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INTRODUCCION.

El Servicio de Atencidn y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La
Mancha logré durante el aino 2015 algunos hitos importantes, que ponen de manifiesto la
madurez del servicio que se presta a los ciudadanos, habiendo alcanzado un grado de
conocimiento e implantacidn en la sociedad que es preciso conservar e, incluso, continuar
fomentando.

En este sentido, cabe sefialar que 2015 fue el afio que el Servicio de Emergencias 1-1-2
registré el mayor numero de llamadas procedentes, aquellas que tienen como fin la gestién
de incidentes, alcanzando la cifra de 609.593, la mas alta lograda desde la creacién de este
Centro de Coordinacién de Urgencias y Emergencias.

Sin embargo, y a pesar de estas cifras de llamadas procedentes, en 2015 se produjeron pocas
emergencias extraordinarias, por lo que puede considerarse un afo benigno, si atendemos a
este parametro. Aun asi, se produjeron algunos incidentes dignos de mencién como el
terremoto de Ossa de Montiel, el 23 de febrero, que si bien no causé dafios significativos, se
dejo sentir en gran parte de Espaiia.

También es destacable la activacidon en dos ocasiones del Plan Territorial de Emergencia de
Castilla-La Mancha (PLATECAM), el maximo documento operativo de emergencias de la
comunidad autdnoma, que no se ponia en marcha desde el afio 2008. De hecho, el motivo de
las activaciones del PLATECAM tuvieron que ver, ambas, con el riesgo generado por posibles
nubes toxicas. La primera de las activaciones fue el 27 de mayo en Torrijos (Toledo) y la
segunda el 7 de julio en Chiloeches (Guadalajara).

En 2015, ademas, la localidad ciudadrealefia de Daimiel fue el escenario del mayor simulacro
gue se ha llevado a cabo en Castilla-La Mancha y cuya organizacidn corrié a cargo de la
Unidad Militar de Emergencias, en colaboraciéon con los organismos de emergencias de la
comunidad auténoma. El ejercicio “Gamma Daimiel 2015” puso a prueba la operatividad de
los grupos de activacién en emergencias de la region, asi como del Estado, en los cuatro dias
que duré el simulacro.

Todo este trabajo de gestion de las urgencias y emergencias de los ciudadanos, unido al
esfuerzo en la preparacion y adiestramiento de los profesionales que componen el Servicio
de Emergencias 1-1-2, ha llevado, un afio mads, a que sean los propios usuarios del Centro los
gue nos otorguen una calificacién sobresaliente en su trato con nosotros. De hecho, a la
pregunta “écudl es su opinion general sobre el servicio?”, los ciudadanos dieron al 1-1-2 una
nota de 9,19 sobre 10, durante 2015.

Por ultimo, y antes de pasar al contenido del documento, conviene destacar que durante el
pasado ejercicio el Ill Concurso de dibujo escolar “équé es para ti el 1-1-2?”, obtuvo una gran
acogida, con mas de 340 trabajos presentados y, por vez primera, con dos ganadoras del
certamen, al haberse divido el premio en dos modalidades.



2. COORDINACION OPERATIVA

2.1.- Preambulo

La estructura organica del Servicio de Atencidn de Emergencias 1-1-2, responde a su misiény
funciones. Se articula en torno a la Sala de Coordinacién, verdadero centro del sistema que, a
través de la linea de 1-1-2, ejerce de nexo de unién entre 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 emergencias, deriva del mandato recibido desde su
creacion en cuanto a la bisqueda de un servicio integral, dirigido a la atencién de cualquier
situacion de urgencia, con seguimiento conjunto hasta su resolucién y con el ejercicio de la
actividad de coordinacion.

En consecuencia, se hace precisa una labor continua de adaptacién, de evolucién 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 Coordinacién, en los profesionales que la
conforman, confluyen todos los esfuerzos de la organizaciéon tendentes a optimizar el
servicio. Una adaptacion, que de manera sencilla podemos sintetizar en la implantacién de
novedades operativas, en las que quedan incluidas las diferentes estrategias de caracter
practico: la planificacidn, la protocolizacién, las actualizaciones tecnolégicas...

En este apartado, nos centramos en las novedades o evoluciones experimentadas durante el
afio 2015 en aspectos especiales de la operativa del Servicio 1-1-2 en su concepto mas
amplio, mas alld de datos de actividad. 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

En fecha 15 de julio de 2014 la Direccién General de Proteccion Ciudadana y Cruz Roja
Espafiola en Castilla-La Mancha firmaron un contrato cuyo objeto era la prestacién del
servicio de apoyo y asistencia psicosocial dirigida a victimas, familiares y grupos operativos
en situaciones de urgencia, emergencia y catdstrofes.

La prestacién efectiva del servicio y su puesta en marcha se definid y regularizé a través de
un Protocolo Operativo, aprobado con fecha 26 de agosto de 2014, en el cual se especifican
las situaciones, el alcance y el procedimiento que aconsejan la activacién de los grupos de
activacion psicosocial en emergencias y catastrofes (GIPEC), siempre desde la Sala de
Coordinacidn del 1-1-2.

Dicho Protocolo Operativo es el documento base que establece las prioridades y las personas
objeto de la actuacién psicoldgica, ante cualquier incidencia o suceso, que normalmente son
las propias victimas de ese incidente, sus familiares, amigos y los compafieros de trabajo (en
el caso de accidentes laborales).



De esta manera, y en cumplimiento del Protocolo Operativo ya sefialado, durante el pasado
afio 2015 los grupos de activacion psicosocial (GIPEC) fueron activados por el Centro de
Emergencias 1-1-2 en un total de 121 incidentes. De estos, el mayor nimero de
intervenciones se llevaron a cabo durante el mes de julio, cuando se acumularon 14 de ellas,
seguidas de los meses de abril y agosto, con 13 activaciones en ambos casos.

2.3.- Autoridad del profesorado

En el afio 2015 se ha continuado con la implantacidon 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 proteccion que recoge la Ley 3/2012, de 10 de mayo, de Autoridad del

Profesorado.

En su desarrollo se ha hecho el seguimiento preceptivo en el seno de la Comisiéon Técnica
creada por el propio protocolo. Este se concreta en un informe anual que se corresponde
con limite temporal de un curso escolar. A continuacion se ofrece un resumen de los datos

gue contiene la actividad hasta el mes de septiembre de 2015:

— De esta manera, durante el curso escolar 2014-2015, que abarca los incidentes
registrados entre los meses de octubre y junio, se han atendido un total de 29
alertas por parte del Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias vy
Emergencias 1-1-2. Esta cifra supone tres avisos menos que durante el curso 2013-
2014.

— Ademas, durante la segunda reunién de la Comisién Técnica de seguimiento del
protocolo operativo, celebrada el 14 de octubre, se hizo especial hincapié en la
valoracion positiva que del programa y el protocolo de actuacidon tenian los

profesores, objetivo ultimo de este convenio.

2.4.- Dispositivos de localizacion inmediata

En el marco de colaboracién con el Instituto de la Mujer de Castilla-La Mancha, y siempre
con el objetivo de mejorar la atencidon a mujeres victimas de violencia de género en
situaciones de urgencia, el 1-1-2 ayuda a mantener la coordinaciéon 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
Localizacién Inmediata (DLIs).



Los citados expedientes que incluyen datos asociados a usuarias concretas, propician
introducir en el sistema informatico de gestion del Centro 1-1-2 informacién util que, como
apoyo de las actuaciones protocolizadas, facilita una atencién rdpida y multiplica las
posibilidades de eficacia. El tratamiento de estos datos se realiza con las debidas medidas de
confidencialidad y seguridad.

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 situacidn de
peligro de agresidon por parte de un maltratador conocido.

La recepcion de una llamada proveniente de estos DLIs en la Sala de Coordinacidén del 1-1-2,
genera de inmediato una alarma que despliega una atencién y actuacion especiales.

Durante el afio 2015, se han dado de alta 13 nuevos expedientes de DLI en el Servicio de
Atencidon de Urgencias 1-1-2, ademas 10 se han dado de baja y 5 han experimentado
modificaciones en los datos que los integran. A 31 de diciembre de 2015 se encontraban
operativos un total de 78 expedientes.

2.5.- Plan de Emergencias Sanitarias para el Lince Ibérico en Castilla-La
Mancha

Dentro de su dmbito de actuacion, el Servicio de Emergencias 1-1-2 se ha implicado en el
Proyecto Life+lberlince mediante el Protocolo operativo firmado entre la Direccién de los
Servicios de Emergencias y Proteccidn Civil y el Servicio de Espacios naturales de la Consejeria
de Agricultura, para la coordinacién a través del Centro 1-1-2, de llamadas relacionadas con
urgencias y emergencias del Lince lIbérico en Castilla-La
Mancha.

En él se especifica el tratamiento de los incidentes que,
afectando a ejemplares de lince, fueran comunicados a través
de la linea de emergencias 1-1-2, asi como la gestién de la
informacién y la coordinacion de los diferentes servicios
llamados a intervenir en caso necesario.

De esta manera, durante el afio 2015 se han gestionado 12
alertas relacionadas con linces ibéricos, segun |la
identificacion realizada por los ciudadanos que realizaron las
llamadas. Ademas, todas las incidencias comunicadas a la
Sala de Coordinacion 1-1-2 se han producido entre los meses
de abril y septiembre.

