISICA 73 71 92 83 110 | 101 | 115 | 140 | 100 81 64 93
>DENUNCIA 3 2 0 0 1 1 1 2 2 1 S 3
> INCUMPLIMIENTO ORDEN
ALEJAMIENTO 11 8 14 10 21 17 20 16 21 12 13 17
>PSICOLOGICA 52 39 48 31 46 63 68 71 65 46 42 66
>AGRESION SEXUAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
>PRESENCIA DEL AGRESOR 0 1 1 0 8 5 g 2 1 4 6 3
>SOLICITA ASESORAMIENTO 6 3 S 2 8 8 5 7 7 2 1 11

TOTAL VIOLENCIA DE GENERO 145 | 124 | 158 126 | 194 | 195 | 212 | 238 | 196 | 147 129 | 193




4. RESPUESTA COORDINADA
4.1.Preambulo

El Centro 11-2 desarrolla sus funciones como una pieza mas de un sistema complejo que une,
en el objetivo comin de dar respuesta a situaciones de emergencia, a todas las
Administraciones y a multiples organismagrvicios y entidades, tanto del ambito publico
como del privado (caracteristica integral).

En este contexto, de cara a una eficaz actuacion, es obligado desplegar una ambiciosa tarea de
protocolizacion en la que se conjuguen las diversas competenciapagidades. De ella
deviene la determinacioén de las acciones mas simples (interrogatorio pautado que se ha de
realizar al alertante cuando comunica una situacion concreta, determinacién del profesional al
gue se transfiere la llamada, activacién de un rsouconcreto, etc.) y también las mas
complejas (coordinacién multisectorial ante grandes emergencias).

Esta tarea queda articulada en una estructura definida por la forma y contenido material de los

compromisos alcanzados:

e Convenios o Acuerdggjue generarel marco necesario para la colaboracién. Son
firmados por los méaximos responsables de la Consejeria de Presidencia y
Administraciones Publicas o de la Direccion General de Proteccion Ciudadana,
organo del que depende el SAU-P.

e Protocolos Operativoso documentos que concretan la colaboracién entre las
partes ya en un nivel practico. Evidentemente, tienen una naturaleza técnica e
inciden directamente en la operativa del Centrd-2 de Castilld.a Mancha. Buena
parte de ellos obedecen a un desarrolllmdiionado por los diferentes convenios
o acuerdos alcanzados y, como norma general, encuentran evolucion propia en
instrucciones técnicas, planes de actuacion y actualizaciones de los sistemas de
gestion. También alimentan la planificacién en cuanto m&mién continua.

En el 203 los frutos alcanzados en protocolizacion, que por si mismos potencian el papel
operativo del Centro -1-2, se presentan agrupados segun la condicion de la otra parte
firmante (Instituciones u Organismos) y, de manera muy esphetriaun apartado dedicado en
exclusiva a los protocolos que desdlan Planes de Proteccion Civil:

o Empresas
o Instituciones u organismos
o Planes de Proteccién Civil



4.2. Empresas

Compafiia Linea Directa Asistencia

El 27 mayo de 2013, se procedela firma del "Protocolo de comunicacion de alertas y
coordinacion de emergencias entre el Servicio de Atencidén de Urgentid@sde Castillda

] o

linea directa
ssistoncia

Mancha y la Compafiia Linea Directa Asistencia".

Este Protocolo pretende optimizar la gestion de llamadas
emergencia generadas desde sistemas telematicos instalados en

vehiculos, mediante la colaboracion de la plataforma de Linea Directa Asistencia y el Servicio
de Atencion de Urgencias-112 de Castillia Mancha. Con él se trata de completar la
articulacion del proyecto ecall (llamada de emergencia y asistencia localizada) en una
iniciativa europea puesta en marcha por diferentes marcas constructoras, siendo prestadora
del servicio la compafiia Linea Directa Asistencia.

