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INTRODUCCION.

2013 fue para el Servicio de Atencién de Urgencias (SAU) 1-1-2 de Castilla-La Mancha el afio
de apertura a la sociedad. Durante el pasado ejercicio el Centro de Coordinacién de
Emergencias las visitas de los ciudadanos, la atencion de los mdximos responsables
regionales y el desarrollo de nuevas actividades destinadas a implicar a los escolares han
marcado un afo en el que el SAU 1-1-2 ha querido abrir sus puertas a todos.

Mas de 250 personas, entre estudiantes, empresas y voluntarios de Proteccidn Civil, visitaron
durante el pasado afo el Centro de Coordinacidn, con el fin de conocer en profundidad cémo
trabajan y cudles son las principales herramientas con las que cuentan los profesionales del
SAU

1-1-2. Una oportunidad de conocer este Servicio de Urgencias, que puede encontrar de
manera permanente en la pagina web del 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

Ademds, en 2013, por vez primera, la celebracién del Dia Europeo del Teléfono de
Emergencias contd con la presencia de la presidenta de Castilla-La Mancha, Dolores
Cospedal, que encabezd el acto conmemorativo de este dia, en el que estuvieron presentes
también los alumnos del colegio ganador del | Certamen de Dibujo Infantil del 1-1-2.

De hecho, este primer concurso de dibujo fue también una de las nuevas puertas que el
Servicio de Atencién de Urgencias de Castilla-La Mancha abrié, durante el pasado aino, a toda
la poblacién y, mas concretamente, a los mas pequenos de nuestra region (mas de 200
trabajos se presentaron a este certamen). Pues nuestra vocacion de servicio a los demds nos
obliga adoptar todas aquellas iniciativas, cuyo fin sea que los ciudadanos tengan el mayor
conocimiento posible de la labor que desarrollamos.

Fieles a esta labor de divulgacién y de transparencia, el presente documento resume
pormenorizadamente la actividad del Servicio de Atencion de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La
Mancha durante el ejercicio 2013. Con el fin de dotar a esta Memoria de Actividad de una
mayor agilidad, y para evitar repetir aquellos datos, referencias o detalles ya conocidos o
divulgados en anteriores documentos anuales, se ofrecen enlaces a la pagina web del 1-1-2,
donde podra consultar aquellos datos que sean de su interés, pero que no correspondan a la
actividad concreta generada en el afio 2013.




2. COORDINACION OPERATIVA

2.1. Preambulo

La estructura organica del Servicio de Atencidon de Urgencias 1-1-2, responde a su misién y
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 permanente, 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 organizacién tendentes a
optimizar el servicio. Una adaptacién, que de manera sencilla podemos sintetizar en la
implantacion de novedades operativas, en las que quedan subsumidas las diferentes
estrategias de cardcter practico: la planificacidn, la protocolizacién, las actualizaciones
tecnoldgicas...

En este apartado, nos centramos en las novedades o evoluciones experimentadas durante el
afio 2013 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 o conjuntos con personalidad propia:

e Implantaciéon continua de protocolos o procedimientos que definen una actuacién
especifica en la sala de coordinacidn.

e Activacidon del vehiculo de coordinacién de la Direccion General de Proteccion
Ciudadana.

e Innovaciones tecnoldgicas.

2.2. Autoridad del profesorado

En cuanto a desarrollos operativos especificos, en el afio 2013 destaca como novedad
significativa la implantacién del Protocolo operativo para la atencidon de urgencias a
través del Centro 1-1-2, en el marco de actuaciones para la defensa del profesorado en
Castilla-La Mancha, firmado el 15 de marzo. Su puesta en marcha ha exigido
adaptaciones en el sistema de gestion de incidentes y una labor de formacion continua

entre los profesionales de la sala de coordinacién.