Con respecto al contenido de las alertas gestionadas desde el Centro de Emergencias, cabe
sefialar que 6 de los incidentes se debieron al haber sido detectado un felino muerto que
parecia un lince; mientras que otras 4 lo fueron cuando el alertante divisd un animal de estas
caracteristicas herido o con sintomas de sufrir algin tipo de enfermedad. Por ultimo, los
otros dos incidentes relacionados con esta especie protegida y que fueron comunicados al 1-
1-2 durante 2015 lo fueron, simplemente, por haber sido avistado uno de estos ejemplares.



3. CIFRAS

3.1. Llamadas anuales

Historico anual de llamadas recibidas

LLAMADAS | LLAMADAS
Aio RECIBIDAS | PROCEDENTES

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
2014 1.687.520 569.621
2015 1.599.178 609.593

29.948.515 7.083.580

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 llamadas
gue entran en el Centro 1-1-2 y que son registradas, por los sistemas de gestion telefdnica. 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, "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 disminucion de llamadas recibidas, que se viene produciendo desde el afio 2006 guarda
relacién 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, repercutiria de forma directa en un
descenso drastico del nimero de llamadas falsas o erréneas. 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.

Por el contrario, durante el afio pasado se ha producido un incremento sustancial del nimero
de las llamadas procedentes. En este sentido cabe destacar que 2015 ha sido el afio que mayor
numero de llamadas procedentes se ha registrado en el Centro de Coordinacion, desde su

creacion.

3.2. Llamadas mensuales

Em LLAMADAS MENSUALES RECIBIDAS 2015
Castilla-1a Mancha 1-1-2 de Castilla-La Mancha
150,000
AE0000 153937 44 052
140590 7 125 59 129338 4187 130654
120,000 - 113,080 i 15O nEe Ch
100,000 -
80000 -
0000 -
40000 -
20000 -
o T T T T T T T T T T
RO FERERO TS MM RWC MU0 AGOSTD SPTHGRE OCTUEE HOWSERE DNOSERE

Las llamadas recibidas en el 1-1-2 de la region se incrementan en los meses estivales, siendo
julio el periodo con mas comunicaciones, con un total de 153.937 llamadas por linea 1-1-2. Por
el contrario, es en el mes de noviembre en el que menos llamadas se reciben en el servicio,
habiéndose registrado en el afio 2015 un total de 110.699 comunicaciones por linea 1-1-2.



EVOLUCION LLAMADAS MENSUALES 2010-2015
1-1-2 Castilla-La Mancha
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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 mayor niumero de llamadas se encuentran entre las
18:00 y 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 nimero de
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 sitla desde 04:00 a las

06:00 de la madrugada.

3.3. Llamadas localizadas por provincia

lla-La Mancha

LLAMADAS LOCALIZADAS POR PROVINCIA 2015
Castilla-La Mancha 1-1-2 de Castilla-La Mancha 1 2

ALBACETE

18%

TOLEDO
35%

CIUDAD REAL
24%

GUADALAJARA
13%

CUENCA
10%

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. En esta ldgica, Cuenca es la zona donde se registra,
en numeros absolutos, un menor porcentaje de comunicaciones con el Centro regional de
Emergencias.
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TASA DE LLAMADAS POR 10.000 HABITANTES POR PROVINCIA 2015
1-1-2 Castilla-La Mancha
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Por otra parte, y para poder realizar una comparacidon 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 2015 es Guadalajara con 1.970,2 llamadas localizadas por cada
10.000 habitantes, logrando desbancar a Cuenca de esta posicion, que llevaba ocupando

varios anos.

Por el contrario, la provincia que menor tasa de llamadas refleja el pasado afio, al igual que
ya ocurriera en 2014, es Albacete con 1.708,4 llamadas localizadas por cada 10.000
habitantes.

Para poder realizar esta tabla comparativa se han utilizado datos del Censo a 1 de enero de
2014, del Instituto Nacional de Estadistica.
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3.4. Incidentes gestionados

i
n INCIDENTES POR GRUPO DE DEMANDA 2015
Castilla-La Mancha 1-1-2 de Castilla-La Mancha

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.

Como puede apreciarse, las demandas de cardacter sanitario registran el mayor porcentaje. Esta
realidad obedece a la clasificacidn efectuada en la gestidn de la alerta inicial (en contacto con los
ciudadanos o profesionales que marcan el teléfono 1-1-2). Esto no es dbice para que en su
desarrollo precise la intervencidn complementaria de un sector diferente al sanitario.

Los ciudadanos que ante una situacién de urgencia llaman al 1-1-2, con una demanda de
asistencia, son atendidos por profesionales que en funcién de los datos deciden la respuesta

mas adecuada. Esta respuesta puede consistir en la movilizacidn de los recursos al lugar de

12



incidente o puede que la demanda se resuelva con una consulta técnica sin que sea precisa la

movilizacién de ningln recurso.

Se denomina intervencidn a cada uno de los servicios de urgencia que se desplaza al lugar del

incidente para resolverlo.

Ya que la mayoria de las llamadas son demandas sanitarias, el mayor porcentaje de
intervenciones se corresponde con recursos sanitarios, destacandose las intervenciones de

ambulancias asistenciales y de ambulancias medicalizadas.

i
1174

caslllla-nl.amncna INTERVENCIONES POR SECTOR 2015
1-1-2 de Castilla-La Mancha

MULTISECTORIAL
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4%
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3.5. Intervenciones de las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccidn Civil

Las agrupaciones de Voluntarios de Proteccidn Civil constituyen un pilar fundamental en la
resolucién de las emergencias, en apoyo y como complemento de los diversos servicios de
urgencia. Debido a las especiales condiciones de caracter geografico de nuestra regidn, 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.

13




Estos voluntarios constituyen un recurso importante para las diferentes situaciones de
urgencia, para las cuales resulta esencial poder contar con un referente para la actuacién

coordinada como el Centro 1-1-2.

Como se puede observar en el siguiente cuadro es durante los meses de verano,
concretamente julio y agosto, cuando las agrupaciones de voluntarios registran un incremento
en el nUmero de activaciones debido, en gran medida, a la mayor poblacidn que existe en la
época estival en muchos pueblos de la regién, asi como a los incendios de vegetacidon que

suelen producirse y en los que también intervienen.

de 240
agrupaciones de

Las mas

voluntarios de
Proteccion Civil de
Castilla-La Mancha
colaboran con los
grupos profesionales
de activacion en
emergencias
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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 Proteccion 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 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
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
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2010
ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT | NOV DIC | TOTAL
216 168 192 175 196 190 252 319 220 179 138 180 2.425
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3.6. Urgencias sociales

ET”* URGENCIAS SOCIALES 2015
[ —— 1-1-2 Castilla-La Mancha
Prﬂb]Eﬂl‘las Problemas legales
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En el grafico se observa que la cifra mds alta que se detecta dentro de esta categoria de
llamadas de Urgencias Sociales es la relativa a los incidentes sobre Problemas Emocionales y
Relacionales, que constituyen el 34% del total (222). En contrapartida, el menor indice lo

representan los Problemas Legales, que suponen tan solo un 3% (19) con respecto del total.
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3.7. Violencia de género

A continuacion se reflejan las llamadas que el operador de demanda, inicialmente, clasifica
como relacionadas con violencia de género. No en todos los casos dichas llamadas tienen
finalmente relacién con el ambito en que inicialmente se clasifican, siendo los Cuerpos vy

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

Por tanto, no todas las llamadas atendidas relacionadas, en primera instancia, con violencia de

género se corresponden con un caso de esa misma naturaleza.

En 2015 el Servicio de Emergencias 1-1-2 ha registrado 2.030 incidentes relacionados con la

violencia de género, del modo que a continuacién se detalla.

VIOLENCIA DE
GENERO 2015 ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP [ OCT | NOV | DIC [uKes¥:\¢

>FISICA 70 67 75 84 76 104 [ 123 | 131 | 96 | 56 79 81
>DENUNCIA 2 0 2 2 2 0 2 4 1 0 1 0
> INCUMPLIMIENTO
ORDEN
ALEJAMIENTO 12 10 16 14 21 12 28 19 15 | 15 13 14
>PSICOLOGICA 51 45 52 67 55 60 70 67 61 57 45 54
>AGRESION SEXUAL 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1
>PRESENCIA DEL
AGRESOR 4 1 2 1 2 3 5 1 3 7 2 6
>SOLICITA
ASESORAMIENTO 4 4 3 3 7 6 3 6 6 4 2 7

TOTAL 143 | 127 | 150 | 174 | 164 | 186 | 231 | 228 | 182 | 140 | 142 | 163
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4. CONVENIOS, ACUERDOS Y PROTOCOLOS

4.1. Preambulo

El Centro de Coordinacidn 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 actuacién, es obligado desplegar una ambiciosa tarea de
protocolizacién en la que se conjuguen las diversas competencias y capacidades. De ella
deviene la determinacién de las acciones mas simples (interrogatorio pautado que se ha de
realizar al alertante cuando comunica una situacidn concreta, determinacién del profesional al
que se transfiere la llamada, activacion de un recurso concreto, etc.) y también las mas

complejas (coordinacion 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 Acuerdos, que generan el marco necesario para la colaboracién. Son
firmados por los maximos responsables de la Consejeria de Hacienda vy
Administraciones Publicas o de la Direccion General de Proteccion Ciudadana,
organos del que depende el Servicio de Atencidon y Coordinacion de Urgencias y

Emergencias 1-1-2.

e Protocolos Operativos o 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 Centro 1-1-2 de Castilla-La Mancha. Buena
parte de ellos obedecen a un desarrollo condicionado por los diferentes convenios
o acuerdos alcanzados y, como norma general, encuentran evolucién propia en
instrucciones técnicas, planes de actuacién y actualizaciones de los sistemas de

gestion. También alimentan la planificacidon en cuanto a formacién continua.