Ademas, Linea Directa Asistencia se pammete a colaborar, de forma desinteresada, con el
SAU 11-2 en la traduccion de llamadas de urgencia atendidas directamente por éste. Esta
colaboracioén en la traduccion se extiende a diferentes idiomas.

Autopista A36 y Radia R

El 07 de junio de 2B se procede a la firma del "Protocolo de coordinacion de emergencias
entre el Servicio de Atencion de Urgenciaka de Castilld.a Mancha y la Autopista36 y la
Radial R4".

El objeto de este protocolo es establecer los mecanisn
de coordinacién ent el SAU 41-2 y las empresas gestora:

de las autopistas AB6 (MadridLevante) y R (via radial), AP-36Y R-4

para la actuacién coordinada ante situaciones de urgencia

2 SYSNHSYOAI o6 OOARSyidiSa RS GNYIFAO2: FFSOGl OAsy
acaecias en dichas autopistas a su paso por el ambito territorial de la Comunidad Auténoma

de Castilld_a Mancha.

Se persigue con ello ganar en eficacia y rapidez a la hora de atender urgencias tanto en su
instalaciones y dependencias asociadas como en lagioffaestructura, que por su propia
naturaleza se encuentra vallada y cuenta con un plan de autoprotecciéon y con un centro de
control propio.



4.3.Instituciones u organismos
Cruz Roja Espafiola en Castilla Mancha

El 21 de enero de 2013, tuvo lugarfirma del "Convenio de Colaboracién entre la Consejeria de
Presidencia y Administraciones Publicas y el Comité Autonomico de Cruz Roja Espafiola en
CastillaLa Mancha en materia de urgencias y emergencias".

Este documento tiene por objeto
establecer el marco general de
colaboracién entre ambos organismo
al objeto de conseguir una Optim
utilizacion de los recursos humanos s
materiales de esta institucion ante
situaciones de grave riesgo colectivg
catastrofe o calamidad publica
cualquier otra en la we a
consideracion de la Direccion General
de Proteccion Ciudadana sea necesa
la colaboracién de la Cruz

Roja Espafiola.

Esta colaboracién se concretara en aspectos como la puesta a disposicién por parte de Cruz Roja
Espafiola de:

e Equipos de Respuestaaniediata en Emergencias (ERIE), especializados en la
distribucion de equipos basicos de abrigo e higiene.

e Recursos humanos y materiales para la instalacién, organizacion y gestion de Areas
de Albergue Provisional y Asistencia social.

e Equipos de Respuestannhediata en Emergencias (ERIE), especializados en
IntervenciénPsicosocial.

Servicio de Salud de Castillaa Mancha (SESCAM)

Con la Gerencia de Urgencias, Emergencias y Transporte Sanitario se
firmado los siguientes:

e El 15 de marzo de 2013 tieneghr la firma del "Protocolo N° 20
de flujo llamadas sanitarias y transporte sanitario en €21
(Edicion Tercera)". El cual tiene por objeto establecer el destinu y
tratamiento de las llamadas sanitarias recibidas en el S.AlR. PPosteriormente
esteprotocolo se ha actualizado y mejorado el 18 de diciembre de 2013 en su cuarta
edicion.

sescam

e EI 18 de diciembre de 2013 tiene lugar la firma del "Protocolo genérico N° 34
clasificacion de demandas de enfermedad en -@t2L'. El cudl tiene por objeto
establecerel sistema por el que los Operadores de Demanda clasificaran las llamadas
recibidas en el41-2 en las que los alertantes informen de una enfermedad.



Consejeria de Educacién, Cultura y Deporte

El 15 de marzo, tiene lugar la firma del "Acuerdo de Coocinade Competencias entre la
Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas y la Consejeria de Educacion, Cultura y
Deportes, para el desarrollo de protocolos operativos a través del Servicio de Atencion de
Urgencias 41-2".

El cual tiene por obje
impulsar la elaboracion de
todos los procedimientos
operativos necesarios que
coadyuven a la eficacia de
cumplimiento  de  las |

partes firmantes.

