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1. INTRODUCCION

El ejercicio 2019 ha sido clave en el Servicio de Atencion y Coordinacién de Urgencias y
Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha, pues ha sido el afio de la puesta en marcha e
implantacion de la nueva plataforma tecnoldgica, a través de la cual se gestionan los incidentes
que llegan a la Sala de Coordinacion.

La plataforma tecnoldgica es el instrumento principal que utiliza el Servicio de Emergencias 1-1-
2 para la recepcion de las llamadas, la gestion del incidente, la coordinacion de los grupos de
activacion y la resolucién de todas aquellas urgencias o emergencias que diariamente llegan a la
Sala del Centro.

Esta nueva plataforma, conocida como SENECA, ha supuesto un avance tecnoldgico importante,
pues impide la pérdida de llamadas por el incremento de las comunicaciones en determinados
momentos; mejora la interconexidn con otros grupos de activacién en emergencia, con el fin de
compartir datos e informacidn en tiempo real; ademas de facilitar la inclusidn y vinculacién de
nuevas tecnologias, como las aplicaciones para moéviles ‘My112’ y “112Accesible’.

La implantacién de esta nueva plataforma tecnolégica ha supuesto un importante esfuerzo por
parte de los profesionales que conforman el Servicio de Atencién de Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha, tanto a nivel formativo como operativo, dado que la complejidad de un
sistema de estas caracteristicas comporta una gran cantidad de tiempo de aprendizaje y
adiestramiento.

Naturalmente, esta situacion se compagind con el ejercicio del trabajo habitual que, durante el
pasado afio, estuvo marcado ademas por dos emergencias extraordinarias de gran importancia
que afectaron, la primera de ellas, a la propia capital regional. De hecho Toledo se convirtié en
el escenario, en el mes de junio, de un gran incendio que obligd a desalojar una urbanizacion y
varios centros asistenciales.

La segunda gran emergencia que sufrid la region el pasado afio fue el fenédmeno de ‘gota fria’,
que afectd en septiembre a la provincia de Albacete, y donde las lluvias torrenciales causaron la
muerte de dos personas, asi como cuantiosos dafos materiales. Ambas situaciones requirieron
un extraordinario trabajo de coordinacién, soportando también el incremento exponencial de
llamadas de alerta llegadas a la Sala.

Toda esta labor llevada a cabo por los trabajadores del Servicio 1-1-2 durante el pasado ejercicio
fue reconocida por los propios ciudadanos que, en las encuestas de satisfaccién realizadas el
pasado afio, a la pregunta “écudl es su opinidn general sobre el Servicio?” dieron una calificacion
de 9,06 sobre 10.



2. COORDINACION OPERATIVA

2.1.- Preambulo

La estructura orgdnica del Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencia y Emergencias 1-1-
2 se articula en torno a la Sala de Coordinacion, verdadero centro del sistema. Esta Sala, a través
de la linea 1-1-2, ejerce de nexo de unién entre los ciudadanos y los diferentes servicios de
urgencia mediante la permanente atencidon y gestiéon de la informacion.

Su naturaleza multisectorial se basa en el trabajo en equipo de los diferentes ambitos de
responsabilidad en la respuesta ante emergencias, realizando también un seguimiento conjunto
hasta su resolucion.

En consecuencia, se hace precisa una labor continua de adaptacidn, 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 Coordinacidén, a través de los profesionales que la
conforman, confluyen todos los esfuerzos de la organizacidon tendentes a optimizar el servicio.
Una adaptacion que se materializa en la implantacion de novedades operativas, en las que
quedan incluidas las diferentes estrategias de caracter practico: la planificacién, la
protocolizacién, las actualizaciones tecnolégicas...

En este apartado, nos centramos en las novedades o evoluciones experimentadas durante el
afio 2019 en aspectos especiales de la operativa del Servicio 1-1-2 en su concepto mas amplio.
Miramos de forma resumida a un conjunto de actuaciones que se proyectan sobre varios
bloques con personalidad propia.

2.2.- Asistencia psicosocial a victimas, familiares y grupos operativos

Desde el Centro de Coordinacion de Emergencias 1-1-2 se lleva a cabo el servicio de Apoyo y
Asistencia Psicosocial, cuyo objetivo es prestar atencion psicoldgica a los afectados y victimas
de aquellos incidentes surgidos en situaciones de urgencia o emergencia, ademas de prestar
apoyo animico y psicolégico a sus familiares y allegados, normalmente cuando tienen que
afrontar la pérdida de un ser querido o familiar cercano.

Este servicio es prestado por Cruz Roja Espafiola, gracias al contrato firmado entre la Direccion
General de Proteccién Ciudadana y esta ONG, en virtud de la adjudicacion realizada en 2016.

Ademads, la Asistencia Psicosocial que presta Cruz Roja estd concebida también para los
trabajadores de los organismos intervinientes en las urgencias o emergencias que, en
determinadas ocasiones, pueden quedar afectados animicamente por su participacion en alguin
accidente o incidente de especial gravedad.

El desarrollo del servicio y su puesta en marcha se definié y regularizé a través de un Protocolo
Operativo, en el cual se especifican las situaciones, el alcance y el procedimiento que aconsejan
la puesta en marcha de los Grupos de Activacidon Psicosocial en Emergencias y Catastrofes
(GIPEC), siempre coordinados desde la Sala del 1-1-2.

De esta manera, y en cumplimiento del Protocolo Operativo ya sefialado, durante el pasado afio
2019 los grupos de activacion psicosocial (GIPEC) fueron movilizados por el Centro de
Emergencias 1-1-2 en un total de 31 ocasiones, nueve mas con respecto al afio anterior. De
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estas, el mayor niumero de intervenciones se llevaron a cabo durante el mes de diciembre,
cuando se realizaron 6 actuaciones.

Si atendemos a las provincias donde se han llevado a cabo las intervenciones durante todo el
afio, veremos que Toledo fue la zona donde se atendieron un mayor nimero de incidentes, con
un total de 12; seguida de Ciudad Real con 9 y Guadalajara con 4. Tanto en Albacete como en
Cuenca, se produjeron 3 intervenciones.

2.3.- Autoridad del profesorado

En el afio 2019 se ha continuado realizando un seguimiento de la implantacién del Protocolo
Operativo para la Atencién de Urgencias a través del Centro 1-1-2, en el marco de actuaciones
para la defensa del profesorado en Castilla-La Mancha, que se firmé en marzo de 2013. Un
protocolo que busca ofrecer mecanismos adecuados para que sean efectivas las medidas de
apoyo, asesoramiento y proteccidn que recoge la Ley 3/2012, de 10 de mayo, de Autoridad del

Profesorado.

A continuacion se ofrece un resumen de los datos recabados desde el Servicio de Emergencias

1-1-2:

— De esta manera, durante el curso escolar 2018-2019, que abarca los incidentes
registrados entre los meses de septiembre y junio, se han atendido un total de 23
alertas por parte del Servicio de Emergencias 1-1-2. Esta cifra supone un ligero
aumento respecto a los datos del curso escolar 2017-2018, cuando se recibieron un
total de 17 alertas.

— Sefialar que la mayor parte de los casos se produjeron en las provincias de Toledo y
Ciudad Real, al registrarse en cada una de ellas 8 incidentes. En la provincia de Albacete
tuvieron lugar 4 incidencias, mientras que en Guadalajara hubo 2 y Cuenca tuvo tan
solo uno.

— Significar que el mes de febrero fue especialmente complicado, al producirse seis

incidentes, todos concentrados en el corto intervalo de dieciséis dias.

2.4.- Violencia de género. Dispositivos de localizacion inmediata

En el marco de colaboracion con el Instituto de la Mujer de Castilla-La Mancha, y siempre con el
objetivo de mejorar la atencidn a mujeres victimas de violencia de género en situaciones de
urgencia, el Servicio de Emergencias 1-1-2 ayuda a mantener la coordinacidon apoyando una
atencion integral.

La operativa especial se basa en expedientes de caracter administrativo elaborados por el
Instituto de la Mujer y se proyecta de forma practica en los denominados Dispositivos de
Localizacion Inmediata (DLIs).



Los citados expedientes que incluyen datos asociados de usuarias concretas, suponen la
introduccion en el sistema informdtico de gestién del Centro de Emergencias 1-1-2 de
informacién atil que, como apoyo de las actuaciones protocolizadas, facilita una atencién rapida
y multiplica las posibilidades de eficacia.

Una mujer que tiene asignado un DLI, y lo utiliza para llamar al 1-1-2, es inmediatamente
identificada en el Centro Coordinador como susceptible de encontrarse en una situacion de
peligro de agresién por parte de un maltratador conocido. La recepcién de una llamada
proveniente de estos DLIs en la Sala de Coordinacién del 1-1-2, genera de inmediato una alarma
que despliega una atencién y actuacién especiales.

Durante el aifio 2019, se han dado de alta 10 nuevos expedientes de DLI en el Servicio de
Atencién de Urgencias y Emergencias 1-1-2, ademas 13 se han dado de baja y 8 han
experimentado modificaciones en los datos que los integran. A 31 de diciembre de 2019 se
encontraban operativos un total de 102 expedientes.

Ademas, el Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 es también la
puerta de entrada de aquellas llamadas realizadas por mujeres que demandan ayuda por
violencia doméstica. A continuacién se pueden ver las llamadas que el operador de demanda,
inicialmente, clasifica como relacionadas con violencia de género. No en todos los casos dichas
llamadas tienen finalmente relacidn con el ambito en que inicialmente se clasifican, siendo las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad y el Instituto de la Mujer quiénes valoran su contenido.

En 2019 el Servicio de Emergencias 1-1-2 ha registrado 3.300 incidentes relacionados con la
violencia de género, del modo que a continuacién se detalla.

VIOLENCIA DE
GENERO 2019 ENE | FEB | MAR ([ ABR| MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
>FISICA 93 80 91 93 101 133 | 126 147 | 139 | 143 111 124
>DENUNCIA 1 0 4 3 8 8 6 11 2 5 3 4
> INCUMPLIMIENTO
ORDEN 23 21 15 17 15 10 18 18 21 12 16 23
ALEJAMIENTO
>PSICOLOGICA 64 57 53 53 56 61 91 77 67 71 74 92
>AGRESION SEXUAL 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0
>PRESENCIA DEL 5 5 8 11 14 14 13 11 18 18 9 10
AGRESOR
>SOLICITA 9 5 7 10 19 17 17 3 6 10 14 10
ASESORAMIENTO
>VIOLENCIA SIN
27 69 59 42 68 66 76 57 50 59
MAS DATOS
TOTAL 195 | 168 206 256 272 285 | 340 333 | 329 | 317 277 | 322




2.5.- Intervenciones de las agrupaciones de Voluntarios de Proteccion
Civil

Las agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil constituyen un pilar fundamental en Ila
resolucidn de las emergencias, en apoyo y como complemento de los diversos servicios de
urgencia. Debido a las especiales condiciones de caracter geografico de nuestra region, en
numerosas situaciones son el recurso mas cercano al lugar del incidente. Estas agrupaciones
colaboran con los servicios de emergencias competentes en una gran diversidad de incidentes
pero fundamentalmente en incendios de vegetacién e incidencias relacionadas con los
fendmenos meteoroldgicos adversos.