En el 2015 los frutos alcanzados en protocolizacidon, que por si mismos potencian el papel
operativo del Centro 1-1-2, se presentan agrupados segun la condicidn de la otra parte

firmante (Instituciones u Organismos):

o Empresas

o Instituciones u organismos
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4.2. Instrumentos de coordinacion alcanzados con empresas

Enagas Transporte, S.A.U.

El 10 de marzo de 2015 se firma, por parte de la direccién de la Consejeria

@as competente, el convenio de colaboracidon con la empresa Enagas Transporte

S.A.U,, con el fin de mejorar la coordinacion y la comunicacién entre el Servicio

de Emergencias 1-1-2 y esta compaiia, ante posibles situaciones de urgencia relacionadas con
su actividad.

Como consecuencia del anterior, se han concretado aspectos operativos en los siguientes
documentos:

v" En la misma fecha, 10 de marzo de 2015, se rubricé un “Protocolo operativo de
comunicacion y coordinacion de emergencias entre el Servicio de Atencién de
Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y Enagds Transporte, S.A.U.”. En dicho
protocolo se contemplan las actuaciones a desarrollar en caso de incidencia en la red
de gas titularidad de la empresa firmante.

4.3. Instrumentos de coordinacion alcanzados con instituciones u organismos

Cruz Roja Espaiiola

: . En fecha 11 de abril tuvo lugar la firma del “Protocolo de comunicacion,
+Cruz Roja Espafiola o L . - .

coordinacion y activacién de recursos de Cruz Roja y el Servicio de Atencién
de Urgencias 1-1-2”, entre el director general de Proteccién Ciudadana y el presidente regional
de Cruz Roja Espafiola.

El objeto de dicho Protocolo es definir la operativa de comunicacidn necesaria para la aplicacion
del convenio de colaboracion firmado en 2013 entre el Gobierno de Castilla-La Mancha y Cruz
Roja Espainola en Castilla-La Mancha, para la activacidon y puesta a disposicion de recursos,
personal y material ante grandes catastrofes y emergencias, dentro del ambito territorial de la
comunidad auténoma.

| Batallon de Intervencion de la Unidad Militar de Emergencias (UME)
iy

\ UNIDAD MILITAR

\ DEEMERGENCIAS

Como desarrollo operativo al Convenio de Colaboracién firmado en 2013, con fecha 4 de mayo
de 2015 tiene lugar la firma del “Protocolo Operativo de comunicacién, coordinacion vy
activacidn de recursos” entre la Direccién de los Servicios de Emergencias y Proteccién Civil y el
teniente Coronel Jefe del | Batalléon de Intervencién en Emergencias de la Unidad Militar de
Emergencias (UME).
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El objeto de este Protocolo, firmado con la Direccion General de Proteccidon Ciudadana, fue
ahondar en el sistema de alerta temprana establecido entre el Servicio de Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha y la Unidad Militar de Emergencias, con el fin de de mejorar la capacidad de
respuesta ante cualquier emergencia extraordinaria que tenga lugar en nuestra comunidad

auténoma.

| Batallon de Intervencion de la Unidad Militar de Emergencias (UME)

§ UNIDADMILITAR
DEEMERGENCIAS

En fecha 27 de octubre de 2015 tiene lugar la firma del “Acuerdo técnico de interconexion de los
sistemas de informacion” entre el Ministerio de Defensa, a través del | Batallén de Intervencién
de la Unidad Militar de Emergencias (UME), y el Gobierno de Castilla-La Mancha, representado
por el Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2.

El objeto de este acuerdo técnico firmado por ambas partes es el intercambio de informacién de
utilidad en situaciones de emergencia, asi como la interconexién entre los sistemas de gestion
de informacion de ambos organismos, con el fin de facilitar los medios necesarios para
favorecer la actuaciéon de temprana de este organismo militar, en el caso de una emergencia
extraordinaria.
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Ministerio del Interior
E :E_" GOBIERNO MINISTERIO
: : DE ESPANA DEL INTERIOR

Con fecha 23 de noviembre de 2015 se aprueba la resolucion de la Secretaria General Técnica
del Ministerio del Interior, relativa a la adenda de adhesién de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha al convenio marco de colaboracidon en la gestion de emergencias con las

comunidades auténomas de Pais Vasco, Andalucia, Principado de Asturias, Islas Baleares,
Madrid, Castilla y Leén y las ciudades de Ceuta y Melilla.

Este convenio, firmado entre las regiones sefialadas con anterioridad (incluida Castilla-La
Mancha) y el Ministerio del Interior, tiene como fin actuar conjuntamente en aquellas

emergencias que asi lo requieran, estableciendo para ello las lineas de colaboracidn y los medios
necesarios para ello.
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5. SITUACIONES EXTRAORDINARIAS

5.1. Preambulo

El Servicio de Atencion y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 ejerce sus funciones
con capacidad de respuesta en los diferentes niveles de gravedad de las emergencias, con
una flexibilidad que evita la ruptura en la gestidon, 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
gue por su naturaleza, alcance o previsidon desfavorable se hace necesaria la activacidon de un
plan de Protecciéon Civil (mecanismo extraordinario de coordinacidon) para ordenar la
respuesta precisa.

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

Ademads, como herramienta basica al servicio de la direcciéon de la emergencia es referencia
para la atencién de alertas (ya provengan de ciudadanos, autoridades o personal adscrito a
cualquier plan de Proteccion Civil), activacion de recursos, informacién y actualizacién
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 gestidon de los flujos de las comunicaciones y de la informacidn, adquieren un
protagonismo esencial acciones determinadas por las diferentes fases y niveles de gravedad,
en relacién con la evolucion de la emergencia. Unas acciones que sélo 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 relaciéon con las necesidades especificas de la
respuesta coordinada, es preciso destacar como mas significativas:

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

e Gestion de la comunicacién masiva de informacién dirigida a responsables en la
coordinacion encuadrados en la direccidn o en la estructura operativa de un plan
de Proteccidn Civil y pertenecientes a las diferentes Administraciones, servicios de
urgencia intervinientes, ayuntamientos de los municipios potencialmente afectados

y organismos o entidades concernidos por la situacidn prevista o ya en evolucion.
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Estas comunicaciones informan de alertas especificas sobre la materializacion
prevista de riesgos concretos, transmiten la activaciéon 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 direccidn de la emergencia
en curso.

En relacién con esto, el Servicio 1-1-2 dispone de una herramienta que permite la difusion

masiva de informacién sobre emergencias mediante mensajes de SMS, fax y correo

electrénico; a través de la cual se ofrece informacidn sobre la activacién/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).

e Incidentes relevantes: situaciones de alcance significativo, que requieren el
despliegue de medidas de coordinacidon especiales aunque sin ser precisa la
activacion de un plan de Proteccion Civil. Suelen tener trascendencia social.

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 concentracion de un gran niumero 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 planificacidon de Proteccion Civil en caso de

que la situacion evolucione hacia una emergencia extraordinaria.

5.2. Emergencias extraordinarias

Incendio de una nave industrial en Torrijos. Activacion de PLATECAM

El dia 27 de mayo tuvo lugar un incendio en una nave industrial de la toledana localidad de
Torrijos, en cuyo interior se almacenaban disolventes, barnices y diferentes productos
guimicos.

La valoraciéon de la situacidn, en la que se tuvo en cuenta la posibilidad de una deflagracion
por el almacenaje de los productos quimicos, asi como la probable formacion de una nube de
humo téxica que afectase a la poblacidén, aconsejé la activacién del Plan Territorial de
Emergencia de Castilla-La Mancha (PLATECAM), en fase de alerta en la provincia de Toledo.
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Desde el Centro de Coordinacion 1-1-2 se realizd un seguimiento exhaustivo del incidente,

procediendo la Direccidn General de Proteccion Ciudadana a la desactivacién del PLATECAM

horas después, una vez el incendio fue controlado por los grupos de extincidn y pasé

fehacientemente la situacién de peligro.

Incendios forestales. Activacion del INFOCAM

En el marco del Plan Especial de Emergencia por Incendios Forestales de Castilla-La Mancha

(INFOCAM) que dirige la Consejeria de Agricultura, Medio Ambiente y Desarrollo Rural el

Centro 1-1-2 tiene un papel importante en la gestién que se proyecta en dos bloques de

actuaciones:

e Soporte logistico al Puesto de Mando Avanzado (PMA), con desplazamiento al lugar

de la emergencia del camién de coordinacién de la Direccién General de Proteccion

Ciudadana dotado con personal técnico.

e Atenciéon de alertas y control del flujo de comunicaciones operativas, con

seguimiento del Protocolo de comunicacidn y coordinacién firmado con el Servicio

Forestal, de la Direccién General de Montes y Espacios Naturales.

Asi, durante el afio 2015, los incendios forestales mads relevantes han sido los siguientes,

segun el término municipal de su declaracién:

e Bargas (Toledo), el dia 30 de junio. Nivel 1-Provincial.

e Fontanarejo (Ciudad Real), el dia 30 de junio. Nivel 1-Provincial.

e Humanes (Guadalajara), el dia 7 de julio. Nivel 2.

e Muduex (Guadalajara), el dia 10 de julio. Nivel 1-Provincial.

e Loranca de Tajufia (Guadalajara), el dia 16 de julio. Nivel 1-Provincial.

e Navalcan (Toledo), el dia 16 de julio. Nivel 1-Provincial
e Hormigos (Toledo), el dia 23 de julio. Nivel 1-Provincial

lugar en la localidad toledana de Navalcan.