Como consecuencia dg
dicho Acuerdo, se
rubricaron los siguientes
documentos:

e Enfecha 15 de marzo de 2013, "Protocolo Operativo entre la Dired@&meral de
Proteccion Ciudadana y la Direccion General de Organizacién, Calidad Educativa y
Formacion Profesional, para la atencion de urgencias a través del Ceh2pehn el
marco de atuaciones para la defensa del profesorado en CastdlldMancha”. Que
tiene por objeto ofrecer mecanismos adecuados para que sean efectivas las medidas
de apoyo, asesoramiento y proteccion que recoge la Ley 3/2012, de 10 de mayo, de
Autoridad del Profegado.

e En fecha 15 de marzo, se firma el "Protocolo Operativo entre la Direccion General de
Proteccion Ciudadana y la Direccién General de Organizacion, Calidad Educativa y
Formacion Profesional, para el desarrollo de formacion especifica del titulo de
Témico en Emergencias Sanitarias". Que tiene por objeto completar la formacion de
los alumnos para el correcto desarrollo de formacién formal, reglada y oficial propia
del Titulo de Técnico de Emergencias Sanitarias en su proyeccion practica en un
Centro deCoordinacion de Emergencias.

Direccion General de Calidad e Impacto Ambiental

El 18 de junio de 2013 se firma el "Protocolo Operativo de Emergencias entre la Direccion
General de Proteccion Ciudadana y la Direccién General de Calidad e Impacto AmBiatial".
Protocolo tiene por objeto desarrollar todos los procedimientos operativos necesarios, entre los
Servicios dependientes de ambas Direcciones Generales, de modo que se garantice una rapida,
eficaz e integral actuacion en casos de superacion de uetbidd informacion o alerta de
contaminantes establecidas en el Real Decreto 102/2011, de 28 de enero, relativo a la mejora de
la calidad del aire.



Ministerio de Defensa

El 15 de julio de 2013 tiene lugar la firma del "Convenio de
Colaboracién entre el Misterio de Defensa y la Junta de
Comunidades de Castilaa Mancha en materia de proteccion
civil y gestion de emergencias".

Este Convenio tiene por objeto fomentar la colaboracion entre

la Unidad Militar de Emergencias y la Junta de Comunidades
de Caslla-La Mancha en las actuaciones en el desempefio de
sus respectivas funciones y competencias relativas a conseguir la mas eficaz respuesta ante
situaciones de emergencia, para lograr ante una intervencion conjunta, la coordinacién
operativa necesaria, a&xomo las actividades de planificacion y preparacién necesarias para
asegurar esa respuesta eficaz.

Direccion General de Relaciones Laborales y Seguridad y Salud Laboral

El 24 de septiembre de 2013 tiene lugar
firma de una nueva actualizacion de
Proto_colo_' para la colabor_aC|o_r], Ancklla 1 a ng .ol
coordinacion operativa y comunicacio
de datos sobre un accidente de trabajo «
organismo competente".

El objeto de este Protocolo es definir |
sisteméatica establecida por el Servicio g
Atencion de Urgencias de Castila
Mancha para asegurar la actuacién en
comunicacion de datos sobre u
accidente de trabajo al organismad
competente, en este caso: Inspeccion de trabajo y Servicio de Condiciones Laborales.

Consejerias de Agricultura, Sanidad y Asuntos Sociales y Fomento

El 18 de junio de 2013 se firmé el "Protocolo Operativo para la coordinacién a través del Centro
1-1-2 de llamadas relacionadas con la situacion de alerta por rabia en la provincia de Toledo".

Este Protocolo se firmé por: la Direccion de los ServicioEmdergencias y Proteccion Civil
(Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas), el Area de de Agricultura y Ganaderia
(Consejeria de Agricultura), el Servicio de Sanidad Animal (Consejeria de Agricultura), el Servicio
de Epidemiologia (Consejerdi@ Sanidad y Asuntos Sociales), Servicio de Sanidad Alimentaria
(Consejeria de Sanidad y Asuntos Sociales) y Servicio de Construccion de Carreteras (Consejeria
de Fomento).