Este protocolo 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, y cuenta con dos objetivos principales:

e Facilitar, tanto a los profesionales del SAU 1-1-2 como al personal docente pautas o
procedimientos de actuacion para la gestiéon de las diferentes situaciones de
urgencia.

e Proporcionar, de modo especifico, a todos los docentes y centros educativos no
universitarios las pautas a seguir, a través del 1-1-2, ante un ataque a su integridad
fisica o moral derivada de su condicién profesional.

Desde su implantacidn se han recibido 15 Ilamadas encuadradas en la operativa definida. En
la mayor parte de los incidentes no se ha precisado la activacidn de recursos de urgencia,
bastando para su resolucién la orientacién dada por parte de los profesionales de la
seguridad presentes en la sala de coordinacidn.

En el dia a dia del cumplimiento y seguimiento de las actuaciones procedimentales ha
destacado la coordinacion existente con la Unidad de Atencidn al Profesorado, cuya puesta
en funcionamiento se produce tras la aprobacién de la Orden de 20/06/2013, de la Direccién
General de Organizacion, calidad Educativa y Formacion Profesional

2.3. Respuesta coordinada ante alerta por rabia

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

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

Estas medidas incluyen el refuerzo de la vigilancia y el control respecto a animales
domeésticos osilvestres, susceptibles de transmitir la rabia y la informacidn a la ciudadania.

En este contexto el SAU 1-1-2 brindd sus capacidades como herramienta de coordinacion,
facilitando la consecucién de objetivos muy concretos mediante una operativa implantada en
la sala de coordinacidn. De forma resumida podemos sintetizar los fines en los siguientes:

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

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

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

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



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

B.- Difusién inicial de informacion oficial entre autoridades, responsables y servicios de
urgencia concernidos, sobre las medidas establecidas. Para ello se utilizé la potencialidad de
envio masivo de datos por varias vias (mensajes SMS; fax y correos electrénicos).

C.- Informacién permanente dirigida a la ciudadania y, también, a autoridades,
responsables y servicios de urgencia.

En definitiva, el SAU 1-1-2 se integra en una estrategia conjunta que queda concretada en dia
18 de junio con la firma del Protocolo operativo entre la Direccién de los Servicios de
Emergencias y Proteccién Civil, el Area de Agricultura y Ganaderia, el Servicio de
Epidemiologia, el Servicio de Sanidad Animal y el Servicio de Construccion de Carreteras, para
la coordinacién a través del Centro 1-1-2 de llamadas relacionadas con la situacidn de alerta
por rabia en la provincia de Toledo. Su participacién encuentra refrendo en los datos
ofrecidos por la actividad registrada:

e Entre el dia 7 de junio de 2013 y el dia 7 de diciembre de 2013, fechas entre las que
ha permanecido vigente el Protocolo de coordinacién, en el SAU 1-1-2 se han
gestionado un total de 403 incidentes clasificados bajo las premisas fijadas por el
procedimiento establecido, y localizados en el ambito geogréfico sobre el que quedd
establecido el Nivel 1 de alerta por rabia.

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

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

Como conclusidon, con los datos disponibles, puede afirmarse que en ningin momento, ni
siquiera en el periodo de maxima incidencia, se ha detectado alarma social.

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

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

Este trabajo conjunto, orientado a la optimizacién en el servicio prestado, ha obligado a un
esfuerzo de modificacidon de las herramientas tecnolégicas que sustentan la protocolizacién
(sistema informatico de gestion de incidentes) y al desarrollo de una formacién especifica
orientada a los profesionales de la sala de coordinacion. Especial mencidn merece la
formacion dirigida a los Operadores de Demanda del 1-1-2 por ser una pieza clave en la
atencion de las diferentes llamadas de urgencia.

Esta actuacidn se concreta en dos protocolos operativos que se centran en la clasificacion de
demandas de Enfermedad, por un lado, y en la definicion del flujo de llamadas sanitarias y
transporte sanitario.

2.5. Atencidn a personas con discapacidad auditiva o de lenguaje

En la sala de coordinacidn, a través de los sistemas disponibles y por medio de sus
profesionales, estd habilitada una herramienta especificamente disefiada para atender a
personas con discapacidad auditiva o de lenguaje en situaciones de urgencia. Su objetivo
principal persigue eliminar o al menos minimizar, las posibles barreras que puedan existir
para la comunicacion eficaz.