Estos voluntarios constituyen un recurso importante para las diferentes situaciones de urgencia,
para las cuales resulta esencial poder contar con un referente para la actuacidon coordinada
como el Centro 1-1-2.

Durante el afio 2019, destacar que se han producido un notable incremento en el nimero de
activaciones de agrupaciones de voluntarios, con respecto a 2018. Unas cifras que a lo largo

de estos diez Ultimos afos solo es superada por la obtenida en 2017 cuando se alcanzaron un
total de 2.680 intervenciones.

Por lo que respecta al registro mensual de activaciones, en 2019 se ha repetido la ténica habitual
por la cual en época estival, concretamente en julio, agosto y septiembre, es cuando las
agrupaciones de voluntarios registran un mayor nuimero de activaciones debido, en gran
medida, a la mayor poblacidn que existe en estas fechas veraniegas en muchos pueblos de la
region, asi como a los incendios de vegetacién que suelen producirse y en los que también
intervienen. Destacar, ademas, el fuerte incremento de las intervenciones llevadas a cabo en
estos meses en 2019 con respecto al afio anterior, en especial en agosto, cuando se registraron
101 intervenciones mas que en 2018.

La mayor carga de
trabajo de las

e agrupaciones de

A B st — .. . .
LTS N Proteccion Civil de la

region se produce
durante los meses de
verano




Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2019

ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
185 187 127 158 198 274 276 339 356 152 106 269 2.627
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccién Civil en 2018
ENE FEB | MAR | ABR [ MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
165 188 178 127 198 211 217 238 231 183 102 146 2.184
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2017
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
234 164 187 231 170 258 294 291 228 201 238 184 2.680
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccién Civil en 2016
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
164 143 186 153 135 205 252 270 220 257 179 158 2.322
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2015
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
182 178 165 144 223 222 322 278 166 140 142 163 2.325
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccién Civil en 2014
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
131 151 240 190 277 249 218 258 187 189 129 178 2.397
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 Proteccién 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
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
101 130 131 189 263 213 283 254 192 374 122 137 2.389




3. CIFRAS

3.1. Llamadas anuales

Historico anual de llamadas recibidas

PROPORCION
LLAMADAS | LLAMADAS | PROCEDENTES
Afio RECIBIDAS | PROCEDENTES| /RECIBIDAS
2001 202.759 10.165 5%
2002 926.606 165.101 18%
2003 1.430.216 281.653 20%
2004 2.138.636 328.414 15%
2005 3.093.499 413.702 13%
2006 2.901.262 546.712 19%
2007 2.878.142 599.931 21%
2008 2.668.176 586.511 22%
2009 2.297.323 605.180 26%
2010 2.232.983 604.147 27%
2011 2.059.693 602.167 29%
2012 1.996.764 574.365 29%
2013 1.835.758 586.318 32%
2014 1.687.520 569.621 34%
2015 1.599.178 609.593 38%
2016 1.539.316 636.086 41%
2017 1.541.064 680.504 44%
2018 1.473.442 691.535 47%
2019 1.408.283 648.809 46%

OTA 910.620 9.740.514

En el andlisis del volumen de demandas atendidas se manejan dos conceptos cuyo significado
resulta imprescindible comprender. Por "llamadas recibidas" se entiende a todas las lamadas que
entran en el Centro 1-1-2 y que son registradas, por los sistemas de gestion telefénica. En esta

memoria se computan como tales las recibidas tras marcar 1-1-2 y aquellas que se gestionaron a



través de las lineas de seguimiento habilitadas para los diferentes recursos, organismos o

instituciones.

Por el contrario, las "llamadas procedentes" nombran a aquéllas, entre todas las recibidas, que se

hallan dentro de la finalidad recogida en la Carta de Servicios del 1-1-2.

La disminucién de las llamadas recibidas, que se viene produciendo desde el afio 2006 y que se
ha estabilizado en los ultimos afios, guarda relacidn con un uso mas racional de la linea 1-1-2 por
parte de los ciudadanos. Este civismo, asociado a un mejor conocimiento del servicio prestado,
ha repercutido de forma directa en un descenso drastico del nimero de llamadas falsas o
errdoneas. Las medidas dirigidas a eliminar las comunicaciones maliciosas, adoptadas por el propio

Servicio de Emergencias 1-1-2, también tendrian influencia en esta tendencia positiva.

Ademas, hay que sefalar que 2019 supone también un punto de inflexidon debido a la adopcién
del nuevo sistema de gestién de emergencias. Esta importante novedad ha influido en todos los
pardmetros y registros que se recogen en el Servicio de Atencién de Emergencias 1-1-2 de Castilla-
La Mancha.

En este sentido, la recopilacidn de datos ha cambiado con respecto a ejercicios anteriores, dado
que en el mes de marzo de 2019 se puso en marcha el nuevo sistema de gestién de emergencias,
conocido como SENECA. Este nuevo sistema provocd un cambio de tendencia debido al sistema
de cdlculo de estadisticas de la nueva

plataforma.

Adentrandonos en las cifras, podemos
sefialar que durante el pasado afio se
produjo una reduccidn en el registro
tanto del numero de Illamadas
procedentes (aquellas que dan lugar a
la gestion de un incidente), como en
las llamadas recibidas. Esta reduccion

se produjo por motivos técnicos, dado

que hubo un elevado numero de
comunicaciones que no fueron contabilizadas en los registros. De hecho, extrapolando los datos
no contabilizados se demuestra que la serie histdrica continda la linea descendente, en el nimero
de llamadas totales recibidas, mostrando una cifra similar a la del pasado afio en llamadas
procedentes. Este problema ya ha sido solventado en este ejercicio, por lo que no se volvera a
repetir el mencionado error en afios posteriores. Sin embargo, mantendremos el registro oficial
de cifras recogido en 2019, en este sentido sefialaremos que se recibieron un total de 1.408.283,
lo que supone 65.159 menos que en 2018; y se gestionaron un total 648.809 llamadas, 42.726

menos que el afio anterior.
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De hecho se puede comprobar que continda la disminucién en el nimero de llamadas totales, en
la misma tdnica que en anos anteriores. De la misma manera, los datos reales indican que las

llamadas procedentes siguen la linea del histérico iniciado en pasados ejercicios.

3.2. Llamadas mensuales

LLAMADAS MENSUALES RECIBIDAS 2019

Castilla-La Mancha
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Como se puede comprobar en el grafico anterior, las llamadas recibidas en el Servicio 1-1-2 se
incrementan en el periodo estival, siendo julio el mes con mas comunicaciones, con un total de
136.118 llamadas. Por el contrario, es febrero el mes en el que menos llamadas se reciben,
habiéndose registrado en el afio 2019 un total de 101.911 comunicaciones por linea 1-1-2.
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En cuanto a la franja horaria de mayor actividad, ésta varia segln la época del afio y el dia de la
semana. Normalmente, las horas con mayor nimero de llamadas se encuentran entre las 10:00 y
las 14:00 horas, sin embargo en verano se amplia hasta la franja horaria comprendida entre las
18:00 y las 22:00 horas.

Por norma general, después de las 21:00 horas suele producirse un descenso en el nimero de
llamadas. En verano este descenso se produce de manera mas gradual, percibiéndose a partir de
las 23:00 horas.

De forma continua, la franja horaria con menor nimero de llamadas se situa desde 02:00 a las
06:00 de la madrugada.
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3.3. Llamadas localizadas por provincia

LLAMADAS LOCALIZADAS POR PROVINCIA 2019
1-1-2 Castilla-La Mancha

Castilla-La Mancha
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112
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En términos absolutos, la provincia desde la que se reciben un mayor nimero de llamadas en el
Servicio 1-1-2 es Toledo, seguida de Ciudad Real, dado que ambas provincias son las que
acumulan mayor nimero de habitantes. Siguiendo esta légica, Cuenca es la zona donde se
registra, en numeros absolutos, una menor cifra de comunicaciones con el Centro regional de

Emergencias.
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Tasa dellamadas por 10.000 habitantes por provincia 2019
1-1-2 Castilla-La Mancha
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Por otra parte, y para poder realizar una comparacién entre todas las provincias de la comunidad
auténoma, se ha procedido a elaborar una tasa de llamadas recibidas por el 1-1-2 y localizadas
por cada 10.000 habitantes. Con ello logramos tener un indice objetivo que nos permita cotejar
magnitudes similares.

De esta manera, podemos observar que la provincia en la que se ha producido una mayor tasa
de comunicaciones en 2019 es Cuenca con 4.225,9 llamadas localizadas por cada 10.000
habitantes. Tras Cuenca, Guadalajara es la provincia que presenta también una de las mayores
tasas de llamadas al 1-1-2.

Por el contrario, la provincia que menor tasa de llamadas refleja el pasado afio es Ciudad Real,
con 3.638,6 llamadas localizadas por cada 10.000 habitantes.

Para poder realizar esta tabla comparativa se han utilizado datos del Censo a 1 de enero de 2018,
del Instituto Nacional de Estadistica.
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3.4. Incidentes gestionados

INCIDENTES POR GRUPO DE DEMANDA 2019
[l 112 Castilla-La Mancha

Castilla-La Mancha
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Por demanda, se entiende el motivo fundamental de la solicitud de actuacion. Se trata de clasificar
las urgencias que gestiona el 1-1-2 por su naturaleza.

Cuando una persona realiza una llamada en el 1-1-2 es atendida por profesionales que, en funcién
de los datos que recaban, deciden la respuesta mas adecuada. Dicha respuesta puede conllevar la
movilizacién de uno o varios recursos hasta el lugar del incidente. También puede que la demanda
se resuelva con una consulta técnica sin ser precisa la movilizacidn de recurso alguno.

El mayor porcentaje de intervenciones se corresponde con recursos sanitarios (62,8%). Son
especialmente destacables las consultas y enfermedades, seguidas de las intervenciones de
ambulancias asistenciales y de ambulancias medicalizadas. En relacién a este porcentaje, es preciso
tener en cuenta que estos recursos son considerados “de coordinacién directa”, es decir que su
activacién, seguimiento y control se realiza exclusivamente desde el Servicio de Atencién y
Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2.

En cuanto al ambito de la seguridad (que representa un 25,3% de las intervenciones registradas),
destacan las intervenciones de la Guardia Civil y la Policia Local, en concordancia ldgica con sus
ambitos de actuacidn y las caracteristicas de nuestra regidn, seguidas de las intervenciones de la
Policia Nacional, en su ambito de competencia territorial.