El incendio mas
importante fue el
declarado el 7 de julio en
Humanes. En este incendio
se declaré el Nivel 2 de
emergencia y se desplazd
el Vehiculo de
Coordinacion.

Ademds, el PMA del
Servicio de Emergencias
del Gobierno regional se
desplazé también, el 16 de
julio, al incendio que tuvo
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Incendio de una planta de reciclaje en Chiloeches. Activacion de PLATECAM

El dia 7 de julio tuvo lugar un incendio en la planta de reciclaje situada en la localidad
alcarrefia de Chiloeches, donde comenzaron a arder restos de papel, caucho y diversos
plasticos.

La formacién de una nube tdxica, a causa del incendio, y su proximidad a tres urbanizaciones
aconsejo la activacion del Plan Territorial de Emergencia de Castilla-La Mancha (PLATECAM),

en fase de alerta en la provincia de Guadalajara. En consonancia con la activacién del plan se
decidié el confinamiento de los habitantes de la zona en sus domicilios, para evitar episodios
de intoxicaciones.

El Plan Territorial fue desactivado al dia siguiente, tras haber sido controlado el incendio y
haber desaparecido la nube tdxica que provocd la activacidon del PLATECAM. No se registré
ningun afectado.

Inundaciones en Almansa. Activacion del PRICAM

En fecha 7 de agosto tuvo lugar un episodio de lluvias torrenciales centradas en la zona de
Almansa (Albacete), donde el agua caida provocd numerosos casos de inundaciones en la
localidad, el corte de la autovia A-31, ademas del desbordamiento de una presa dedicada al
riego.

Ante esta situacidn, la Direccion General de Proteccidon Ciudadana procedié a la activacion
del Plan Especial de Proteccién Civil ante el Riesgo de Inundaciones en Castilla-La Mancha

(PRICAM), en fase de alerta en la provincia de Albacete.

El Plan fue desactivado el dia 11 de agosto, una vez que remitié el episodio de inundaciones y
el volumen de agua embalsada de la presa estuvo de nuevo dentro de los margenes de
seguridad.

Fenomenos tormentosos en toda la region. Activacion del METEOCAM

El dia 31 de agosto se registraron mas de 160 incidentes en toda Castilla-La Mancha
relacionados con fenémenos tormentosos, es decir, lluvias copiosas y fuertes vientos, sobre
todo en las provincias de Toledo y Guadalajara.

La valoracién de la situacion y la prevision de que continuasen estos fendmenos
tormentosos, segun la Agencia Estatal de Meteorologia, aconsejaron la activaciéon del Plan
Especifico ante el Riesgo por Fendmenos Meteoroldgicos Adversos en Castilla-La Mancha

(METEOCAM), en fase de alerta en toda la comunidad auténoma.

El Plan fue desactivado el dia 1 de septiembre, una vez se normalizé la situacién y los
incidentes fueron solucionados totalmente.
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5.3 Incidentes relevantes

Se trata de aquellas situaciones en las que en funcidén de diversos parametros como:

- El numero de afectados.

- El ndmero de recursos implicados.

- La posible evolucidn negativa de la situacion.
- Larepercusién social.

por parte del Servicio de Atenciéon y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2 se
efectla un seguimiento mds pormenorizado del incidente.

Ese seguimiento especial queda plasmado en el envio de SMS con la informacidn operativa
gestionada en la Sala de Coordinacidn, a un denominado Grupo A (en el que se encuentran
responsables politicos y operativos), que gracias a este seguimiento especial pueden tener un
conocimiento detallado y actualizado respecto la evolucidn de cada uno de esos incidentes.

Ademas del SMS, en determinados incidentes desde la Sala de Coordinacion se efectla una
llamada telefénica directa al responsable de Proteccion Ciudadana en la provincia, y en
algunos casos se realiza un envio masivo a los municipios, policias locales y agrupaciones de
voluntarios de Proteccién Civil.

Estos incidentes quedan recogidos en un “Catadlogo de incidentes de especial relevancia”,

gue se actualiza permanentemente en funcién de los criterios anteriormente citados.

Estas intervenciones se caracterizan por su caracter multisectorial (sanitario, seguridad,
extincion, salvamento y recate, etc.) y, consecuentemente, por la necesaria labor de
coordinacion.

Ejemplos de actuaciones en incidentes de especial relevancia:

1.- Terremoto de 5,2 grados de intensidad en Ossa de Montiel (Albacete)

A las 17:18 horas del 23 de febrero comienzan a recibirse numerosas llamadas por parte de
los ciudadanos de la regidn, quienes manifiestan haber sentido un seismo que ha provocado
el movimiento de enseres y edificios. Minutos después el propio Instituto Geografico
Nacional informa de un sismo cuyo epicentro se ha registrado en el término municipal de
Ossa de Montiel (Albacete), a las 17:16 horas, y con una intensidad de 5,4 grados en la escala
Richter.

Durante los primeros 15 minutos, desde las 17:18 y las 17:33 horas, el Centro de
Coordinacion de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha recibié un total de 735
comunicaciones por parte de los ciudadanos, avisando del seismo, asi como de diversos
incidentes, todos ellos sin importancia.
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En la media hora siguiente, el Servicio de Atencion y Coordinacidn de Urgencias vy
Emergencias 1-1-2 llegd a contabilizar casi 1.000 comunicaciones para avisar de este
incidente.

La Unica llamada que dio lugar a la activacidn de recursos de emergencia por parte del
Servicio 1-1-2 fue la recibida desde la Clinica de Recoletas de Cuenca, sobre las 17:18 horas,
donde en un primer momento y ante la duda de la existencia de posibles dafios estructurales
en el edificio ocasionados por el terremoto, se ordend el desalojo del mismo.
Posteriormente, y tras comprobar que los supuestos dafios eran solo superficiales, se
paralizé el abandono de la clinica.

A pesar de la alarma que causd este sismo, no solo en Castilla-La Mancha sino en gran parte
de Espafia, dado que pudo sentirse en puntos muy distantes, no se registrd ningln incidente
de interés.

Sin embargo, el auténtico aluvion de llamadas que se produjeron en los primeros 15 minutos
tras el terremoto, fue una de las cifras de concentracion de comunicaciones mas elevadas
registradas en el 1-1-2 de Castilla-La Mancha desde su creacion.

2.- Rescate de un excursionista con apoyo de una aplicacion de telefonia mévil en
Alarcén (Cuenca)

Alas 11:12 horas del 11 de julio de 2015 se recibe una llamada de dos excursionistas que se
encuentran en una senda junto al rio Jucar (en el término municipal de Alarcén), uno de los
cuales ha sufrido una repentina pérdida de consciencia. La comunicacién es atendida desde
la Sala de Coordinacién del 1-1-2, que solicitan datos sobre el lugar en el que se encuentran,
con el fin de poder ofrecer a los grupos de intervencion el sitio exacto al que dirigirse.

Sin embargo, el alertante -compafiero del afectado- desconoce cual es su ubicacidn real para
poder facilitar la llegada de los equipos de emergencia. Ante esta situacion, el jefe de la Sala
de Coordinacién ofrece indicaciones al alertante para que, a través de una aplicacidn de su
smartphone, pueda conocer las coordenadas en las que se encuentran y suministrar un lugar
exacto al que enviar a los grupos de emergencia.

A las 11:34 el jefe de Sala del 1-1-2 logra, a través de la aplicacién del smartphone del
companero del afectado, su ubicacién exacta en el lugar, coordenadas que traslada a los
equipos de rescate, en este caso una dotacion de bomberos del parque de Motilla del
Palancar, para que puedan trasladar al afectado hasta una UVI del Sescam, que se dirigia
también hacia ese punto concreto.

Finalmente, los equipos llegaron al lugar donde se encontraban estos dos excursionistas,
pudiendo sacar a la persona afectada y facilitando su atencidn sanitaria por parte del
personal médico de la UVI que, inmediatamente, inicio el traslado al Hospital Virgen de la Luz
de Cuenca.
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Este fue uno de los primeros casos en los que se ha utilizado desde la Sala de Coordinacion
del Servicio de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha las nuevas tecnologias adaptadas a
los dispositivos de telefonia maovil, en el rescate de senderistas y montafieros.

Situaciones de este tipo se han repetido a lo largo de 2015 en algunas ocasiones mas, siendo
utilizadas con éxito las diversas aplicaciones de geolocalizacidn que existen actualmente para
los smartphones.

3.- Accidente ferroviario en Manzanares (Ciudad Real), un tren arrolla un camioén en un
paso a nivel

A las 16:44 del 26 de octubre se recibe en la Sala de Coordinacién una llamada alertando de
gue un tren ha arrollado a un camidn en el paso a nivel del Torredn, situado en el camino de
Daimiel, dentro del término municipal de Manzanares.

De manera inmediata, y desde la Sala de Coordinacién del 1-1-2, se activan todos los grupos
de intervencidon en emergencias de la zona: Guardia Civil, Policia Local de Manzanares,
Bomberos de Manzanares, la UVI de Manzanares, la ambulancia de urgencias de La Solana, el
helicoptero medicalizado de Ciudad Real, la agrupacion de Proteccidn civil de Manzanares y
los técnicos de Adif.

A las 16:50 llama el interventor del tren informando que transporta 60 viajeros y que han
colisionado contra la plataforma de un camidn. Sefiala que no se ven llamas, que hay poco
humo y solicita asistencia sanitaria para el maquinista del tren.

A las 16:52 la UVI enviada al lugar confirma que hay varias personas heridas pero creen que
ninguna de ella presenta lesiones de gravedad.