Esta comunicacidn se basa en el lenguaje escrito, una vez que el alertante haya accedido al 1-
1-2 desde su terminal de telefonia mévil, opera con intercambio de mensajes SMS o con
interaccion en un entorno “chat’. Para el desarrollo de su funcionalidad se requiere como
condicionante que los usuarios potenciales se den de alta de manera voluntaria, mediante un
sencillo proceso en el que ademas de acreditar su discapacidad han de aportar como dato
clave de cardcter practico su nimero de teléfono con el que se le dara de alta en el sistema.

En relacidn con el impulso de difusién de esta funcionalidad a finales del aflo 2012 la
Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas firmd un Convenio de Colaboracidn
con el Comité de Representantes de personas con discapacidad de Castilla-La Mancha



(CERMI-CLM). En él se especificaba la voluntad conjunta de colaborar en acciones para la
divulgacidn, publicidad y conocimiento del sistema de atencién de urgencias dirigido a
personas sordas o con problemas de audicién y lenguaje implantado en el Centro 1-1-2. En
este sentido cabe resefiar, que el dia 4 de febrero de 2013 tuvo lugar la primera reunion de la
Comisién Técnica para el seguimiento del mencionado Convenio de Colaboracién. En los
asuntos tratados tuvo especial protagonismo la evaluacion de implantacién y aceptacion del
sistema y en la busqueda de propuestas tendentes a su impulso.

A fecha de 31 de diciembre de 2013, el SAU 1-1-2 cuenta con 8 expedientes dados de alta.
Con todo, es preciso subrayar que desde su puesta en funcionamiento no se ha atendido
ninguna llamada de emergencia. Afortunadamente, solo se ha podido comprobar la eficacia
del dispositivo en las pertinentes llamadas de prueba.

Esta realidad tecnolégica, que no es la solucién ideal y que sin duda podra ser mejorada en el
futuro, desde su implantacion brinda nuevas posibilidades en la busqueda permanente del
servicio universal.

2.6. 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, se han revisado y ampliado las estrategias o mecanismos
disefiados de modo especifico y que inciden en la operativa de la sala de coordinacion:

e Laadecuacion del sistema informatico de gestion.

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

e Los protocolos que definen la actuacién, en el ambito del asesoramiento, y de la
intervencién répida (desde seguridad y sanidad principalmente).

Sin entrar en excesivos detalles, cabe resefiar que esta operativa especial se basa en
expedientes de cardcter 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 gestién 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 DLIs, y lo utiliza para llamar al 1-1-2, es inmediatamente
identificada en el Servicio 1-1-2, como susceptible de encontrarse en una situacion de peligro
de agresidn por parte de un maltratador conocido.

La recepciéon de una llamada proveniente de estos DLIs en el 1-1-2, genera de inmediato una
Alarma que despliega una atencidn y actuacion especiales.



A 31 de diciembre de 2013 en el Servicio de Atencidn de Urgencias 1-1-2 estaban operativos
89 expedientes.

2.7. Vehiculo de coordinacion

La Direccidon General de Proteccién Ciudadana cuenta con un vehiculo de comunicaciones
(camidn), que tiene como misidn trasladar las capacidades de la Sala de Coordinacién al lugar
del incidente, evento o contingencia. Esta misién se asegura mediante los siguientes
objetivos:

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

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

e Garantizar el flujo de comunicacién bidireccional y continuo entre los recursos
intervinientes y la Sala de Coordinacién.

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

El SAU 1-1-2 tiene articulado un Procedimiento interno que garantiza la plena
disponibilidad permanente (24x7), del citado vehiculo, con un tiempo de respuesta minimo.

Las funciones a desarrollar por el vehiculo estardn determinadas por el tipo de actuacién a
desarrollar segun la caracterizacién de la demanda: emergencias extraordinarias,
preventivos, simulacros. La caracteristica basica comun es la capacidad de coordinacién que
fundamenta la movilizacién del vehiculo.