El citado Protocolo tiene por objeto establecer un mecanismo de atencién y caoidtin
integral de las situaciones de urgencia, en el ambito de la alerta declarada por rabia en la
provincia de Toledo.



Este Protocolo nace con una vigencia limitada a la de la alerta por rabia en la provincia de
Toledo, en este caso, seis meses.

4.4.Planes de Proteccion Civil
METEOCAM

El 10 de febrero se produce la firma del Protocolo de comunicacién y coordinacién operativa
entre el Servicio de Atencion de Urgenciak4y el Servicio de Proteccion Civil como desarrollo
del Plan especifico de Prote@giCivil ante el riesgo por fendmenos meteorolégicos adversos
(METEOCAM).

En el afio 2013, ya con el protocolo en vigor se han gestionado tres situaciones de emergencias
bajo el METEOCAM activado:

e Episodio de nevadas en toda la Comunidad Autbnoma el 2hei®.

o Episodio de nevadas en toda la Comunidad Auténoma el 28 de febrero

e Episodio de tormentas en la provincia de Albacete el 29 de agosto.

Para mas informacién sobre estas situacionessuanciones extraordinarias

PRICAM

El 24 de febrero se firnla aprobacién deProtocolo de comunicacién operativa entre el
Servicio de Atencién de Urgenciad-2 y @ Servicio de Proteccién Civil como desarrolé
Plan especial de Proteccion Civil anterielsgo de inundaciones en Castlla Mancha
(PRICAM)

En el afio 2013, ya con el protocolo en vigor se h
gestionado dos situaciones de emergencias bajo
PRICAM activado:

e Episodio de lluvias en la provincia de Ciud
Real, el 4 de abril.

Para mas informacidn sobre estas situaciones
situaciones extraodinarias

INFOCAM

El 13 de mayo de 2013 se aprueba, conjuntamente con el Servicio Forestal, de la Direccion
General de Montes y Espacios Naturales, una actualizacion del Protocolo de comunicacion y
coordinacién en el marco del Plan de Incendios Foresti&3astilladLa Mancha (INFOCAM).



Acerca de este protocolo, cabe subrayar que el INFOCAM es el Gnico plan de proteccion civil
cuya direccion, y responsabilidad, no la ostenta la Consejeria de Presidencia y
Administraciones Publicas. En este caso singolaregercidas por la Consejeria competente

la lucha contra incendios forestales (Consejeria de Agricultura). Es oportuno, traer a colacion
este hecho porque, en si mismo, genera margenes nuevos, mas limitados, al papel definido
del Centrol-1-2. Un papel oprativo que alcanza su mayor relieve en los supuestos de
activacion de la fase de emergencia en nivel 1 regional y en nivel 2.

En el afio 2013, ya con el protocolo en
vigor, entre todos los incendios acaecidos
sobresale la participacion en la gestion de
5de ellos que alcanzaron en su activacion
el Nivel 2 de la Fase de Emergencia. A
continuacién se registran a partir del
municipio y fecha de su declaracion.

e Almorox (Toledo), el dia 16 de
julio.

e TortueroValdepefas de la Sierra
(Guadalajara), el dial3de julio.

e Toértola de Henares (Guadalajara), el dia 01 de agosto.

e Valdeconchas (Guadalajara), el dia 06 de agosto.

Para mas informacién sobre estas situacionessitaacionesextraordinarias

En todos ellos, salvo los registrados en los términosoledie Henares y Yunquera de
Henares,se desplazé al lugar de la emergencia el camiéon de coordinaciéon de la Direccion
General de Proteccién Ciudadana. Fue base para el Puesto de Mando Avanzado,
manteniendo un contactoperativo permanente con la sala deocdinacion de Centro-1-2.