Las intervenciones relacionadas con los conceptos de extincidn, salvamento y rescate (que incluyen
tanto alos bomberos urbanos como a los medios forestales), ha alcanzado la cifra del 4,4% del total.

El porcentaje de intervenciones multisectoriales (aquellos que no pertenecen a los sectores clasicos
de la emergencia: suministros basicos, mantenimiento de carreteras, agrupaciones de voluntarios,
servicios de atencion a la mujer etc.) con un 7,5% del total.

Ademads, como puede observarse en el grafico que sigue a estas lineas, las intervenciones

sanitarias se subdividen a su vez en tres operaciones diferenciadas:
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e El Transporte Urgente Diferido que es el traslado por ambulancia que se realiza de manera
urgente, a peticion de un médico, desde un centro de salud o un domicilio a un recurso

hospitalario.

e El Transporte Secundario, que es el porcentaje menor de intervenciones sanitarias, se refiere

a los traslados interhospitalarios.

e Enfermedad, clasificacidn que se refiere a las actuaciones que lleva a cabo el sector sanitario.

El resto de las intervenciones son las de Seguridad, donde acttdan los cuerpos y fuerzas de
Seguridad del Estado: Cuerpo Nacional de Policia, Guardia Civil o Policia Local; Extincidn,
Salvamento y Rescate, protagonizadas por los cuerpos de Bomberos y las Multisectoriales,
aquellas en las cuales se solicitan intervenciones de empresas suministradoras (agua, gas, luz...),

agrupaciones de Proteccidn Civil o cualquier otro sector no incluido en los tres principales.

INTERVENCIONES POR SECTOR 2019 PP |
Castilla-La Mancha 1_1_2 de Castilla-La Mancha 1 1 2

MULTISECTORIAL; 7,5%

E.S.R.; 4,4%

Otros; SANIDAD;
0,627524819 64,5%
Enfermedad
Z Consultas /
’ Enfermedades;
31,9%
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3.5. Llamadas recibidas y atendidas en otros idiomas

o LLAMADAS EN OTRO IDIOMAS 2019
H] 112 Castilla-La Mancha

Castilla-La Mancha

ﬂ_kABE MARROQUI; 5,0%

PORTUGUES ; 2,1%
IITlllLlul\Nt'.) ;3,5%

RUSO ; 3,7%
RUMANO r "
20.3% / BULGARO
POLACO ; 1,9% 0,8%
— N CANTONES
/UCRAN'“NO 0,2%
- Otros 1'4%
4,1%
I
 E—

SUECO; 0,2%
~——TURCO; 0,2%

.~ ESLOVENO; 0,2%

-
",

" GRIEGO; 0,2%

El 1-1-2 de Castilla-La Mancha dispone también de un servicio de traduccion, con el fin de poder
atender las llamadas de todas aquellas personas extranjeras que se encuentran en nuestra
comunidad, bien de transito o porque han comenzado a residir recientemente en Castilla-La
Mancha y desconocen el idioma espafiol. Durante el pasado afo las dos lenguas extranjeras mas
demandadas fueron el rumano y el inglés, seguidas por el francés y el arabe. Mas minoritarias

fueron el alemdn, el portugués o el italiano, entre otras.

Con respecto a la época del afio en la que se produce un mayor nimero de comunicaciones en
otros idiomas, ésta se situa entre los meses de julio y septiembre, coincidiendo con la temporada

de vacaciones y con un incremento de visitantes en nuestra comunidad auténoma.

3.6. Tipologia de alertantes

Los alertantes que llaman al Servicio de Emergencias 1-1-2 para comunicar una urgencia pueden
dividirse en dos grandes grupos: el primero compuesto por ciudadanos particulares y, el segundo,

por instituciones u organismos.
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Al primer grupo pertenecen aquellas llamadas realizadas por el entorno de los afectados, un
12,8%, el propio afectado por la emergencia, un 12,2%, o aquel ciudadano no implicado en el
suceso pero que es testigo del mismo y llama al 1-1-2 para dar cuenta de la urgencia, y al que
llamamos alertante accidental, en el 23,1% de los casos. Cabe sefalar que este ultimo tipo de
alertante, el accidental, se ha incrementado en los ultimos afios, siendo cada vez mas las personas

gue llaman al Centro de Coordinacién 1-1-2 para avisar de incidencias.

En relacion con el segundo grupo cabe sefialar que el 38,5% de los incidentes son comunicados
por instituciones sanitarias, la mayor parte de ellos relacionados con el gran numero de

transportes sanitarios gestionados desde la Sala de Coordinacién del 1-1-2.

ALERTANTES POR TIPOLOGIA 2019
1-1-2 Castilla-La mancha

Castilla-La Mancha

Instituciones
Seguridad
4,3%

Instituciones ESR
0,4%
Otros Organismos 112-Otras

5,5% Comunidades
/ 1,2%

\ Otros

2,0%

Instituciones
Sanidad
38,5%

Alertante
Accidental
23,1%

Propio Afectado Entorno Afectado
12,2% 12,8%
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4. CONVENIOS, ACUERDOS Y PROTOCOLOS

El Centro de Coordinacion 1-1-2 desarrolla sus funciones como una pieza mas de un sistema
complejo que une, en el objetivo comun de dar respuesta a situaciones de emergencia, a todas
las Administraciones y a multiples organismos, servicios y entidades, tanto del ambito publico

como del privado.

En este contexto, de cara a una eficaz actuacion, es obligado desplegar una ambiciosa tarea de
protocolizacién en la que se conjuguen las diversas competencias y capacidades. De ella deviene
la determinacion de las acciones mas simples como, por ejemplo, el interrogatorio pautado que
se ha de realizar a la persona alertante cuando comunica una situacién concreta, determinacion
del profesional al que se transfiere la llamada, activacidon de un recurso concreto, etc. hasta las

mas complejas como la coordinacidn multisectorial ante grandes emergencias.

Esta tarea queda articulada en Protocolos Operativos, que tienen como fin concretar la
colaboracién entre las partes en un nivel practico. Estos documentos tienen una naturaleza

técnica e inciden directamente en la operativa del Servicio de Emergencias 1-1-2.

Buena parte de estos protocolos obedecen a un desarrollo condicionado por los diferentes
convenios o acuerdos alcanzados y, como norma general, encuentran evolucidén propia en

instrucciones técnicas, planes de actuacion y actualizaciones de los sistemas de gestion.

En el afio 2019 el trabajo desarrollado respecto a la protocolizacidn, que por si mismos potencian

el papel operativo del Centro 1-1-2, se ha visto plasmado en la firma de los siguientes protocolos:

Ciudad Real International Airport

El 30 de agosto se procede a la firma del “Protocolo de coordinacion y
comunicacion entre Ciudad Real International Airport y los Servicios de

/‘ Emergencias y Proteccidn Civil”, con el objetivo de establecer los

mecanismos de comunicacidn operativa en caso de emergencia.

Gestion Ambiental de Castilla-La Mancha, S.A

~ ~ EI'19 de septiembre se firmd el “Protocolo operativo de coordinacion en
{ situaciones de urgencia o emergencia entre la Direccion General de

G m Proteccién Ciudadana y la empresa Gestion Ambiental de Castilla-La
ea‘ Mancha, S.A.”, con el objeto de establecer, de manera agil y efectiva, la

4 actuacién coordinada entre ambos organismos con el fin de garantizar

el suministro de los recursos materiales y humanos durante la gestién de una urgencia o

in
H- Caililia-La bancka

emergencia.
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TRAGSA, S.A.

“hia0sa
v

Grupo

El 21 de noviembre se firma el “Protocolo operativo de coordinacién en
situaciones de emergencia entre el Servicio de Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha y la empresa TRAGSA, S.A.”, con el objeto de desarrollar
un procedimiento operativo que permita la aplicacion del “Acuerdo de
encomienda de gestidn entre la Consejeria de Hacienda y Administraciones
Pdblicas y la empresa TRAGSA” para el servicio de apoyo a la Direccidon General de Proteccion
Ciudadana en la coordinacidn y actuaciéon en materia de emergencias.

El
colaboracion
Servicio

Real,
realizacion

simulacro de emergencia,
en el que se entrend la
activacion de los distintos
cuerpos de intervencion

ante un

accidente aéreo.

protocolo

1-1-2 y la
empresa propietaria del
aeropuerto de Ciudad
posibilitd la

de
entre el

de un

supuesto
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5. SITUACIONES EXTRAORDINARIAS

5.1. Preambulo

El Servicio de Atencidn y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 dispone de capacidad
de respuesta en los diferentes niveles de gravedad de las emergencias, con una flexibilidad que
evita la ruptura en la gestidn, independientemente de la evolucidn que éstas puedan
experimentar. Esta caracteristica dota al Centro 1-1-2 de una singular importancia en las
denominadas “emergencias extraordinarias”: situaciones complejas en las que por su
naturaleza, alcance o prevision desfavorable se hace necesaria la activacion de un plan de
Proteccion Civil (mecanismo extraordinario de coordinacidn) para ordenar la respuesta precisa.

En estas emergencias extraordinarias el Centro Coordinador 1-1-2, en cumplimiento de lo
recogido en la planificacidn y en los diferentes protocolos operativos, desarrolla la posicidn de
centro de la compleja red de comunicaciones sobre la que se sustenta la coordinacion.

Ademas, como herramienta basica al servicio de la direccién de la emergencia es referencia para
la atencidn de alertas (ya provengan de ciudadanos, autoridades o personal adscrito a cualquier
plan de Proteccién Civil), activacion de recursos, informacién y actualizacion continua a
autoridades, responsables e intervinientes en general, manteniendo constante la centralizacion
de los datos y las comunicaciones que ayudan a precisar los limites del escenario o escenarios
existentes asi como la toma de decisiones, con un seguimiento que se proyecta hasta la
resolucién o vuelta a la normalidad.

En la gestion de los flujos de las comunicaciones y de la informacién, adquieren un protagonismo
esencial acciones determinadas por las diferentes fases y niveles de gravedad, en relacién con
la evolucidon de la emergencia. Unas acciones que sdlo pueden entenderse a partir de la
existencia de un centro con importantes capacidades que las hagan viables en tiempo operativo.