Esta capacidad de coordinacion queda de manifiesto en las situaciones en las que las
autoridades correspondientes ordenan la activacién de un Plan de Proteccién Civil
(inundaciones, transporte de mercancias peligrosas, incendios forestales, etc.), en las que el
PMA se configura como parte estructural de dicho plan. Como elemento nuclear de la
capacidad de coordinacién que caracteriza al vehiculo PMA, se encuadra la posibilidad de
articulacién de un sistema de comunicaciones que garantice el contacto permanente entre
los responsables de los diferentes grupos de accion.

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

e Se configuran los grupos dindmicos de comunicacion que sean necesarios para esa
emergencia en concreto.

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



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

En este sentido, es resefiable que en el afo 2013 (que no ha dejado de ser un afio benigno
en cuanto a las grandes emergencias) el vehiculo de coordinacién ha sido movilizado en
tres emergencias extraordinarias, todas ellas bajo la activacién de la fase de emergencia del
Plan de Emergencias por Incendios Forestales de Castilla-La Mancha (INFOCAM) como sede
del Puesto de Mando Avanzado. Ocasiones en la que se materializan las funciones de la
Direccién General de Proteccién Ciudadana como responsable del Grupo Logistico del plan,
y en aplicacidn del Protocolo de comunicacién y coordinacién, aprobado entre la Direccidn
de los Servicios de Emergencias y Protecciéon Civil y el Servicio de Forestal, que desarrolla
éste.

Actuaciones del PMA EN 2013

El dia 16 de julio se declara un incendio forestal que afecta al término municipal de
Almorox, en la provincia de Toledo. Su evolucidn conlleva riesgo para varios nucleos
urbanos, urbanizaciones, viviendas dispersas y, también, para redes de comunicaciones por
la proximidad de llamas y la presencia de humo. A raiz de esta evolucién desfavorable la
Consejera de Agricultura de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, como
Direccidn del INFOCAM, eleva el nivel de gravedad de la fase de emergencia de éste hasta
su nivel 2. En este contexto se procede, tras la pertinente solicitud, a la movilizacién del
vehiculo de coordinacién cuya dotacién de personal técnico del SAU 1-1-2 confirma su
operatividad en el lugar a las 21:44 horas del mismo dia 16. Permanecio en el lugar de la
emergencia, como sede del Puesto de Mando avanzado y herramienta principal de
coordinacion multisectorial hasta la noche del dia 17 (sobre las 22:40 horas) cuando fue
desactivado. Sus potencialidades mejoraron la capacidad de comunicacién y organizacion
con otros érganos, como el PMA de la Comunidad de Madrid, también afectada por el
incendio; recursos extraordinarios, como los medios de la Unidad militar de Emergencia
gue se integraron en la estructura de lucha contra el fuego; y el dispositivo desplegado en
el Grupo Logistico, con especial protagonismo de Agrupaciones de Voluntarios de
Proteccién Civil y de Cruz Roja Espainola, que dedicaron sus esfuerzos principales a la
atencion de las personas evacuadas de sus domicilios a causa del peligro existente.




En la tarde del dia 31 de julio se declara un incendio forestal en el término municipal de
Tortuero, en la provincia de Guadalajara. Emergencia que ya a las 16:15 horas se coordina
bajo el nivel de gravedad 2 de la fase de emergencia del INFOCAM. Nivel que se activa en
paralelo a la formalizacién de solicitud de movilizacién del vehiculo de coordinacion de la
DGPC. Permanecio como sede del PMA hasta el dia 1 de agosto a ultima hora de la tarde.