A las 17:05 RENFE confirma que el tren siniestrado realizaba el trayecto Alcazar de San Juan-
Badajoz y que la maquina ha descarrilado. Al mismo tiempo se solicita a Adif que corte la
corriente eléctrica de la catenaria, para facilitar y asegurar el trabajo de los equipos de
intervencion.

A las 17:21 RENFE confirma que van a fletar un autobus desde Manzanares hasta Alcazar de
San Juan, para trasladar a los pasajeros que quieran continuar el trayecto, desde Alcdzar se
les facilitard un tren hasta su destino en Badajoz.

A las 17:47 la Policia Local de Manzanares confirma que, en principio, hay cinco personas
heridas de caracter leve, aunque no descartan que pueda haber mas.

A las 18:03 se inicia el traslado de los heridos a centros hospitalarios, tras ser atendidos en el
lugar por el personal médico. De esta manera, los primeros en ser evacuados son tres
personas, afectadas leves, que son llevadas al Hospital General de Ciudad Real. Otros cinco
heridos de la misma consideracidn, son trasladados al Hospital Virgen de Altagracia de
Manzanares. Dos personas mas son evacuadas al Hospital Gutiérrez Ortega de Valdepeias y
otro herido es llevado por el helicdptero medicalizado al Hospital General de Ciudad Real.
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A las 19:02 el médico de la UVI de Manzanares informa que los tres uUltimos heridos estan
siendo trasladados por una ambulancia de urgencias al Hospital de Tomelloso.

A las 19:06 RENFE informa que hay en el lugar un microbuls y un autobus para iniciar el
traslado de los pasajeros. Iniciandose el viaje hacia Alcazar de San Juan a las 19:18 horas.

A partir de este momento se inician los trabajos de limpieza de la via y restablecimiento de
las instalaciones de electrificacidon, asi como la reparacion de las infraestructuras dafiadas.

A las 03:00 del dia 28 ADIF informd que la linea férrea afectada queda reabierta y se podia
reanudar el trafico ferroviario.

5.4. Dispositivos especiales

La colaboracién del Servicio 1-1-2 en dispositivos preventivos durante el afo 2015, con
motivo de actos o celebraciones que han reunido un gran nimero de personas, se han
centrado en los siguientes eventos:

e Procedimiento de coordinacion con el Plan de Autoproteccidn y Emergencia Vifiarock
2015, operativo entre los dias 29 de abril y el 3 de mayo, durante la celebracién de la
XX edicidon del Festival Musical Vifiarock, en el municipio de Villarrobledo (Albacete).

e Coordinacién con el dispositivo del Plan de Actuacién en situacién de emergencia de
la Romeria de la Virgen del Valle 2015, en Toledo, desde el 30 de abril al 1 de mayo.

e Coordinacién con el dispositivo del Plan de Actuacién en situacién de emergencia de
la Romeria de la Virgen de Alarcos 2015, en Ciudad Real, durante los dias 31 de mayo
y 1 de junio.

De igual modo, dentro de la actividad del SAU 1-1-2 adquiere un gran interés la participacién
en diversos eventos que, por su naturaleza, propician acercar a los ciudadanos y colectivos
vinculados con la gestidon de emergencias y su funcionamiento. Estas actuaciones, ademas
de cumplir el objetivo de ampliar el conocimiento del Servicio, tienen como fin lograr una
toma de consciencia sobre la necesidad de hacer un adecuado uso de la linea de emergencias
1-1-2.

A continuacidon relacionamos los eventos mas destacados referidos a estas actividades
divulgativas con el desplazamiento del Vehiculo de Coordinacion y técnicos del Servicio a

diferentes lugares de la regién, ordenados por su fecha de realizacién:

e FE|I 5 de febrero en el Instituto de Educacién Secundaria “Guadalerzas” de Los
Yébenes, en la provincia de Toledo.

e El 30 de marzo con motivo de la inauguracion de la nueva sede de la Agrupacion de
voluntarios de Proteccién Civil de Carridén de Calatrava (Ciudad Real).

e El 28 de abril en el Colegio Publico de Educacién Infantil y Primaria “Nuestra Sefiora
del Prado” de Talavera de la Reina, en la provincia de Toledo.
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Momento de la visita de los
L ; alumnos del CEIP “Nuestra
Castilla-l5 s Sefiora del Prado” de
Talavera de la Reina, al
vehiculo de comunicaciones

de la Direccion General de
Proteccion Ciudadana

e El 6 de mayo en el Colegio Publico de Educacién Infantil y Primaria “Fernando de
Alarcén” de El Viso de San Juan, en la provincia de Toledo.

e El 25 de noviembre en el Colegio Publico de Educacion Infantil y Primaria “Virgen del
Salido” de Carrizosa (Ciudad Real).

Ademads, todas estas visitas a diferentes lugares de la regiéon se han aprovechado para
efectuar diversas pruebas de comunicaciones entre el Vehiculo de Coordinacién y la Sala del
1-1-2. Con ello se pretende elaborar un mapa real de coberturas en la regidn. Para la mejora
de la operatividad de los equipos y sistemas del Servicio, ademas de las anteriores también
se han realizado otras actuaciones al objeto de garantizar la eficacia y operatividad de los
medios y recursos del Servicio. Entre ellos destacan:

e Diferentes pruebas de comunicaciones con técnicos del dispositivo de lucha contra
incendios forestales.

e Pruebas de todo tipo de comunicaciones (radio digital TETRA, telefonia,
videoconferencia,...), asi como envio de imagenes.
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6. FORMACION Y MEJORA

6.1. Introduccion

Uno de los elementos clave, llamado a garantizar las funcionalidades del sistema integral de
atencion de urgencias y emergencias, es una estrategia de formacién continua. En ella, se
contempla la adquisicién de conocimientos y habilidades, y también la actualizaciéon 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, tecnoldgica y procedimental) a las

diferentes situaciones de emergencia.

En este contexto, nos acercamos a las actuaciones realizadas en el afo 2015 segun 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 Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2

directamente o a través de la colaboracién con otros organismos.

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

conocimientos en un entorno de aplicacién practica.

6.2. Actividades formativas

Participacion con diferentes organismos en actividades de formacién

Con la Escuela de Proteccion Ciudadana de Castilla-La Mancha:
e Curso de Formacién Bdasica para Voluntarios de Proteccion Civil.

e Curso sobre Planes de Emergencias, Proteccion Civil y Autoproteccién en Castilla-La
Mancha.

e Métodos de actuacién con menores en situaciones de emergencia, (protocolos y

actuaciones).

Con la Direccién General de Organizacién, Calidad Educativa y Formacion Profesional:

e Se ha colaborado con la Direccién General de Organizacion, Calidad Educativa y

Formacidn Profesional de la Consejeria de Educacidn, Cultura y Deportes, en la
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formacién a alumnos del Ciclo Formativo
de Grado Medio en Emergencias
Sanitarias, en su fase desarrollada en
centros de trabajo. Esta colaboracion ha

implicado a un total de 108 alumnos.

Plan de Formacion Interna

Formacion Inicial:

e Curso de habilitacién de Operador de Demanda. Destinada al personal externo que

entra a formar parte de estas funciones en el Servicio de Emergencias 1-1-2.

e Curso de habilitacidn de Jefe de Sala. Dirigido al personal de Sala con el fin

capacitar para la asuncién de esta responsabilidad.

e Curso de habilitacion de Operador de Respuesta Multisectoral. En el mismo
sentido, se dirige al personal propio del Centro de Emergencias 1-1-2, con el fin de
dotar a los aspirantes a este puesto de los conocimientos tedérico-prdcticos para el

desempefio de dichas funciones.

Formacion Continua:

e Curso de iniciacién en la Sala de Coordinacion Operativa (CECOP) del Servicio de
Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha:
- Esta acciéon formativa tiene como finalidad dotar a los operadores de
demanda, jefes de sala, operadores de respuesta multisectorial y

personal de estructura de apoyo a la Direccién, de las destrezas

necesarias para manejar las distintas
funcionalidades que posee la Sala de
Coordinacion Operativa, durante el
desarrollo de una emergencia

extraordinaria.

e Curso de prevencién de riesgos

laborales en el puesto de trabajo:

- Este curso tiene

como fin adquirir los conocimientos basicos para poder detectar, evitar,

corregir y prevenir los problemas que puedan poner en peligro la salud e
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integridad fisica de los trabajadores, durante su jornada laboral. Esta

actuacién esta dirigida al personal de operacién de demanda.

Curso sobre las funcionalidades y el manejo de las herramientas y aplicaciones del

vehiculo de coordinacion (PMA):

Esta actividad formativa, dirigida a los jefes de sala, operadores de
respuesta multisectorial y el personal de estructura de apoyo a la
direccion, tiene como finalidad dar a conocer los elementos generales,
sistemas de comunicacidn, dispositivos audiovisuales y todas las
herramientas incluidas en el Puesto de Mando Avanzado de la Direcciéon

General de Proteccion Ciudadana.

Curso de ampliaciéon de las funciones de técnico de Sistemas de Apoyo:

Esta actuacién formativa, destinada a los técnicos de Sistemas de Apoyo,
busca adquirir nuevos conocimientos sobre las tareas de gestion

documental, administrativa, dispositivos de localizacidon inmediata, etc.

Curso de extraccidon de datos del Servicio 1-1-2:

Destinado a los técnicos de Sistemas de Apoyo, este curso tiene como
objetivo conocer y manejar las herramientas y funcionalidades del
sistema para lograr la extraccién de datos de aplicaciones utilizadas en el

Servicio de Emergencias 1-1-2.