Entre estas capacidades, por su relevancia en relacidn con las necesidades especificas de la
respuesta coordinada, es preciso destacar como mas significativas:

e Desde el Centro 1-1-2 se mantiene comunicacién directa con el Puesto de Mando
Avanzado (PMA) en el lugar de la emergencia. Esta relaciéon que implica un enlace
seguro con la direccién del plan de Protecciéon Civil cobra mayor importancia cuando
el vehiculo de coordinacién de la Direccidon General de Protecciéon Ciudadana sirve de
base al PMA, multiplicando las posibilidades de interconexidn y las prestaciones de
mando y control.

e Gestion de la comunicacién masiva de informacion dirigida a responsables en la
coordinacion encuadrados en la direccion o en la estructura operativa de un plan de
Proteccion Civil y pertenecientes a las diferentes Administraciones, servicios de
urgencia intervinientes, Ayuntamientos de los municipios potencialmente afectados y
organismos o entidades concernidos por la situacién prevista o ya en evolucién. Estas

comunicaciones informan de alertas especificas sobre la materializacion prevista de
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riesgos concretos, transmiten la activacion de un plan de Proteccién Civil y las
consiguientes variaciones en sus fases o niveles de gravedad (de modo que cada
receptor, en funcién de sus responsabilidades, tome las medidas preceptivas) y
cualquier otro contenido solicitado por la direccidon de la emergencia en curso.
En relacidon con esto, el Servicio 1-1-2 dispone de una herramienta que permite la difusion
masiva de informacidn sobre emergencias mediante mensajes de SMS, fax y correo electrdnico;

a través de la cual se ofrece informacion sobre la activacion/desactivacion de los planes de
emergencia, los avisos meteoroldgicos, etc.

Finalmente, como sintesis de la actividad desplegada por el Servicio de Atencién de Emergencias
1-1-2 en circunstancias operativas que pueden calificarse como ‘extraordinarias’, incluimos los
hitos mas significativos diferenciados en tres apartados concretos:

e Emergencias extraordinarias (en sentido estricto).

¢ Incidentes relevantes: situaciones de alcance significativo, que requieren de medidas
de coordinacion especiales y suelen tener trascendencia social, aunque sin ser precisa
la activacién de un plan de Proteccidn Civil.

e Dispositivos especiales: para el Servicio 1-1-2 resulta importante colaborar en
dispositivos preventivos con motivo de actos o celebraciones con riesgos generados
de la concentracién de un gran numero de personas. De esta manera, encuentran
desarrollo importantes aspectos funcionales:

o Dota de capacidades de coordinacion a los diferentes planes de emergencia
disefiados.
o Asegura la integracion con la planificacién de Proteccion Civil en caso de que

la situacién evolucione hacia una emergencia extraordinaria.

5.2. Emergencias extraordinarias

Fenémenos meteorologicos adversos (altas temperaturas) en toda la regién, junio
2019. Activacion del METEOCAM

El dia 27 de junio la Direccion General de Proteccion Ciudadana activaba, a las 12:00 horas, el
Plan Especifico ante el Riesgo por Fendmenos Meteoroldgicos Adversos (METEOCAM) en toda
Castilla-La Mancha, en fase de alerta, debido a las altas temperaturas previstas para las
siguientes horas, por parte de la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET). La alerta iba
destinada, especialmente, a las zonas de los valles del Tajo y del Guadiana, asi como a la comarca
de La Mancha en Ciudad Real, donde se esperaban temperaturas superiores a los 40 grados.

El METEOCAM fue desactivado el dia 2 de julio, a las 09:30 horas, una vez que finalizaron los

avisos de la AEMET vy las temperaturas recuperaron su nivel normal. Durante el tiempo de
activacion no se registrd ningun incidente relacionado con las altas temperaturas.
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Incendios forestales, junio y julio 2019. Activacion del INFOCAM

En el marco del Plan Especial de Emergencia por Incendios Forestales de Castilla-La Mancha
(INFOCAM), que dirige la Consejeria de Desarrollo Sostenible, el Servicio de Emergencias 1-1-2
tiene un papel importante en la gestién que se proyecta en dos bloques de actuaciones:

- Soporte logistico al Puesto de Mando Avanzado (PMA), con desplazamiento al lugar de
la emergencia del camién de coordinacién de la Direccién General de Proteccidon
Ciudadana, dotado con personal técnico.

- Atencidén de alertas y control del flujo de comunicaciones operativas, con seguimiento
del Protocolo de comunicacién y coordinacién firmado en su dia con el Servicio Forestal
de la Direccion General de Montes y Espacios Naturales.

Asi, durante el pasado afio destacan las intervenciones del 1-1-2 en tres incendios
forestales:

e Toledo, el dia 28 de junio se inicid un incendio en el paraje del Cerro de los Palos, que
acabo extendiéndose a la urbanizacion Montesion y la zona de San Bernardo, todos ellos
en el término municipal de la capital regional. Las llamas obligaron a evacuar toda la
urbanizacidén, asi como una residencia de mayores, un centro de desintoxicacién y la
perrera municipal. El fuego se dio por extinguido el dia 3 de julio. El INFOCAM se activd
en fase de emergencia nivel provincial 1.

e Almorox (Toledo), el dia 28 de junio se inicié un incendio en el término municipal de
Almorox, propagandose posteriormente a otras localidades de la Comunidad de Madrid.
Durante las labores de extincidn, en prevencion, se ordend el desalojo de varias
urbanizaciones, El Pinar y Parque Romillo, lo que hizo necesario, en colaboraciéon con el
Ayuntamiento de Almorox, Cruz Roja y diversas Agrupaciones de Voluntarios de
Protecciéon Civil, establecer un albergue para el control y atencién de las personas
desalojadas. Finalmente, el incendio se dio por controlado el dia 2 de julio. EIl INFOCAM
se activd en fase de emergencia nivel provincial 1.

e Barchin del Hoyo (Cuenca), el dia 30 de julio se inicié el incendio forestal que propicié la
activacion del INFOCAM en fase de emergencia nivel 1 provincial. La extensién del
incendio propicid el confinamiento de los vecinos de la localidad de Piqueras del Castillo.
Igualmente, el dia 31 se activo el vehiculo de coordinacion de la Direccién General de
Proteccién Ciudadana, que se desplazé hasta el lugar del incendio. En el mismo sentido,
y también el dia 31 se procedid a la activacion de la Unidad Militar de Emergencias
(UME) para ayudar en las tareas de extincion. EI INFOCAM, en fase de emergencia nivel
provincial 1, fue desactivado el dia 1 de agosto.
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Fenémenos meteoroldgicos adversos (tormentas y lluvias) en toda la region, agosto
2019. Activacion del METEOCAM

El dia 26 de agosto la Direccién General de Proteccién Ciudadana activd a las 11:00 horas, el Plan
Especifico ante el Riesgo por Fendmenos Meteoroldgicos Adversos (METEOCAM) en toda
Castilla-La Mancha, en fase de alerta, debido a la prevision de intensas lluvias y fuertes
tormentas elaboradas por parte de la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET).

Finalmente, durante los casi dos dias que estuvo en vigor el METEOCAM, que fue desactivado el
dia 28 a las 08:00 horas, desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 se coordind la actuacion en un
total de 298 incidentes, la mayor parte de los cuales se produjeron en las provincias de Toledo
(209) y Guadalajara (33). En estas zonas los sucesos dados a conocer al 1-1-2 tuvieron relacidon
con balsas de agua en la calzada, caida de ramas y drboles, arrastres de mobiliario urbano y
achiques en bajos de viviendas y locales.

Fenémenos meteoroldgicos adversos en Castilla-La Mancha (fenomeno de ‘gota
fria’), septiembre de 2019. Activacion del METEOCAM

Ante las previsiones adversas dadas a conocer por la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET),
que elaboré avisos de nivel naranja por fuertes lluvias y tormentas en la provincia de Albacete,
debido al fendmeno de ‘gota fria’, la Direccion General de Proteccion Ciudadana, activo a las
23:00 horas del dia 11 de septiembre el Plan Especifico ante el Riesgo por Fendmenos
Meteoroldgicos Adversos (METEOCAM), en fase de alerta en la provincia de Albacete.

Debido a las intensas lluvias, que provocaron numerosos incidentes, la direccion del Plan
incrementd el nivel del METEOCAM, a las 10 horas del dia 12, en fase de emergencia 1. De hecho,
los incidentes mds graves se produjeron en la localidad de Caudete, donde dos personas
fallecieron en el interior de un vehiculo, cuando fue arrastrado en una torrentera. La provincia
albacetena fue especialmente castigada por estas lluvias, teniendo que llevarse a cabo
numerosos rescates de personas que habian quedado atrapadas por la rapida subida del nivel
del agua. También sefialar que importantes vias de comunicacién como las autovias A-31y A-35
se vieron afectadas, debido a la intensidad de las lluvias.

El dia 13, a las 10 horas, el Plan Especifico ante el Riesgo por Fendmenos Meteoroldgicos
Adversos, en fase de emergencia nivel 1, se amplid a toda Castilla-La Mancha ante la extensién
de las tormentas. Esta situacion se prolongo hasta el dia 17, a las 11 horas, cuando se redujo el
nivel de la emergencia del METEOCAM a fase de alerta, debido a la evolucidn favorable de las
condiciones meteoroldgicas.

El METEOCAM estuvo en vigor hasta el dia 22 de septiembre, a las 10:30 horas, cuando fue
desactivado tras desaparecer los avisos por riesgo de fuertes lluvias, asi como por la ausencia de
nuevos incidentes. Durante los 11 dias que estuvo en vigor el Plan se registraron en el Servicio
1-1-2 un total de 701 incidentes la mayor parte en las provincias de Toledo, Guadalajara y
Albacete.
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Fenémenos meteorologicos adversos (vientos y lluvias) en Castilla-La Mancha,
diciembre de 2019. Activacion del METEOCAM

El dia 19 de diciembre la Direccién General de Proteccion Ciudadana procedio a la activacion, a
las 11:00 horas, del Plan Especifico ante el Riesgo por Fendmenos Meteorolégicos Adversos
(METEOCAM) en fase de alerta en toda la comunidad auténoma, a raiz de las previsiones
realizadas por la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET), que ofrecia avisos de nivel amarillo
y naranja por fuertes vientos en diversas zonas de Castilla-La Mancha.

El METEOCAM fue desactivado a las 09:30 horas del dia 23 de diciembre, tras finalizar los avisos
de la AEMET. Durante estos dias el Servicio de Emergencias 1-1-2 registré un total de 693
incidentes, la mayor parte de ellos tuvieron lugar en la provincia de Toledo (385) y Guadalajara
(119).

5.3 Incidentes relevantes

Entendemos por incidentes relevantes aquellas situaciones en las que se requiere un especial
esfuerzo de coordinacién por parte de la Sala del 1-1-2, en funcidn de diversos parametros
como:

- Numero de afectados.

- Numero de recursos implicados.

- La posible evolucion negativa de la situacion.
- Larepercusion social.

Teniendo en cuenta todas estas variables, desde el Servicio de Atencién y Coordinacién de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 se realiza un seguimiento mas pormenorizado del incidente. Ese
seguimiento se plasma en el envio de un SMS, a un denominado grupo A (en el que se
encuentran responsables politicos y operativos), con la informacidén que se gestiona desde la
Sala de Coordinaciéon. Gracias a este seguimiento especial los responsables tienen un
conocimiento detallado y actualizado de la evolucién de los incidentes.