El dia 6 de agosto se declara un incendio forestal en las proximidades del ntcleo urbano de
Valdeconcha, en la provincia de Guadalajara. Desde el Centro Operativo Regional de lucha
contra incendios forestales se transmite, a las 15:32 horas, la activaciéon del camién de
coordinacion de la DGPC. En la misma comunicacidn informa que habra de dirigirse a la
misma poblacién de Valdeconcha, donde se ubica el Puesto de Mando Avanzado. A las 18:03
horas se confirma por parte del personal del SAU 1-1-2 desplazado junto al vehiculo que se
hallan en el lugar, donde permanecen hasta la desactivacion de éste en los primeros minutos
del dia 7 de agosto.

Otras actividades

Antes de cerrar este apartado no podemos dejar de mencionar que el camion de
coordinacion, gestionado con personal del SAU 1-1-2 desarrolla multiples actividades, que
por su naturaleza seran desarrolladas en otros puntos de esta memoria. De manera resumida
estas acciones se pueden agrupar en los siguientes bloques:

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

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

e Colaboracidn en acciones de divulgacién de las funciones de la Direcciéon de los
Servicios de Emergencias y Proteccidon Civil, tanto en el dmbito de la atencién y
coordinacion de urgencias y emergencias a través del SAU 1-1-2 como en el de
planificacién, mando y control propio del Servicio de Proteccién Civil.



2.8. Innovaciones tecnoldgicas

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

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

e Se ha instalado un nuevo sistema de videoconferencia que mejora la calidad de
imagen y sonido en las comunicaciones desde y hacia el PMA. Esta funcionalidad se
considera importante para los flujos de informacién propios de las labores de mando
y control, con los diferentes drganos de coordinacidn y direccién de una emergencia
concreta.

En este punto, no podemos dejar de explicitar un sincero agradecimiento a la Agrupacién de
Voluntarios de Proteccion Civil del municipio de Ontigola (Toledo). Con su colaboracidn,
disponibilidad y apoyo ha sido posible aprovechar al maximo las funcionalidades tecnoldgicas
de nuestro vehiculo de coordinacién.



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

TOTAL 26.661.817 5.904.366

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
qgue entran en los centros 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, "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 llamadas recibidas, que se viene produciendo desde el afio 2006, muy
probablemente guarda relaciéon 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 Atencidn de Urgencias 1-1-2, también tendrian influencia en esta tendencia positiva.

En definitiva, nos encontramos con una disminucion de las llamadas no procedentes y una

estabilizacidn en las llamadas procedentes.

3.2. Llamadas mensuales

gip

e

Gastilla-La Mancha
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Las llamadas recibidas en el 1-1-2 de Castilla-La Mancha se incrementan en los meses estivales,
siendo agosto el mes con mdas comunicaciones, con un total de 182.985 llamadas en ese mes.
Por el contrario, es en el mes de noviembre en el que menos llamadas se reciben en el servicio,
habiéndose recibido en el afio 2013 un total de 129.532 llamadas.



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 nimero de llamadas se encuentran entre las
18:00 a las 20:00 horas, sin embargo, en verano se amplia hasta la franja horaria comprendida

entre las 18:00 y las 23:00 horas.

Por norma general, después de las 21:00 horas suele producirse un descenso en el 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 situa desde 05:00 a las

07:00 de la madrugada.

3.3. Llamadas localizadas por provincia

LLAMADAS LOCALIZADAS POR PROVINCIA 2013
Castilla-La Mancha 1-1-2 de Castilla-La Mancha
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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.
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Observamos que la provincia en la que se ha producido mayor tasa de llamadas en 2013 es
Cuenca con 1.987,8 llamadas localizadas por cada 10.000 habitantes.

La provincia que menor tasa de llamadas refleja, al igual que en 2012, es Albacete con
1.745,9 llamadas localizadas por cada 10.000 habitantes.

Se han utilizado datos del Censo a 1 de enero de 2013, del Instituto Nacional de Estadistica.



3.4. Incidentes gestionados

e
u INCIDENTES POR TIPO DE DEMANDA 2013

Castilla-la Mancha 1-1-2 de 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.