Curso de piloto de DRON:

Curso destinado a uno de los técnicos del departamento de Emergencias,
cuya finalidad es lograr el adiestramiento necesario, asi como la licencia

oficial, para pilotar drones.

6.3. Participacion en ejercicios y simulacros

(autoproteccion, evacuacién, de emergencia interior, etc.).

tipologia que se podria resumir en las siguientes posibilidades:

A lo largo de 2015 en el Centro 1-1-2 se ha apoyado, orientado y/o participado en la
realizacion de 99 simulacros de emergencia. Estos simulacros han sido llevados a cabo por

diferentes organismos, instituciones y empresas en cumplimiento de diferentes Planes

La participacion del Servicio de Atencidon de Urgencias 1-1-2 en ellos abarca una amplia

El mero conocimiento de la realizacion del simulacro, fundamentalmente a efectos

de evitar una posible alarma social.
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e Participacidon mas activa, con recepcién de la llamada de emergencia y producirse o
no una activacion real de servicios de emergencia, en funcién del grado de
implicacion de estos, segln lo que se haya pactado con los organizadores del
simulacro.

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

asignadas el Centro 1-1-2.

En 24 de ellos ha habido implicacién directa de la Sala de Coordinaciéon del 1-1-2, bien de un
modo menor, porque simplemente la organizacion del simulacro realice una llamada al 1-1-
2 simulando el aviso de una situacidén de emergencia, o bien de un modo mas exhaustivo

colaborado en la activacidon de recursos.

Cabe destacar los siguientes tres simulacros a gran escala en los que, durante el afio 2015,

el Centro de Emergencias 1-1-2 tuvo una importante participacion:

Simulacro de la UME “Gamma Daimiel 2015” (del 9 al 12 de marzo de 2015)

El 9 de marzo dio comienzo un gran simulacro, organizado por la Unidad Militar de
Emergencias (UME), que tuvo como escenario principal la localidad ciudadrealefia de
Daimiel, y que se prolongd hasta el dia 12 del mismo mes bajo el nombre “Ejercicio Gamma
Daimiel 2015”. Esta simulacion, de caracter nacional, forma parte de la serie de ejercicios
que la UME lleva a cabo con caracter anual, con el fin de mantener su operatividad y

comprobar la correcta activaciéon de cada una de sus unidades. Ademas, y por ser nuestra

NREO

! ! J
EQUIPO DE DESCONTAMINACION
Y DETOXIFICACION
NRBQ

UNIDAD MILITAR
DE EMERGENCIAS
UME

comunidad auténoma el lugar elegido para llevar a cabo este simulacro, el ejercicio ha sido
aprovechado por los servicios de Emergencia del Gobierno autonémico, para desarrollar su

operatividad.
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De esta manera, el simulacro ha tenido como objeto dar respuesta a una supuesta
explosion en un inexistente complejo petroquimico, situado en Daimiel, que provocaria una
gran afectacion tanto en las empresas e industrias de la zona, asi como en las viviendas

cercanas y en el medio ambiente.

Segun el supuesto, dicha explosidn ocasioné un elevado nimero de muertos y heridos, que
tuvieron que ser atendidos, inicidndose los trabajos de desescombro y busqueda de
victimas en los edificios mas afectados por la deflagracién. En ese mismo momento, se
pone en marcha la evacuacién de la poblacién, a través de transporte ferroviario, para

evitar riesgos al

resto de los
habitantes de la

Zona.

Al mismo tiempo,

los equipos de

contencidn de
riesgo
tecnoldgico

actuaron para

evitar  vertidos
quimicos tanto en el suelo como en el aire, conteniendo y controlando las distintas

sustancias almacenadas en la empresa siniestrada asi como en las factorias colindantes.

A nivel institucional se fueron activando, dentro del Plan Territorial de Emergencia de
Castilla-La Mancha (PLATECAM), los distintos niveles hasta el 3, cuando se traspasa la

coordinacion de la emergencia al Gobierno central.

El ejercicio contd también con asistencia de observadores internacionales, que estuvieron
colaborando y comprobando el nivel de despliegue y de actuacion de los diferentes cuerpos

y grupos de intervencidn, especialmente el de la UME.

En este sentido, entre el personal interviniente en el simulacro cabe destacar:
e Equipos de control quimico y descontaminacidon ambiental de la UME
e Sala de Coordinacidon de Emergencias 1-1-2

e Servicio contra Incendios y de Salvamento de la provincia de Ciudad Real
(Emergencias Ciudad Real 1006)

e Policia Local de Daimiel

e Comandancia de la Guardia Civil de Ciudad Real
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e Gerencia de Urgencias, Emergencias y Transporte Sanitario (GUETS) del SESCAM,

con activacion de UVI movil de Ciudad Real

e Agrupaciones de voluntarios de Proteccién Civil de diversas provincias,

especialmente, de Ciudad Real

Tras el ejercicio todos los participantes destacaron el éxito del simulacro, asi como el alto

grado de implicacidn y profesionalidad de todos los grupos de activacion.

Simulacro de la UME y bomberos sobre seismos y proteccion del patrimonio
historico-artistico. Mahora (Albacete), San Clemente y Villanueva de la Jara

(Cuenca) (23 y 24 de abril de 2015)

La salvaguarda del patrimonio histdrico-artistico de la regién ante determinados incidentes

gue pueden atentar contra su integridad fue el objeto principal del simulacro que, los dias

23 y 24 de abril, se llevd a cabo en la localidad albacetefia de Mahora y las conquenses de

San Clemente y Villanueva de la Jara.

En este ejercicio participaron tanto miembros de la Unidad Militar de Emergencias (UME)

como del Consorcio de Bomberos de la provincia de Cuenca, coordinados por el Servicio de

Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

La hipdtesis planteada se iniciaba con un
supuesto terremoto de magnitud 5,2, con
epicentro en la localidad de Mahora,
donde ocasionaria un accidente de tréfico
en el que estaria implicado un camién que
materias

transportaba peligrosas. El

vertido provocado en el accidente
ocasiond una nube téxica que obligd a la
evacuacién del colegio de esta poblacion

albacetefia y la residencia de mayores.

Para atajar esta situacién se activo el Plan
Territorial de Emergencia (PLATECAM) en
el nivel 2, movilizando el Puesto de
Mando Avanzado del Servicio de
Emergencias 1-1-2 hasta el lugar del
también las

siniestro, activando

agrupaciones de voluntarios de Proteccién Civil de los municipios cercanos.
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Aprovechando este mismo supuesto, al dia siguiente
se llevé a cabo en San Clemente y en Villanueva de la
Jara sendas intervenciones de proteccion del
patrimonio histérico-artistico, con el apuntalamiento
del ayuntamiento de San Clemente, un edificio del
siglo XVI, y de la iglesia de la Asuncién de Villanueva

de la Jara, un templo levantado en el siglo XV.

En estos ejercicios de consolidacion de la estructura y
de salvamento de las partes mas vulnerables de estos
dos edificios histdricos, hay que destacar el trabajo
realizado en el campanario de la basilica de

Villanueva.

En el mencionado simulacro participaron los

siguientes recursos:

v' Guardia Civil

Policia Local de los municipios afectados
Consorcio Provincial contra Incendios y Salvamento de la provincia de Cuenca
Unidad Militar de Emergencias

Sala de Coordinacién del 1-1-2

GUETS

Puesto de Mando Avanzado del Servicio de Emergencias 1-1-2

DN N N N N N

Agrupaciones de Voluntarios de Proteccidn Civil de localidades de la zona
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Simulacro de incendio y evacuacion de la Academia de Infanteria de Toledo (21 de
mayo de 2015)

La direccién de la Academia de Infanteria de Toledo llevd a cabo en la maiiana del 21 de
mayo un simulacro de incendio y evacuacion de sus instalaciones, con el fin de servir de
base para la elaboracién de un futuro protocolo de comunicacién de emergencias entre

esta instalacién militar y el Servicio de Coordinacién de Urgencias 1-1-2.

Con este fin, desde la Academia de Infanteria se llamé a la Sala de Coordinacién alertando
sobre el inicio del ejercicio, ubicando el supuesto fuego, asi como los mecanismos de
evacuacién que se habian llevado a cabo hasta el momento, como medida de

autoproteccion.

Desde el Centro de Emergencias regional se activdo a Bomberos del Ayuntamiento de Toledo
y la Policia local, con el fin de hacer frente a dicha emergencia, coordindndose estos grupos

de activacién con los elementos de actuacidon que posee este centro militar.

El ejercicio sirvié finalmente para el objetivo previsto, dado que en estos momentos se
encuentra en elaboracién el Protocolo operativo de comunicacion, en el cual se da cabida
también a otros grupos de actuacion en emergencias como los agentes medioambientales,
dado que una parte importante de los terrenos donde se asienta la Academia corresponden

a zona arbolada y monte bajo.
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7. COMPROMISO CON LOS CIUDADANOS

7.1. Preambulo

El objetivo del Servicio de Atencién y Coordinacidon de Urgencias y Emergencias 1-1-2 es
atender de forma rdpida y eficaz todas aquellas situaciones de emergencia que plantean los
ciudadanos, coordinando la asistencia por parte de personal de intervencién especializado. Por
este motivo, nuestra meta es siempre lograr la satisfaccion de los ciudadanos a los que
servimos, 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 prestacién de calidad.
Una Carta que se renovo en 2014, para seguir adaptdndonos y mejorando en el servicio a los

castellano-manchegos.