El envio de estos sucesos por SMS se lleva a cabo en funcion de una tipologia recogida en un
“Catalogo de incidentes de especial relevancia”. Las intervenciones en este tipo de incidentes se
caracterizan por su caracter multisectorial (sanitario, seguridad, extincidn, salvamento y rescate,
etc.) y por la necesaria labor de coordinacion.

Ejemplos de incidentes de especial relevancia:

1. Varios vehiculos atrapados por la nieve en Tamajon (Guadalajara), que obliga a que
unas 30 personas deban pasar la noche en un centro cultural habilitado

En la tarde del 19 de enero, la acumulacién de nieve impide la circulacién de varios vehiculos.
Mas de 5 vehiculos quedan atrapados por la nieve y no pueden continuar la marcha en la
carretera GU-211 Tamajon - Almiruete (Guadalajara).
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Las personas afectadas tienen que esperar en el lugar a que se realicen trabajos de
acondicionamiento de la calzada, para intentar seguir la marcha lo antes posible. Dos horas
después de surgir el incidente, buena parte de los afectados pueden continuar la marcha con
sus propios vehiculos hasta la pedania de Los Palancares, donde se quedan en principio en
espera de que mejoren las condiciones.

Otros afectados necesitan, sin embargo, ayuda para desplazarse hasta Los Palancares. Asi, el
Ayuntamiento de Valverde de los Arroyos se encarga de llevar a unos menores, que se
encontraban en la zona con sus familiares, tras quedar atrapados en su vehiculo.

Una vez que todas las personas afectadas se encuentran en esta pedania de Tamajén, se habilita
el centro cultural para que entre 25 y 30 personas puedan pasar alli la noche, facilitdndoles
comida y agua.

Hacia las 14,30 horas del dia siguiente, 20 de enero, quedan solventadas las dificultades de
circulacién, y todos los afectados pueden continuar la marcha sin mayores problemas hacia sus
respectivos lugares de destino.

2. Accidente de trafico con salida de via de un autobus escolar en el que viajaban 12
menores, en Daimiel (Ciudad Real)

El dia 27 de mayo, sobre las 8 horas de la mafiana, se produjo un accidente de trafico en el
kilbmetro 18 de la carretera CM-4124, entre las localidades de Almagro y Manzanares, en la
provincia de Ciudad Real. Un autobus escolar en el que viajaban 12 menores y una educadora
se salia de la via y posteriormente volcaba, quedando atrapado en su interior un nifio de 13
afios.

Este joven tuvo que ser desencarcelado por los bomberos de Ciudad Real, siendo trasladado con
posterioridad, en Helicéptero medicalizado, al Hospital General de Ciudad Real.

Ademas, como consecuencia del accidente resultaron heridas otras cinco personas, dos jévenes
de 11 y 15 afos, una mujer de 56 y dos chicos de 13 y 14 afios. Todos ellos, con heridas leves,
fueron trasladados al Hospital Virgen de Altagracia de Manzanares.

3. Incendio de la Unidad Residencial y Rehabilitadora hospitalaria de Alcohete, en Yebes
(Guadalajara), con la evacuacion completa de 110 personas

El dia 17 de septiembre, sobre las 22 horas, se produjo un incendio que dio comienzo en el ala
izquierda de la segunda planta en la Unidad Residencial y Rehabilitadora de Alcohete, situada
en la localidad de Yebes (Guadalajara).

Este hospital para enfermos psiquicos tuvo que ser evacuado completamente, desalojando a
unas 110 personas. Ninguno de los enfermos o los trabajadores del centro resultaron heridos en
el incidente.

La rapida y eficaz actuacion de los recursos movilizados, lograba controlar la situacién con
prontitud. Una situacién controlada apenas una hora después de iniciado el siniestro, que
permitia rapidamente reubicar en otras zonas del hospital a los enfermos del ala afectada.
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Cerca de las doce de la noche los bomberos de Azuqueca de Henares lograban extinguir el
incendio, y dejar ya ventilada la zona afectada. Pocos minutos después volvia al completo la
normalidad, con todas las personas de nuevo en el centro sanitario.

5.4. Dispositivos especiales

Para el Servicio de Emergencias 1-1-2 resulta importante poder colaborar en dispositivos
preventivos con motivo de los actos o celebraciones que concitan riesgos al concentrar a un gran
numero de personas. Con esta colaboracidn se desarrollan importantes aspectos de la mision
de este Centro:

- Dota de capacidades de coordinacion a los diferentes planes de emergencia disefiados.

- Asegura la integracién con la planificacién del Servicio de Proteccién Civil, en caso de
que la situacidn evolucione hacia una emergencia extraordinaria.

De esta manera, la colaboracion del Servicio 1-1-2 en dispositivos especiales preventivos

durante el afio 2019, con motivo de actos o celebraciones que han reunido un gran nimero de
personas, se centrd en los siguientes eventos:

e Semana Santa de Cuenca, del 12 de marzo al 21 de abril.

¢ Romeria de la Virgen del Valle 2019, en Toledo, desde el 30 de abril al 1 de mayo.

e Vinarock 2019, operativo durante la celebracion el dia 5 de mayo de la XXIV edicidn del
Festival Musical Vifiarock, en el municipio de Villarrobledo (Albacete).

e Feria de Primavera 2019, en Ciudad Real, del 16 al 19 de mayo.

e Corpus Christi 2019, en Toledo, del 18 al 22 de junio.

e Fiesta de |la Pandorga, en Ciudad Real, del 15 de julio al 1 de agosto.

e Feria de Albacete, del 7 al 17 de septiembre

e Vuelta Ciclista a Espafia, en Toledo, el dia 13 de septiembre.

® Ferias de San Mateo, en Cuenca, del 18 al 21 de septiembre.
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6. FORMACION Y SIMULACROS

6.1.- Introduccion

Uno de los elementos clave, llamado a garantizar las funcionalidades del sistema integral de
atencién de urgencias y emergencias, es una estrategia de formacién continua. En ella, se
contempla la adquisicion de conocimientos y habilidades, y también la actualizacién de los

mismos, mediante el entrenamiento.

En la estrategia formativa se proyecta la voluntad de mejora continua, en el sentido de adaptar
las capacidades de respuesta (de indole personal, tecnolégica y procedimental) a las diferentes

situaciones de emergencia.

En este contexto, nos acercamos a las actuaciones realizadas en el afo 2019 segln sus

caracteristicas generales:

e Actividades formativas: encuadradas en un desarrollo formal y programado,

estructurado en cursos o jornadas formativas, que implican al personal adscrito al
Servicio de Atencién y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2 directamente o

a través de la colaboracidn con otros organismos.

e Ejercicios y simulacros: que crean un ambito ideal para la aplicacién de conocimientos

en un entorno de aplicacidn practica.

6.2. Actividades formativas

De esta manera, el propio Servicio de Emergencias 1-1-2 posee su departamento de Formacion
destinado a ofrecer conocimientos y habilidades a los nuevos miembros del Centro de
Coordinacion, en cualquiera de las categorias e, incluso, al personal externo de los grupos de

activacion que se encuentran presentes en la Sala.

La novedad en este 2019 en el Centro 1-1-2, debido a la renovacién del sistema de gestién de
incidentes, fue la puesta en marcha de la plataforma tecnoldgica SENECA, lo que hizo necesaria
la realizacidn de cursos de formacién para que el equipo que compone la Sala de Coordinacion

pudiese desempefiar de manera efectiva su labor.

También se lleva a cabo la formacién continua de reciclaje, que se realiza para todo el personal
del Centro de Emergencias, con el fin de recuperar o recordar aquellas habilidades iniciales que,

al no ser utilizadas en su puesto de trabajo especifico, pueden verse mermadas por su escaso uso.

Conviene recordar también, dada su importancia, los cursos de especializacidn que se ofrecen al

personal interno del Servicio de Emergencias 1-1-2 con el fin de ampliar sus conocimientos en
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temas concretos como planes de emergencia, prevencion de riesgos laborales o programas

informaticos que mejoren la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos.

En las siguientes tablas se pueden comprobar, tanto el tipo de formacién como los cursos

ofrecidos.

N? asistentes

Tipo de Formacion Denominacion de Accion Formativa  Destinatarios Cursos

Formacidn Inicial para Operador de Operador de

Formacion Inicial
Demanda Demanda

N2 asistentes

Tipo de Formacion Denominacidn de Accion Formativa  Destinatarios Cursos

Formacidn inicial en SENECA para Operador de
1 62
Operadores de Demanda Demanda
JS/ORM/
Formacion Interna Guardia Civil
de Habilitacién y Formauon |.n|C|aI en SENECA /C.uerpo 1 57
o s Multisectorial Nacional de
Acreditacion .,
Policia/
Estructura
Habilitacion Operador de Demanda Personal 1 15
1-1-2 de Castilla-La Mancha Externo

Formacion Interna Continua de Reciclaje

Tipo de Denominacion de : . :
7. o . Destinatarios Cursos  asistentes
Formacion Accion Formativa
Refresco SENECA- 0D, ORM, JS 1 30
General Dudas
PMA Pesado OD acreditados, ORM, ISy 1 29
Estructura
Competencial
Reciclaje del DEA Conductores 1 2
Mejora en el
desempefio del puesto Operador de Demanda 1 14
de trabajo

Formacion Interna Continua de Especializacion

Tipo de Denominacion de
Formacion Accion Formativa

Destinatarios Cursos asistentes

Informativo Calidad y Medio

Legal Ambiente Todo el personal 1 105
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Tipo de
Formacion

Formacioén Interna Continua de Especializacion

Denominacion de
Accion Formativa

Concienciacion

Destinatarios

asistentes

Seguridad de la Todo el personal 90
Informacidén
PRL BASICO AF6 Representantes Sindicales 2
PRL Basi Il
asico Call Center Operador de Demanda 44
AF3
Formacion en CCPulse+ | Sistemas 4
Formacion Analisis Sistemas 4
Forense
Formacion Sistemas 4
Administracion SENECA
Formacion Base de Sistemas 4
Datos SENECA
Formacion en
Administracién de Sistemas 4
Grabacion
Formacion en el nuevo
sistema de Sistemas 4
videoconferencia
T. Sistemas y protocolos,
PMA Ligero Conductores 9
Competencial | PMA Ligero Operativo Estructura(JD, RS, TD), JS y ORM 36
Técnicas de 1
Comunicacion Comunicacidn
Programa de Desarrollo
de Jefes y Técnicos. Atencidn de Llamadas 3
Modulo: Juridico
Laboral
Aplicacién Jano
Atencion de Llamadas 4
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N2 asistentes

Tipo de Formacion Denominacidn de Accion Formativa  Destinatarios

Formacion reglada de alumnos del ciclo
Formacion Externa | formativo de grado medio en P. Externo 128 114
Emergencias Sanitarias

Sefialar que tanto los responsables del Departamento de Formacién del 1-1-2, como el resto del
personal del Servicio de Emergencias, participan también impartiendo formacion a personal
externo del Centro, en cursos y talleres que se realizan en centros como la Escuela de Proteccion
Ciudadana. De hecho, algunas de las actividades en las que han participado trabajadores del 1-1-

2 como docentes, durante el afio 2019, han sido:

- Curso sobre Planes de Emergencia, Proteccion Civil y Autoproteccion en Castilla-La
Mancha.