Como puede apreciarse, las demandas de cardcter sanitario registran el mayor porcentaje. Esta
realidad obedece a la clasificacion efectuada en la gestion de la alerta inicial (en contacto con los
ciudadanos o profesionales que marcan el teléfono 1-1-2). Esto no es dbice para que en su
desarrollo precise la intervencion complementaria de un sector diferente al sanitario.
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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 movilizacién de los recursos al lugar de
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, destacdndose las intervenciones de

ambulancias asistenciales y de ambulancias medicalizadas.

3.5. Intervenciones de las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil

Las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil constituyen un pilar fundamental en la
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 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.

N

Son un recurso importante para las diferentes situaciones de urgencia, para el cual resulta

esencial poder contar con un referente para la actuacion coordinada como el Centro 1-1-2.



Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2013

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT 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 Proteccidon Civil en 2011
101 130 131 189 263 213 283 254 192 374 122 137 2.389
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2010
216 168 192 175 196 190 252 319 220 179 138 180 2.425

3.6. Urgencias sociales

u URGENCIAS SOCIALES 2013
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En el grafico se observa que la cifra mas alta es la relativa a los incidentes sobre Problemas
Emocionales y Relacionales, que constituyen el 63% del total (925). En contrapartida, el menor

indice lo representan las solicitudes de informacidn sobre adicciones, que suponen un 1% (17)

con respecto al total.

3.6. 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 Ilamadas tienen
finalmente relaciéon con el ambito en que inicialmente se clasifican, siendo los Cuerpos y

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

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

corresponden con un caso de esa misma naturaleza.

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

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

VIOLENCIA DE GENERO 2013 ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
>FISICA 73 71 92 83 110 | 101 | 115 | 140 | 100 81 64 93
>DENUNCIA 3 2 0 0 1 1 1 2 2 1 S 3

> INCUMPLIMIENTO ORDEN

ALEJAMIENTO 11 8 14 10 21 17 20 16 21 12 13 17
>PSICOLOGICA 52 39 48 31 46 63 68 71 65 46 42 66
>AGRESION SEXUAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
>PRESENCIA DEL AGRESOR 0 1 1 0 8 5 g 2 1 4 6 3
>SOLICITA ASESORAMIENTO 6 3 S 2 8 8 5 7 7 2 1 11

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




4. RESPUESTA COORDINADA

4.1. Preambulo

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

como del privado (caracteristica integral).

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 (coordinacidon 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 Presidencia y
Administraciones Publicas o de la Direccién General de Proteccién Ciudadana,

6rgano del que depende el SAU 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 evolucidon 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 2013 los frutos alcanzados en protocolizacién, que por si mismos potencian el papel
operativo del Centro 1-1-2, se presentan agrupados segln la condicidn de la otra parte
firmante (Instituciones u Organismos) y, de manera muy especial, en un apartado dedicado en

exclusiva a los protocolos que desarrollan Planes de Proteccién Civil:

o Empresas
o Instituciones u organismos

o Planes de Proteccion Civil



4.2. Empresas

Compaiiia Linea Directa Asistencia

El 27 mayo de 2013, se procede a la firma del "Protocolo de comunicaciéon de alertas y

coordinacion de emergencias entre el Servicio de Atencidén de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La

<] o

linea directa
ssistoncia

Mancha y la Compaiiia Linea Directa Asistencia".

Este Protocolo pretende optimizar la gestién de Ilamadas de
emergencia generadas desde sistemas telematicos instalados en
vehiculos, mediante la colaboracién de la plataforma de Linea Directa Asistencia y el Servicio
de Atencién de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha. Con él se trata de completar la
articulacion del proyecto e-call (llamada de emergencia y asistencia localizada) en una
iniciativa europea puesta en marcha por diferentes marcas constructoras, siendo prestadora

del servicio la compaiiia Linea Directa Asistencia.

Ademas, Linea Directa Asistencia se compromete a colaborar, de forma desinteresada, con el
SAU 1-1-2 en la traduccidn de llamadas de urgencia atendidas directamente por éste. Esta

colaboracién en la traduccion se extiende a diferentes idiomas.