De hecho, la importancia que concedemos en el Servicio de Atencién de Emergecnias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha a la calidad nos lleva a disponer de los certificados de AENOR
correspondientes a su Carta de Servicios y al de Gestion de Calidad de la actividad, que
atestiguan el buen hacer y la profesionalidad del Centro Coordinador. Un camino que
gueremos que tenga una continuidad, tras la aprobacion hace dos afios del Plan de Calidad
2014-15.

Sin embargo, nuestro afan es seguir superandonos dia a dia, algo que no seria posible sin el
concurso de todos los ciudadanos. Por ello, desde el 1-1-2 se recogen, analizan, responden y se
corrigen todas aquellas actuaciones que han obtenido la desaprobacidon de los usuarios del

servicio, y que se almacenan bajo el epigrafe de Quejas.

En el mismo sentido, desde el 1-1-2 se recogen y contestan todas aquellas solicitudes de

informacién que los ciudadanos, Administraciones publicas y entidades nos presentan.

7.2. Carta de Servicios

Desde el mes de mayo del afio 2002 en el que se aprueba la primera Carta de Servicios del 1-1-
2 de Castilla-La Mancha se ha avanzado mucho. Este primer documento se ha ido adaptando y
mejorando con el paso del tiempo, incluyendo nuevas metas de calidad y nuevos compromisos
con los ciudadanos, con el fin de mejorar el servicio que se presta a través del teléfono de

emergencias 24 horas.
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La ultima Carta de Servicios aprobada por el Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias
y Emergencias fue publicada el 30 de abril de 2014, siendo la quinta de estas caracteristicas
con la que contaba el Servicio 1-1-2 de Castilla-La Mancha, con una validad bianual,

correspondiendo a los afios 2014-2015.

Esta quinta Carta identifica un total de 18 compromisos para los 7 servicios que se presentan,
qgue han sido monitorizados con 18 indicadores. Los cambios fundamentales que presenta
obedecen a la filosofia de renovacidon del Sistema de Calidad, que se acometié también
durante 2014, cuyo fin es la simplificacién de procedimientos y la prioridad de los procesos

relacionados con el usuario: atencion de

arta
s}
ervicios

la llamada, localizacion e identificacion de
las caracteristicas y gravedad de las
situaciones de urgencia, transmisién de
informacidn a los organismos o servicios

Objetivos competentes en su resolucion,
Servicios

seguimiento y coordinacion de la
Servicio de atencion de ﬁ situacion, atencién de consultas, consejos

' oo y asesoramiento cualificado.
rgencias -
Administraciones Publicas

De esta manera, y una vez cumplido el

plazo de validez de la ultima Carta de
Servicios se iniciaron los trabajos de renovacién y puesta al dia de este documento, con el fin
de adaptarlo y mejorarlo, con el objetivo de poder firmar otro compromiso con los ciudadanos

para el afio 2016.

7.3. Plan de Calidad

En el mismo sentido, durante los meses de agosto y septiembre de 2014 se procedid a la
revisién general del Sistema de Calidad del Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias y
Emergencias 1-1-2. Para ello se llevaron a cabo diversas reuniones donde se analizaron los
resultados de las auditorias previas, se estudiaron las quejas y sugerencias de los ciudadanos y

se elevaron unas recomendaciones para la reedicion del plan.

De esta manera, en septiembre de 2014 se aprobd el Plan de Calidad con los objetivos que el
Servicio de Emergencias 1-1-2 CLM debia alcanzar a lo largo del periodo comprendido entre

septiembre de 2014 y diciembre de 2015.

Fundamentalmente, el Plan buscaba una simplificacidon de procedimientos y una reorientacion
del Sistema de Calidad hacia la Gestidn por Procesos, mas centrada en aquello relacionado con

los usuarios.
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Con toda esta estructura de calidad en vigor, durante el pasado afio se llevaron a cabo sendas
auditorias, una interna y otra externa, con el fin de comprobar y garantizar el seguimiento del

Plan de Calidad elaborado en 2014 y con vigencia durante 2015.

De esta manera, la preocupacién mostrada por el Servicio de Atencién y Coordinacién de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha por la mejora de la calidad del servicio
tuvo su reflejo en el resultado de la auditoria externa de seguimiento, llevada a cabo por
AENOR los dias 16 y 17 de abril de 2015, que refrendaron la renovacién de la certificacion

conforme a la norma UNE-EN ISO 9001:2008 de 2013 y la norma UNE 93200:2008 de 2012.

Como resultado del andlisis que AENOR lleva a cabo, el informe final considera el sistema de
gestion de calidad del servicio como conforme con respecto a los requisitos de las normas de
referencia, calificando como puntos fuertes la nueva Sala del Centro de Coordinacion
Operativa (CECOP), la simplificacién en la determinacion de Procesos, asi como la actitud y
capacidad de trabajo y respuesta de todo el personal ante los nuevos cambios organizativos

introducidos el afio anterior.

La capacidad de trabajo y
la atencidn que se presta
a los ciudadanos desde el
propio Servicio 1-1-2, asi
la puesta en marcha de la
nueva Sala de
Coordinacion Operativa
(CECOP), son los
principales puntos
fuertes destacados por la
auditoria externa llevada
a cabo por AENOR



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, tendencia que se ha ido consolidando durante los

ultimos afios. El andlisis de estas quejas es un elemento fundamental para seguir mejorando e

incrementando la calidad del servicio.

De esta manera, durante 2015 se registraron un total de 14 quejas, lo que supone un

incremento con respecto al ejercicio anterior, pero siempre dentro de unos parametros muy

reducidos.

Anos Registradas
2015 14
2014 5
2013 9
2012 11
2011 17
2010 30
2009 31

Este aumento se produjo en su mayoria en el mes de julio, por lo que parece relacionado con
el incremento hasta niveles record de llamadas procedentes.
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7.5. Solicitudes de informacion

Durante 2015 se han recibido 142 solicitudes de informacién de particulares, Administraciones
publicas, entidades, empresas, agrupaciones de Proteccion Civil, etc. Todas y cada una de estas
peticiones realizadas al Servicio de Emergencias 1-1-2 han sido tramitadas y contestadas,

haciendo llegar al solicitante los datos e informaciones demandas.

Las peticiones de informacién que llegan al Servicio 1-1-2 las hemos clasificado por institucién
u organismo solicitante y por sectores de donde procede, con el fin de hacer mas accesibles

todos estos datos.

SOLICITUDES DE
INFORMACION 2015

POR INSTITUCION

SOLICITANTE
INSTITUCION NUMERO
Ayuntamientos 3
Bomberos 2

Cuerpo Nacional de

Policia 5
Empresas 3
Guardia Civil 17
JCCM 4
Juzgados 14

Administracion General

del Estado 1
Particulares 89
Policia Local 4
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SOLICITUDES DE INFORMACION 2015

POR SECTORES
SECTOR n2 EXPEDIENTES
Extincién, Salvamento y Rescate 5
Multisectorial 51
Sanidad 48
Seguridad 32
Varios 6

7.6. Consultas informativas

Se define como Consulta Informativa cualquier pregunta dirigida al Centro de Coordinacion
de Emergencias 1-1-2 sobre cuestiones relativas a su organizacion, competencias y estructura
0 a su actividad desde el punto de vista genérico.

Durante 2015 se han recibido 22 consultas informativas de Administraciones publicas,
entidades, empresas, agrupaciones de Proteccion Civil, etc. Todas y cada una de estas
peticiones realizadas al Servicio de Atencion y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-
2 han sido tramitadas y contestadas, haciendo llegar al solicitante los datos e informaciones
demandadas.

U A UR A A 0
INSTITUCION NUMERO

Administracion JCCM 4
Ayuntamientos 2
Agrupaciones de Voluntarios 4
de Proteccion Civil
Administracion General del 4
Estado

Particulares

Diputaciones Provinciales
Instituto de la Mujer
Empresas

Cuerpo Nacional de Policia

RINFPININ
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7.7. Encuestas

La evaluacién, por parte de los ciudadanos, de los servicios que se prestan desde el 1-1-2 es
un instrumento que el Centro Coordinador de Emergencias sigue llevando a cabo con el fin
de conocer de primera mano la satisfacciéon de los ciudadanos con el propio Servicio de
Atencidn de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

Asi, la recopilacién de las opiniones de los usuarios del Servicio, sobre los distintos aspectos
del mismo, se utiliza también como método de verificacién de calidad tanto para detectar
disfunciones y poder corregirlas, asi como para determinar los aspectos positivos de la
atencion y potenciarlos.

Para ello se ha aumentado la recogida de opiniones que se realiza de forma telefénica,
siendo aleatorio el sistema de eleccion de los encuestados y dando importancia a la cercania
temporal entre la prestacidn del servicio y la realizacién de la encuesta.

La encuesta se realiza mensualmente, sumando a final de afo un total de 225 llamadas
efectuadas desde el Centro Coordinador de Emergencias 1-1-2. Las comunicaciones se hacen
de manera aleatoria y entre los usuarios del Servicio, es decir, entre los ciudadanos que
Ilamaron al teléfono de emergencias y fueron atendidos por él.

Los ciudadanos elegidos fueron preguntados en base a siete cuestiones, con el fin de conocer
la opinidn y valoracion de los diferentes aspectos del Servicio de Atencién de Emergencias.
Obteniendo una alta valoracion de los usuarios del 1-1-2 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 calificacién de 9,19 sobre 10.