- Técnico en Proteccién Civil y Emergencias en Castilla-La Mancha.

- Curso selectivo de Formacidn Inicial para Policias Locales.

- Métodos de actuacién con Menores en Situaciones de Emergencia.

Pero ademas de esta importante actualizacién de capacidades propias, destaca la colaboracién con
diferentes organismos. En este plano, en 2019 hemos de subrayar:

- La participacién en cursos o jornadas organizadas por la Escuela de Proteccién
Ciudadana:

=  Curso sobre Planes de Emergencias, Proteccién Civil y Autoproteccidn en
Castilla-La Mancha.

= Meétodos de actuacion con menores en situaciones de emergencia.
=  Técnico en Proteccién Civil y Emergencias de Castilla-La Mancha.

=  Curso selectivo de formacidn inicial para policias locales.

=  Formacion Basica para Voluntarios de Proteccidn Civil.

- Conla Direccion General de Organizacién, Calidad Educativa y Formacion Profesional de
la Consejeria de Educacion, Cultura y Deportes:

= Colaboracion en la formacién reglada de alumnos del Ciclo formativo de
grado medio en Emergencias Sanitarias, en la fase de desarrollo en centros
de trabajo. Esta actuacién ha implicado a 109 alumnos de diferentes
centros de la region.

- Con la Consejeria de Desarrollo Sostenible, de la Direccién General de Medio Natural y
Biodiversidad:
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= Serealizaron unas jornadas formativas para que conocieran las diferentes
funcionalidades operativas que ofrece el vehiculo de coordinacion,
utilizado como Puesto de Mando Avanzado en situaciones de emergencia.

6.3. Participacion en ejercicios y simulacros

A lo largo de 2019 en el Servicio de Emergencias 1-1-2 se ha apoyado, orientado y/o participado
en la realizaciéon de 211 (129 en 2018) simulacros de emergencia. Estos simulacros han sido
llevados a cabo por diferentes organismos, instituciones y empresas en cumplimiento de

diferentes planes (autoproteccidn, evacuacion, de emergencia interior, etc.).

La participacion del Servicio de Atencion de Emergencias 1-1-2 en estos ejercicios y simulacros

abarca una amplia tipologia, que se podria resumir en las siguientes posibilidades:

e El mero conocimiento de la realizacion del simulacro, fundamentalmente a efectos de
evitar una posible alarma social.

e Participacion mas activa, con recepcion de la llamada de emergencia y produccién o
no de una activacion real de los servicios de emergencia, en funcién del grado de
implicacion de estos, seglin lo que se haya pactado con los organizadores del
simulacro.

e Participacion directa y total en ejercicio de las funciones de coordinacion que tiene

asignadas el Centro 1-1-2.

Asi, cabe sefialar que de los 211 simulacros de emergencia llevados a cabo por diferentes
organismos e instituciones durante el pasado afio, y de los que tuvo conocimiento la Sala de
Coordinacion, en 103 de ellos hubo una implicacidon directa del Servicio de Emergencias 1-1-2,
prestando apoyo de algun tipo. Si comparamos con el ejercicio anterior (53 en 2018) podemos

observar un gran aumento en este tipo de intervenciones.

Por lo que respecta a los grandes ejercicios que se desarrollan durante el afio, bien por parte
de alguna administracion publica o por grandes empresas, cabe destacar los siete simulacros
a gran escala que se realizaron durante 2019 y en los cuales el Centro de Emergencias 1-1-2

tuvo una importante participacion:

”n u

Simulacro de activacion del “Plan de Emergencia del tinel de Camarillas” “entre la
localidad albacetefia de Hellin y la localidad murciana de Cieza (7 de marzo de 2019)

El 7 de marzo se realizdé un simulacro de emergencia en el tunel ferroviario de Camarillas, que
une las localidades de Hellin (Albacete) y la murciana de Cieza. El ejercicio fue llevado a cabo
por RENFE-ADIF en funcién del Plan de Emergencia del tunel de Camarillas. El ejercicio

consistié en simular el incendio de un tren de pasajeros, en el interior de esta infraestructura,
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que posee una longitud de 2.352 metros. En el simulacro participaron efectivos del SESCAM,
Guardia Civil, RENFE-ADIF, Proteccién Civil y Servicio de Emergencias 1-1-2. En esta simulacién

se dieron cita los siguientes recursos:

e Sala de Coordinacion del 1-1-2

e Guardia Civil

e RENFE-ADIF

e Servicio de Salud Regional (SESCAM)

e Proteccion Civil

Simulacro de activaciéon del “Plan Especial de Proteccion Civil ante el Riesgo de
Inundaciones en Castilla-La Mancha (PRICAM)”, en la localidad conquense de Motilla
del Palancar (27 de marzo de 2019)

Un total de nueve grupos de activacién en emergencias formaron parte del ejercicio que
estuvo tutelado por la Direccion General de Proteccidon Ciudadana. El ejercicio tuvo como
hipdtesis accidental la inundacién de la avenida del Riato de Motilla del Palancar (Cuenca), que
habria ocurrido tras un episodio de fuertes lluvias y tormentas. Esta situacion habria

provocado la activacion del PRICAM en nivel 1 de emergencia.

Los equipos que participaron en el simulacro trabajaron en cuatro supuestos escenarios: el
primero ha sido la obstruccién de los ojos del puente donde se encuentra la carretera N-Ill,
que habria quedado cortada al trafico rodado. Un segundo simulacro tuvo lugar con personas
atrapadas en un vehiculo arrastrado por el agua. En la tercera situacién se simulé el derrumbe
de un edificio con personas en su interior. El Ultimo escenario consistio en la evacuacion de los

tres centros educativos de la localidad.
En el ejercicio participaron los siguientes recursos:

e Proteccidn Civil

e Servicio de Emergencias 1-1-2

e Guardia Civil

e Servicio de Salud regional (SESCAM)

e Bomberos. Central de Bomberos Diputacién Provincial de Cuenca
e CruzRoja

¢ Mantenimiento carreteras

e Voluntarios de Proteccidn Civil de Minglanilla

Simulacro de activacion del “Plan de Emergencia Exterior del Almacenamiento
Subterraneo” de la localidad guadalajarefia de Yela (3 de abril de 2019)
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El ejercicio consistio en la supuesta fuga e ignicion de gas natural, que generd un incendio en

el interior del almacén.
En este simulacro participaron los siguientes recursos:

e Servicio de Emergencias 1-1-2

e Guardia Civil

e Proteccidn Civil

e Servicio de Salud regional (SESCAM)
e Técnicos de Proteccion Civil

e CruzRoja

e Personal de la empresa del almacén subterraneo

Simulacro de puesta en marcha del “Plan de Autoproteccidon” de la infraestructura

estatal del tunel de la localidad toledada de Los Yébenes (16 de mayo)

La hipdtesis del ejercicio consistié en la simulacidn de un choque frontal en el interior del tunel,

en el que resultaban involucrados tres vehiculos, con el incendio de todos ellos.
En el mencionado simulacro se dieron cita los siguientes recursos:

e Servicio de Emergencias 1-1-2
e Bomberos del Consorcio Provincial de Toledo
e Servicio de Salud Regional (SESCAM)

e Proteccion Civil

Simulacro del “Plan Territorial de Emergencias de Castilla-La Mancha (PLATECAM)” en

el aeropuerto de Ciudad Real (4 de septiembre)

La premisa de este simulacro, cuyo fin era ejecutar los mecanismos de emergencia en caso de
accidente aéreo, consistid en la salida de pista y posterior incendio de una avioneta. Accidente

gue ocasiond heridas a varias personas.
En el mencionado simulacro se dieron cita los siguientes recursos:

e Servicio de Emergencias 1-1-2

e Guardia Civil

e Cuerpo Nacional de Policia

e Policia Local de Ciudad Real

e Bomberos del Consorcio de la provincia de Ciudad Real

e CruzRoja
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e Servicio de Salud Regional (SESCAM)
e  Proteccion Civil

e Personal de AENA

Simulacro de activacion del Protocolo Operativo de Comunicacion de Emergencia,

celebrado en la Academia de Infanteria de Toledo (27 de septiembre)

El supuesto de trabajo fue la existencia de alteraciones del orden publico durante un acto
oficial, por parte de manifestantes incontrolados, y una amenaza de bomba que originé la

evacuacion del recinto.
En el mencionado simulacro se dieron cita los siguientes recursos:

e Servicio de Emergencias 1-1-2
e Personal militar de la Academia
e Bomberos del Ayuntamiento de Toledo

e Servicio de Salud Regional (SESCAM)

Simulacro del “Plan de Autoproteccion” del centro comercial ‘Abadia’ en Toledo (12

de diciembre)

El simulacro reproduce el supuesto de una amenaza de bomba y la evacuacion del centro.

En el mencionado simulacro se dieron cita los siguientes recursos:

e Servicio de Emergencias 1-1-2

e Equipo TEDAX del Cuerpo Nacional de Policia

e Policia Local de Toledo

e Bomberos del Ayuntamiento de Toledo

e Servicio de Salud Regional (SESCAM)

e Agrupacion de Voluntarios de Proteccion Civil de Toledo

e Personal del centro comercial
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Durante el simulacro de amenaza de bomba que se llevé a cabo en un conocido
centro comercial de Toledo, los miembros de los TEDAX y el robot utilizado para la
manipulacién de artefactos explosivos fueron los principales protagonistas de este
ejercicio.
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7. COMPROMISO CON LOS CIUDADANOS

7.1. Preambulo

El objetivo del Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 es atender
de forma rapida y eficaz todas aquellas situaciones de emergencia que plantean los ciudadanos,
coordinando la asistencia por parte del personal de intervencidn especializado. Por este motivo,
la meta del Servicio 1-1-2 es siempre lograr la satisfaccion de los ciudadanos, para lo cual se ponen

en marcha diversas medidas y actuaciones encaminadas a lograr el mas alto nivel de calidad.

Para ello, el 1-1-2 dispone de una Carta de Servicios donde se detallan los compromisos que el
Centro de Emergencias adquiere con los ciudadanos, para ofrecer una prestacion de calidad. Esta
Carta fue reeditada en mayo de 2018, con el fin de seguir mejorando en el servicio que se presta

a los ciudadanos.