Autopista A-36 y Radia R-4

El 07 de junio de 2013 se procede a la firma del "Protocolo de coordinacidon de emergencias
entre el Servicio de Atencion de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y la Autopista A-36 y la
Radial R-4".

El objeto de este protocolo es establecer los mecanismos

de coordinacidon entre el SAU 1-1-2 y las empresas gestoras

de las autopistas AP-36 (Madrid-Levante) y R-4 (via radial), AP-36Y R-4

para la actuacidn coordinada ante situaciones de urgencia

o emergencia (accidentes de trafico, afectacidon por fenédmenos meteoroldgicos adversos,...),
acaecidas en dichas autopistas a su paso por el ambito territorial de la Comunidad Auténoma

de Castilla-La Mancha.

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

control propio.



4.3. Instituciones u organismos
Cruz Roja Espanola en Castilla-La Mancha

El 21 de enero de 2013, tuvo lugar la firma del "Convenio de Colaboracién entre la Consejeria de
Presidencia y Administraciones Publicas y el Comité Autondmico de Cruz Roja Espafola en
Castilla-La Mancha en materia de urgencias y emergencias".

Este documento tiene por objeto
establecer el marco general de
colaboracién entre ambos organismos,
al objeto de conseguir una dptima
utilizacion de los recursos humanos y
materiales de esta institucion ante
situaciones de grave riesgo colectivo,
catdstrofe o calamidad publica o
cualquier otra en Ila que a
consideracion de la Direccion General
de Proteccion Ciudadana sea necesaria
la colaboracion de la Cruz

Roja Espafiola.

Esta colaboracion se concretard en aspectos como la puesta a disposicidn por parte de Cruz Roja
Espafiola de:

e Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias (ERIE), especializados en la
distribucién de equipos basicos de abrigo e higiene.

e Recursos humanos y materiales para la instalacion, organizacién y gestién de Areas
de Albergue Provisional y Asistencia social.

e Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias (ERIE), especializados en
Intervencién Psicosocial.

Servicio de Salud de Castilla-La Mancha (SESCAM)

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

e El 15 de marzo de 2013 tiene lugar la firma del "Protocolo N2 20
de flujo llamadas sanitarias y transporte sanitario en el 1-1-2
(Edicidn Tercera)". El cudl tiene por objeto establecer el destino y
tratamiento de las llamadas sanitarias recibidas en el S.A.U. 1-1-2. Posteriormente
este protocolo se ha actualizado y mejorado el 18 de diciembre de 2013 en su cuarta
edicién.

sescam

e El 18 de diciembre de 2013 tiene lugar la firma del "Protocolo genérico N2 34
clasificacion de demandas de enfermedad en el 1-1-2". El cual tiene por objeto
establecer el sistema por el que los Operadores de Demanda clasificaran las llamadas
recibidas en el 1-1-2 en las que los alertantes informen de una enfermedad.



Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte

El 15 de marzo, tiene lugar la firma del "Acuerdo de Coordinacién de Competencias entre la
Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas y la Consejeria de Educacion, Cultura y
Deportes, para el desarrollo de protocolos operativos a través del Servicio de Atencidon de
Urgencias 1-1-2".

El cual tiene por objeto
impulsar la elaboracién de
todos los procedimientos
operativos necesarios que
coadyuven a la eficacia del
cumplimiento de las
competencias y fines de las
partes firmantes.

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

e En fecha 15 de marzo de 2013, "Protocolo Operativo entre la Direccién General de
Proteccién Ciudadana y la Direccidn General de Organizacion, Calidad Educativa y
Formacién Profesional, 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
tiene por objeto 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.

e Enfecha 15 de marzo, se firma el "Protocolo Operativo entre la Direccion General de
Proteccién Ciudadana y la Direccion General de Organizacién, Calidad Educativa y
Formacidn Profesional, para el desarrollo de formacién especifica del titulo de
Técnico en Emergencias Sanitarias". Que tiene por objeto completar la formacion de
los alumnos para el correcto desarrollo de formacién formal, reglada y oficial propia
del Titulo de Técnico de Emergencias Sanitarias en su proyeccion practica en un
Centro de Coordinacion de Emergencias.