En el mismo sentido, la nota mas alta alcanzada en la encuesta, con un 9,28 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 Servicio de
Atencidn de Emergencias de Castilla-La Mancha muestran la misma tendencia, recogida en
afios anteriores, en la que los ciudadanos han expresado de manera mayoritaria un alto
grado de satisfaccién por el servicio recibido.
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8. COMUNICACION DESDE EL 1-1-2

El Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha
pretende ser un centro abierto a todos los ciudadanos. Nuestra vocacidn 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 Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2 se
ponen a disposicion de la sociedad diversos canales de comunicacién como medio para
alcanzar este fin. En este sentido, internet, los medios de comunicacidn, las visitas de grupos al
centro o los actos institucionales son algunas de las actividades que se llevan a cabo desde el

Servicio de Coordinacién de Emergencias para darse a conocer.

8.1. Paginaweb

Tras el cambio de aplicacién para el control estadistico del acceso a la pagina web del servicio,
aumentamos la capacidad de obtencién de informacion sobre la forma en la que los usuarios la
visitan, lo que nos ha permitido conocer los intereses y gustos de los ciudadanos, con el fin de
mejorar los contenidos y accesos de la pagina.

Asi, durante 2015 se han contabilizado un total de 24.556 visitas. En los siguientes cuadros
podemos comprobar tanto su distribucién por meses, como los dias en los que se registré un
mayor numero de accesos a la pagina web.

DIAS CON MAYOR NUMERO N DEVSITAS PORMES
DE VISITAS 2015 Mes N visitas

enero 2184
Fecha ‘ Ne de visitas P 5374
23/02/2015 328 marzo 2177
01/04/2015 191 eort 2213
mayo 2058
06/07/2015 149 Tunio 1907
07/07/2015 153 Julio 2780
agosto 1995
08/07/2015 159 septiembre 1923
16/07/2015 150 octubre 1866
noviembre 1739
08/10/2015 127 diciembre 1295
TOTAL 24556
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Ademads, el horario en el que se accede a la web del Servicio de Emergencias 1-1-2 es
evidentemente diurno, con picos entre las 9 y las 13 horas, aunque la visita a las distintas

— ‘isitas

secciones de la pagina se mantiene de manera estable hasta las 23 horas.
15860
930

Oh  2h 4h  6h  8h  10h  12h  14h  16h  18h 200 2Zh

Otro dato interesante es la procedencia de los usuarios que acceden a la pagina web. Como

cabia esperar, la mayor parte de nuestros visitantes proceden de Espafia, aunque es resefiable
gue el segundo pais por nimero de visitas es Estados Unidos y el tercero Méjico.

Por otra parte, a lo largo del afio 2015 se han llevado a cabo un total de 722 actualizaciones, en
los distintos apartados en los que se organiza la pagina web, destacando por su numero las
siguientes:

415 en Informacidn de ultima hora sobre situaciones de urgencia de interés publico.
209 en Orientacidn en caso de urgencia.

70 en Datos de actividad del servicio.

8 en Apoyo para las personas que trabajan en situaciones de urgencia o emergencia.
6 imagenes nuevas.

7 en el 1-1-2 de Castilla-La Mancha y su eco social.

2 en Compromiso con los usuarios.

5 en otras.

También, durante el afo 2015 se han ido incorporando sucesivas actualizaciones de documentos
informativos, entre los que cabe destacar:

70 resiumenes estadisticos sobre llamadas diarias, mensuales y anuales recibidas.

83 indices diarios de ola de calor elaborados por la Direccién General de Salud
Publica, Drogodependencias y Consumo de la Consejeria de Sanidad y Asuntos
Sociales en el marco del Plan de Actuaciones Preventivas de los Efectos del Exceso de
Temperaturas sobre la Salud.

125 boletines meteorolégicos elaborados por la Unidad de Analisis y Planificacion del
Centro Operativo Regional para la lucha contra incendios forestales.

8 referencias a legislacion y normativa en vigor.
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8.2. Medios de comunicacion

Uno de los cometidos del area de Comunicacion del Servicio de Atencion y Coordinacion de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 es facilitar a los medios de comunicacidn social (prensa escrita,
radio, television, agencias de noticas, etc.) la informacién necesaria sobre aquellos accidentes o
eventos de relevancia, que puedan ser de interés para los ciudadanos.

Ademads, todos aquellos comunicados o mensajes de alerta que se elaboran desde el Servicio de
Emergencias 1-1-2 con motivo de emergencias extraordinarias, como nevadas, lluvias o
cualquier otro acontecimiento meteoroldgico adverso con riesgo para la poblaciéon; asi como los
relativos a simulacros o incidencias que puedan afectar a los ciudadanos, se canalizan a través
de los medios de comunicacidn para que puedan llegar, en el menor tiempo posible, a todos los
castellano-manchegos.

Con esta actuacién, el 1-1-2 cumple una doble funcién, dado que por una parte el Servicio de
Atencidn de Emergencias mantiene un flujo constante de informacién con los ciudadanos, a la
vez que estos pueden conocer el funcionamiento y las labores que realiza este servicio.

La relacion del Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-
La Mancha con los medios de comunicacién se mantiene a través de dos cauces principales:

e Avisos directos sobre incidentes
e Notas de prensa y comunicados

Asi, durante 2015 se produjeron casi 7.600 comunicaciones telefénicas directas entre el
departamento de Comunicacién del 1-1-2 y la prensa, lo que supone una media diaria de 24,11
llamadas telefénicas para informar sobre los incidentes relevantes gestionados por el Centro de
Coordinacidon de Emergencias.

También, a lo largo del pasado ejercicio se elaboraron y distribuyeron un total de 57 notas de
prensa y comunicados a los medios de informacién, con el fin de hacer llegar a los ciudadanos
desde la activacién o desactivacidon de planes de emergencia y avisos meteoroldgicos, hasta la
situacion y balances del Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2.

8.3. Tercer concurso de dibujo infantil

En 2015 se convocd el Il Concurso de
Dibujo Infantil del Servicio 1-1-2, con
motivo de la celebracién del Dia Europeo
del Teléfono de Emergencias (11 de
febrero), en el que todos los colegios de la

regién pudieron remitir sus trabajos para
responder a la pregunta ¢Qué es para ti el
1-1-2?

El motivo de este certamen es difundir

entre la poblacidn escolar de Castilla-La

Alicia Garrido, de Mota del Cuervo, fue la autora de este dibujo
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Mancha la existencia del Teléfono de Emergencias, sus funciones y su correcta utilizacion.

De esta manera, mas de 340 trabajos participaron en esta tercera convocatoria del concurso
gue, en esta ocasién, se convocd para los ciclos 22 y 32 de Educacién Primaria por lo que hubo
por vez primera dos ganadoras

del certamen.

En este sentido, en Ia
modalidad de 29 ciclo de

Educacion Primaria,

correspondiente a los cursos

tercero y cuarto, la ganadora

fue Alicia Garrido, alumna de 4¢
curso del colegio “Santa Rita”
de Mota del Cuervo (Cuenca).

La segunda elegida por el

TEABEL 6%

jurado como autora del mejor

70 naouslo GARGHBEILISO

trabajo en la modalidad de 3¢

Dibujo ganador presentado por Isabel Fernandez, de Villanueva de los Infantes ciclo de Educacidn Primaria,

gue acoge los cursos cuarto y quinto, fue Isabel Fernandez, alumna de sexto curso del colegio
“Arquedlogo Garcia Bellido” de Villanueva de los Infantes (Ciudad Real).

Ambas galardonadas, junto con sus respectivos compafieros de clase (unos 60 nifios sumandolos
todos), disfrutaron de una visita a las instalaciones del Servicio de Atencidn y Coordinacién de
Urgencias y Emergencias 1-1-2, donde pudieron realizar varias actividades preparadas por los
bomberos, voluntarios de Proteccién Civil y agentes de la Policia Local. Ademds, ambas
premiadas recibieron sendos chalecos personalizados del 1-1-2 de manos de los responsables
institucionales, durante el acto conmemorativo del Dia Europeo del Teléfono de Emergencias,
gue se realizé en la sede de la Direccidon General de Proteccién Ciudadana.

Unos 60
procedentes  de

“Arquedlogo

de Urgencias

Castilla-La Mancha
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8.4. Visitas

El Centro 1-1-2 es objeto de interés por parte de los ciudadanos de la regién, organismos y

grupos de intervencidén, asi por como responsables de otras entidades nacionales e

internacionales que, durante 2015, se acercaron a nuestra sede para conocer el

funcionamiento del Servicio de Atencién y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de

Castilla-La Mancha.

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 2015 se recibieron un total de 8 visitas de grupos:

14 de enero: 15 alumnos que cursan la formacidn de Técnico de Atencidn a Personas
en Situacién de Dependencia en el IES ‘Cafiada Real’ de Valmojado (Toledo).

27 de enero: 20 alumnos del Ciclo formativo de Atencidn Sociosanitaria del IES ‘El
Greco’ de Toledo

28 de enero: 21 alumnos del ciclo formativo de Técnico de Atencién a Personas en
Situacién de Dependencia en el IES ‘El Greco’ de Toledo.

30 de enero: 19 personas de la Asociacion ludico cultural para la insercidn social de
Torrejon del Rey (Guadalajara).

26 de febrero: 24 alumnos del curso de Emergencias Sanitarias del Aula de Educacién
de Personas Adultas de Villacafias (Toledo)

18 de marzo: 20 alumnos del Centro de Educacion de Personas Adultas ‘Gutierre de
Cérdenas’ de Ocafia (Toledo).

23 de marzo: 13 alumnos del curso de Gestidn de Llamadas de Teleasistencia de la
Camara de Comercio e Industria de Toledo.

7 de mayo: 20 alumnos del curso de Emergencias y Catastrofes de la Escuela de
Enfermeria y Fisioterapia de la Universidad de Castilla-La Mancha. Toledo.
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