De hecho, la importancia que se concede en el Servicio de Atencién de Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha a la calidad lleva a disponer de los certificados de AENOR correspondientes.
Unos certificados referidos tanto a su Carta de Servicios como a la gestion de calidad de la

actividad, que atestiguan el buen hacer y la profesionalidad del Centro Coordinador.

Sin embargo, el afan del Centro Coordinador de Emergencias 1-1-2 es seguir superandose dia a
dia, algo que no seria posible sin el concurso de todos los castellano-manchegos. Por ello, desde
el 1-1-2 se recogen, analizan, responden y se corrigen todas aquellas actuaciones que han
obtenido la desaprobacién de los usuarios del servicio, y que se almacenan bajo el epigrafe de

Quejas.

En el mismo sentido, desde el 1-1-2 se reciben y contestan todas aquellas solicitudes de
informacién que los ciudadanos, Administraciones publicas y entidades presentany que, este afio,

han crecido de una manera importante.

Todo este esfuerzo por la calidad del servicio se refleja, como no podia ser de otra manera, en la
opinién que los ciudadanos tienen de nosotros. Una valoracion que podemos conocer en el Ultimo
epigrafe de este capitulo, a través de las encuestas que realizamos, y que nos sirven de guia a la
hora de ofrecer a los castellano-manchegos un mejor servicio, mas cercano y mas adaptado a sus

necesidades reales.

7.2. Plan de Calidad

El Plan de Calidad vigente fue aprobado a principios de 2019 y se mantiene hasta el siguiente afo.
En él, se recogen los 6 objetivos fundamentales que la Direccidn del Servicio de Emergencias 1-1-
2 ha definido para el bienio 2019-2020:
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1. Lograr la existencia de un Equipo de Emergencias Extraordinarias, compuesto por un
grupo de personas formadas para llevar a cabo las funciones determinadas para cada uno
de los puestos, asociados a la gestidn de la emergencia extraordinaria en la sala CECOP y
en los vehiculos de coordinacidn.

2. Concretar los elementos imprescindibles y la homogeneidad del cumplimiento de la
correcta supervision de la gestién de personal, de infraestructuras y organizacién del
trabajo en la sal de coordinacion, asi como la correcta gestién de los incidentes, en
funcién de la protocolizacion establecida y la comunicacién adecuada con la Direccién del
Centro 1-1-2.

3. Asegurar que el personal que presta servicios en el 1-1-2 adquiera un nivel de
conocimiento y capacidad operativa sobre la nueva plataforma tecnolégica y de los
protocolos aprobados, en relacidn con su implantacidn, suficientes para una correcta
prestacion del servicio.

4. Evidenciar datos de actividad especificos en funcién de los procedimientos aprobados, a
raiz de la puesta en marcha del Plan de comunicacién del Servicio.

5. Lograr que el Sistema de Gestion de la Calidad sea coherente con los cambios
organizativos y operacionales, derivados de la puesta en marcha de los contratos de
renovacion tecnolédgica de la Plataforma de Gestion de Emergencias en Castilla-La
Mancha y del Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha.

6. Delimitar las responsabilidades del Servicio 1-1-2 respecto del mantenimiento vy
explotacién de la nueva plataforma tecnoldgica, y proceder a la implantaciéon de las

medidas acordadas con los responsables de la plataforma.

7.3. Carta de Servicios

En el mes de mayo de 2018 se publicé la séptima edicion de la Carta de Servicios del 1-1-2, en la
que se detallan los servicios que se ofrecen a través de su Sala de Coordinacion, asi como los
compromisos adquiridos con los ciudadanos por este organismo. Una edicidon en la que se

incrementan las exigencias de cumplimiento de estas obligaciones.

En este sentido, entre los cambios introducidos en esta nueva edicidon cabe sefialar el hecho de
que se garantiza la correcta gestién de al menos el 95% de los incidentes generados a raiz de
llamadas de urgencia o emergencia que se reciban en inglés, francés, aleman, portugués, italiano,

rumano, arabe, bulgaro, ruso, polaco o chino mandarin.

Ademas, se garantiza la puesta en marcha de una linea telefénica alternativa al nimero 1-1-2
destinada, en exclusiva, a ofrecer informacién a los ciudadanos sobre una emergencia

extraordinaria. Esta linea alternativa funcionara en un tiempo no superior a 15 minutos, desde
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que la autoridad competente comunique al Servicio de Emergencias 1-1-2 la necesidad de su

activacion y la informacién que debe ser transmitida.

7.4. Quejas

El servicio que se presta desde el Centro Coordinador de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
posee un bajo indice de quejas. El analisis de estas quejas es un elemento fundamental para seguir

mejorando e incrementando la calidad del servicio.

De esta manera, durante 2019 se registraron un total de 11 quejas, produciéndose un descenso
con respecto al aifio anterior, dentro de unos indices generales bajos, que siguen la ténica de los
ultimos siete afios. Ademas, conviene sefialar que las 11 quejas registradas, 4 fueron sobre la
atencioén telefdnica recibida (de las cuales 3 fueron desestimadas y solo una motivo la adopcidn
de medidas correctoras), las otras 7 quejas restantes se dirigieron a los grupos de activacion de

emergencia.

QUEJAS
Afos Registradas
2019 11
2018 16
2017 8
2016 12
2015 14
2014 5
2013 9
2012 11
2011 17
2010 30

7.5. Solicitudes de informacion

Durante el pasado ejercicio se recibieron en el Centro de Coordinacién de Emergencias un total
de 244 solicitudes de informacién procedentes de particulares, Administraciones publicas,

entidades, empresas, agrupaciones de Proteccion Civil, etc.

Todas y cada una de estas peticiones que fueron realizadas al Servicio de Emergencias 1-1-2 han
sido tramitadas y contestadas, haciendo llegar al solicitante los datos e informaciones demandas,

dentro de un plazo determinado con antelacion.
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Las peticiones de informacién que llegaron durante 2019 al Servicio de Atencién y Coordinacion
de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha han sido agrupadas por los meses en las
que fueron registradas. Puede observarse como los meses de julio y octubre son las épocas en las

que entraron un mayor numero de solicitudes. Por el contrario, diciembre fue el mes en el que se

tramitaron un menor numero de ellas.

SOLICITUDES DE INFORMACION

2019

Fecha entrada solicitud | N2 expedientes
Enero 23
Febrero 23
Marzo 15
Abril 13
Mayo 39
Junio 21
Julio 23
Agosto 21
Septiembre 13
Octubre 21
Noviembre 18
Diciembre 14
TOTAL 244

7.6. Encuestas

La evaluacion que los ciudadanos hacen de los servicios que se prestan desde el 1-1-2 es un
instrumento esencial para que el Centro Coordinador de Emergencias conozca, de primera
mano, la satisfaccién de los usuarios con el propio Servicio de Atencién de Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha.

De esta manera, la recopilaciéon de las opiniones de los beneficiarios del Servicio, sobre los
distintos aspectos del mismo, se utiliza también como método de verificacion de calidad tanto
para detectar disfunciones y poder corregirlas, asi como para determinar los aspectos positivos
de la atencién y potenciarlos.
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Para ello la recogida de opiniones se realiza de forma telefénica, siendo aleatorio el sistema de
elecciéon de los encuestados y dando importancia a la cercania temporal entre la prestacion del
servicio y la realizacion de la encuesta.

La encuesta se realiza mensualmente, sumando a final de afio un total de 213 llamadas
efectuadas desde el Centro Coordinador de Emergencias 1-1-2. Las comunicaciones se hacen de
manera aleatoria entre los ciudadanos que llamaron al teléfono de emergencias y fueron
atendidos por él.

Los usuarios del Servicio elegidos fueron preguntados en base a ocho cuestiones, con el fin de
conocer la opinidn de los diferentes aspectos del Servicio de Atencién de Emergencias,
obteniendo una alta valoracién en todas aquellas cuestiones sobre las que fueron inquiridos.

Asi, la nota media global del Servicio de Atencidn y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-
1-2 fue recabada con las respuestas directas dadas por los encuestados a la pregunta: “écual es
su opinidn general sobre el Servicio?”, alcanzando una calificacion de 9,06 sobre 10.

En el mismo sentido, la nota mas alta alcanzada en la encuesta, con un 9,16 sobre 10, fue la
relacionada con el trato recibido por los ciudadanos por parte del personal del 1-1-2.

De esta manera, los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del Centro de Atencidn
de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La
Mancha muestran la misma
tendencia, recogida en afos
anteriores, en la que los ciudadanos
han expresado de manera
mayoritaria un alto grado de
satisfaccion por el servicio recibido.

La opinion general de los
ciudadanos sobre el
servicio que se presta en
el 1-1-2, asi como con
respecto al trato que
reciben de sus
profesionales refleja
siempre un alto grado de
satisfaccion, segin se
recoge en las encuestas
que se realizan desde el
propio Centro de
Emergencias
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8. COMUNICACION

El Servicio de Atencién y Coordinacidon de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
pretende ser un centro abierto a todos los ciudadanos. Nuestra vocacion de servicio publico nos
impulsa a darnos a conocer, con el fin de divulgar las utilidades y bondades del teléfono Unico de
emergencias 1-1-2 en nuestra comunidad auténoma.

Para ello, desde el Servicio de Atencidn y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 se ponen
a disposicién de la sociedad diversos canales de comunicacion como medio para alcanzar este fin.
En este sentido, internet, los medios de comunicacién sociales, las visitas de grupos al centro o los
actos institucionales son algunas de las actividades que se llevan a cabo desde el Servicio de
Coordinacion de Emergencias para darse a conocer.

8.1. Pagina web

Durante el pasado afio continuaron los trabajos tendentes a cambiar la actual pagina web del
Servicio de Emergencias, con el fin de crear un nuevo portal mas dinamico y accesible, que sirva
para ofrecer informacidn sobre las emergencias gestionadas por el 1-1-2.

Por lo que respecta al pasado afio, durante 2019 se contabilizaron un total de 14.445 visitas en
nuestra pagina web.

VISITAS A LA WEB
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Por lo que respecta al tiempo de navegacidn en la web por parte de los usuarios, en el siguiente
grafico se puede comprobar cémo fue a finales del mes de septiembre y principios de octubre,
cuando se produjo el mayor nimero de visita a la web, coincidiendo con el episodio de lluvias y
‘gota fria’ que afectd a parte de la provincia de Albacete. El tiempo total de las visitas registradas
en la pagina del 1-1-2, durante 2019, fue de casi 359 horas.
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Tiempo total de las visitas (en segundos)
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8.2. Medios de comunicacion

Una de las labores principales del Departamento de Comunicacion del Servicio de Atencién y
Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 es transmitir y facilitar a los medios de
comunicacion social (prensa escrita, radio, televisién, agencias de noticias, medios digitales, etc.)
informacidn sobre aquellos incidentes o eventos relevantes, que puedan ser de interés para la
ciudadania.

Esta labor incluye, ademas, todas aquellas comunicaciones, mensajes de alerta o consejos que se
elaboran y difunden desde el departamento de Comunicacién del Servicio 1-1-2 con motivo de la
emergencias extraordinarias como, por ejemplo, acontecimientos meteoroldgicos adversos o
incidentes de especial relevancia y que puedan suponer un riesgo para la poblacion. Estos mensajes
se canalizan a través de:

® Los medios de comunicacién, para que de esta forma puedan llegar en el menor tiempo
posible a todos los castellano-manchegos.

e A través de la linea 900 122 112, un numero de teléfono gratuito que se puede activar
durante una emergencia extraordinaria. El fin de esta linea es ofrecer a los ciudadanos
informacién y consejos durante el desarrollo de dicho suceso, evitando de esta forma la
saturacion de la linea 1-1-2, cuyo objetivo es, exclusivamente, comunicar emergencias.

En cuanto a la relacion del Servicio de Atencién y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2
de Castilla-La Mancha con los medios de comunicacion, esta se da a través de tres cauces:

® Informacidn directa sobre incidentes
* Notas de prensa y comunicados
e Grupo de difusién para medios de comunicacion de la regién

Asi, durante 2019 se produjeron un total de 5.472 comunicaciones telefénicas directas entre el
departamento del 1-1-2 y los medios de comunicacién, lo que supone una media diaria de 15
llamadas telefénicas para informarse sobre incidentes relevantes gestionados por el Centro de
Coordinacion de Emergencias.
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También, a lo largo del pasado ejercicio se elaboraron y distribuyeron un total de 79 notas de prensa
y comunicados a los medios de informacion, con el fin de hacer llegar a los ciudadanos desde la

activacién o desactivacién de planes de emergencias y avisos meteoroldgicos, hasta la situacion y
balances del Servicio de Atencién y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2.

Ademas, dentro del servicio que se presta a los medios de comunicacién el 1-1-2 dispone de un
canal de difusion exclusivo para periodistas de Castilla-La Mancha, a través de la plataforma
Telegram. Dicho canal de divulgacién contaba a 31 de diciembre de 2019 con un total de 197
miembros y durante el pasado afio publicaron un total de 1.687 mensajes relacionados con sucesos
relevantes, ocurridos en la regién y gestionados desde la Sala del 1-1-2.

8.2. Redes Sociales

Tras la puesta en marcha en 2018 de un perfil del Servicio de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La
Mancha en la red social Twitter, con el fin de poder ofrecer un servicio mas personalizado y directo
a la sociedad, durante 2019 se trabajé de manera intensa en este nuevo canal de comunicacion.

112 Castilla-La Mancha
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De hecho, esta red social ha sido
utilizada por el Servicio 1-1-2 para
comunicar sucesos e incidentes
gestionados por la Sala de
Coordinacion, durante las
emergencias extraordinarias, para
dar informacién de servicio publico
en caso de cortes de carreteras o
alertas meteoroldgicas y para
ofrecer consejos de
autoproteccion, entre otros.

En definitiva, con esta nueva
iniciativa se ha pretendido llegar a
la sociedad de una forma mas
directa e inmediata. De esta
manera, durante el pasado afio
2019 desde el perfil del Servicio de
Emergencias se publicaron un total
de 1.934 mensajes, es decir, unas 5
comunicaciones diarias a través de
esta red social.

La aceptacion del perfil del Servicio 1-1-2 de Castilla-La Mancha en Twitter ha sido también motivo
de satisfaccion, dado que finales de 2019 se contabilizaron un total de 4.558 seguidores en esta

cuenta oficial.
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8.3. Séptimo concurso de dibujo infantil

Por otra parte, en 2019 se convoco el VII Concurso

U '| de Dibujo Infantil del Servicio 1-1-2, con motivo de
S5 celebracion del Dia Europeo del Teléfono de
"y Emergencias (11 de febrero). De esta manera, el
motivo de este concurso es difundir entre la
poblaciéon escolar de Castilla-La Mancha la
existencia del Teléfono de Emergencias, sus
funciones y su correcta utilizacion.

En 2019 se presentaron un total de 888 trabajos
procedentes de 44 colegios de la comunidad

auténoma, la mayor participacion
registrada en este certamen de dibujo
escolar. En esta ocasidn, al igual que en
la edicion anterior, se volvid a convocar
de manera exclusiva al tercer ciclo de
Educacion Primaria, es decir, a los cursos
52y 69,

En este sentido, la ganadora de este
octavo certamen de dibujo fue Marta

Ruiz, alumna de 62 de Primaria del colegio “Maristas Champagnat” de Guadalajara.

Asi, la galardonada, junto con sus respectivos compafieros de curso, disfrutaron de una visita a las
instalaciones del Servicio de Atencidn y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2, donde
pudieron realizar varias actividades preparadas por los bomberos, voluntarios de Proteccién Civil,
sanitarios, agentes medioambientales y agentes de la Policia Local. La premiada recibié un chaleco
personalizado del 1-1-2 de manos del consejero de Hacienda y Administraciones, Juan Alfonso Ruiz
Molina, asi como un diploma conmemorativo, durante el acto que se celebrd en la sede de la
Direccién General de Proteccion Ciudadana, con motivo del Dia Europeo del Teléfono de
Emergencias.

8.4. Visitas

El Centro 1-1-2 es objeto de interés por parte de los ciudadanos de la region, organismos y grupos
de intervencién, asi como por responsables de otras entidades nacionales e internacionales que,
durante 2019, se acercaron a nuestra sede para conocer el funcionamiento del Servicio de Atencién
y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.
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De hecho, el Servicio 1-1-2 brinda la posibilidad de realizar este tipo de visitas, pudiendo ser
solicitadas a través de la pagina web, donde accederan al formulario.

En el afio 2019 se recibieron un total de 14 visitas de grupos:

30 de enero: 20 alumnos del Ciclo de Grado Medio de Atencién a Personas en Situacidn
de Dependencia del IES ‘El Greco’ de Toledo.

14 de febrero: 31 alumnos del Ciclo de Grado Medio de Atencidn a Personas en Situacion
de Dependencia del IES ‘El Greco’ de Toledo.

19 de febrero: Se realiza una visita para 20 alumnos del Ciclo de Grado Medio del
madulo de Farmacia y Parafarmacia del IES ‘Juanelo Turriano’ de Toledo.

14 de marzo: 13 alumnos del curso de Salvamento y Socorrismo del Centro FIES de
Toledo.

27 de marzo: 31 alumnos de la Escuela de Enfermeria de Talavera de la Reina de la UCLM
(Toledo).

9 de mayo: 26 alumnos de la Escuela de Enfermeria de Toledo de la UCLM.

29 dejulio: 18 alumnos del curso de Salvamento y Socorrismo del Centro FIES de Toledo.
1 de agosto: 15 alumnos chinos de Medicina participantes en el proyecto de
colaboracién “True Spanish Experience”.

3 de octubre: 5 profesores pertenecientes al médulo de Grado Medio Tele-Emergencias
del ciclo de Emergencias Sanitarias del IES ‘José Luis Sampedro’ de Guadalajara.

22 de octubre: 9 bomberos procedentes del Parque Municipal de Bomberos del
Ayuntamiento de Albacete.

4 de noviembre: 18 alumnos del curso de Técnico de Emergencia Sanitaria del Centro
‘Ebora Formacién’ de Cazalegas (Toledo).

20 de noviembre: 19 alumnos del ciclo de Grado Medio de Técnico en Emergencias
Sanitarias, del ISFP ‘Claudio Galeno’ de Arganda del Rey (Madrid). de la Agrupacion de
Proteccién Civil de Daimiel (Ciudad Real).

21 de noviembre: 17 alumnos del ciclo de Grado Medio de Técnico en Emergencias
Sanitarias, del ISFP ‘Claudio Galeno’ de Arganda del Rey (Madrid). de la Agrupacion de
Proteccién Civil de Daimiel (Ciudad Real).

17 de diciembre: 7 alumnos del ciclo de Grado Medio de Técnico en Emergencias
Sanitarias del CEPA Poligono de Toledo.

En el mismo sentido, el Servicio de Atencidn y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2
de Castilla-La Mancha lleva a cabo diversas visitas a colegios y centros escolares, asi como a
eventos que se celebran en la comunidad auténoma, con el objetivo de hacer llegar a la
poblacién general, y especialmente a la infantil, la utilidad del teléfono Unico de emergencias,
asi como la necesidad de conocer y hacer un buen uso de él.

De esta manera, en las visitas que se realizan desde el Servicio de Emergencias 1-1-2 participa
el personal técnico que explica y conciencia a los diferentes colectivos sobre el servicio que se
presta en el 1-1-2, mediante charlas y disertaciones. También, el personal adscrito al camién de
comunicaciones que funciona como puesto de mando avanzado en las emergencias
extraordinarias, realiza labores de divulgacion de este vehiculo, que es visitado y concita un gran
interés por parte de los ciudadanos y, muy especialmente, por los mas pequefios.
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En este apartado, durante el afio 2019 se han registrado un total de 9 visitas a los siguientes
centros escolares:

e ElI 5 de febrero en el CEIP ‘Pintor Tomas Camarero’ de Bargas (Toledo), donde
participaron 245 alumnos.

e El 30 de octubre en el CEIP ‘Valdemembra’ de Quintanar del Rey (Cuenca), donde
participaron 615 alumnos.

e El 21 de febrero en el CRA ‘Tomas y Valiente’ de Casas de Fernando Alonso (Cuenca),
donde participaron 78 alumnos.

e El 2 de abril en el CEIP ‘Victorio Macho’ de Burguillos de Toledo (Toledo), donde se
atendié a 365 alumnos.

e El 25 de octubre en el CEIP ‘José Maldonado y Ayuso’ de Mondéjar (Guadalajara),
donde participaron 268 alumnos.

e El 8 de mayo en el colegio ‘Nuestra Sefiora del Prado-Marianistas’ de Ciudad Real,
donde participaron 497 alumnos.

e El 4 de abril en el colegio publico ‘San Antdn’ de Albacete, donde participaron 610
alumnos.

e El 27 de noviembre en el colegio ‘San Juan Bautista’ de Talavera de la Reina (Toledo),
donde participaron 336 alumnos.

e El 28 de marzo en el CEIP ‘Nimero 3’ de Yunquera de Henares (Guadalajara), donde

participaron 537 alumnos.

Las visitas a los colegios
son esenciales para dar a
conocer a lo mas
pequeiios la existencia del
teléfono unico de
emergencia 1-1-2
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