Direccion General de Calidad e Impacto Ambiental

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



Ministerio de Defensa

El 15 de julio de 2013 tiene lugar la firma del "Convenio de
Colaboracién entre el Ministerio de Defensa y la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha en materia de proteccién
civil y gestion de emergencias".

Este Convenio tiene por objeto fomentar la colaboracién entre
la Unidad Militar de Emergencias y la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha en las actuaciones en el desempeiio de
sus respectivas funciones y competencias relativas a conseguir la mas eficaz respuesta ante
situaciones de emergencia, para lograr ante una intervencidn conjunta, la coordinaciéon
operativa necesaria, asi como las actividades de planificaciéon y preparacidon necesarias para
asegurar esa respuesta eficaz.

Direccion General de Relaciones Laborales y Seguridad y Salud Laboral

El 24 de septiembre de 2013 tiene lugar la
firma de una nueva actualizacién del
"Protocolo para la  colaboracion,
coordinaciéon operativa y comunicacién

de datos sobre un accidente de trabajo al /’?’ ’ — 1\ X
organismo competente". L~ '
X !
: —

El objeto de este Protocolo es definir la
sistematica establecida por el Servicio de
Atencion de Urgencias de Castilla-La
Mancha para asegurar la actuacién en la
comunicacion de datos sobre un
accidente de trabajo al organismo
competente, en este caso: Inspeccidn de trabajo y Servicio de Condiciones Laborales.

Nantilla | o

Consejerias de Agricultura, Sanidad y Asuntos Sociales y Fomento

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

Este Protocolo se firmd por: la Direccién de los Servicios de Emergencias y Proteccion Civil
(Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas), el Area de de Agricultura y Ganaderia
(Consejeria de Agricultura), el Servicio de Sanidad Animal (Consejeria de Agricultura), el Servicio
de Epidemiologia (Consejeria de Sanidad y Asuntos Sociales), Servicio de Sanidad Alimentaria
(Consejeria de Sanidad y Asuntos Sociales) y Servicio de Construccién de Carreteras (Consejeria
de Fomento).

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



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

4.4. Planes de Proteccion Civil
METEOCAM

El 10 de febrero se produce la firma del Protocolo de comunicacién y coordinacién operativa
entre el Servicio de Atencién de Urgencias 1-1-2 y el Servicio de Proteccion Civil como desarrollo
del Plan especifico de Proteccion Civil ante el riesgo por fendmenos meteoroldgicos adversos
(METEOCAM).

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

e Episodio de nevadas en toda la Comunidad Auténoma el 22 de enero.

e Episodio de nevadas en toda la Comunidad Autonoma el 28 de febrero

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

Para mas informacion sobre estas situaciones ver situaciones extraordinarias.

PRICAM

El 24 de febrero se firma la aprobacidon del Protocolo de comunicacidon operativa entre el
Servicio de Atencién de Urgencias 1-1-2 y el Servicio de Proteccion Civil como desarrollo del
Plan especial de Proteccion Civil ante el riesgo de inundaciones en Castilla-La Mancha
(PRICAM).

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

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

Para mas informacion sobre estas situaciones ver

situaciones extraordinarias

INFOCAM

El 13 de mayo de 2013 se aprueba, conjuntamente con el Servicio Forestal, de la Direccion
General de Montes y Espacios Naturales, una actualizacidon del Protocolo de comunicacién y

coordinacion en el marco del Plan de Incendios Forestales de Castilla-La Mancha (INFOCAM).



Acerca de este protocolo, cabe subrayar que el INFOCAM es el Unico plan de proteccion civil
cuya direccion, y responsabilidad, no la ostenta la Consejeria de Presidencia vy
Administraciones Publicas. En este caso singular son ejercidas por la Consejeria competente
la lucha contra incendios forestales (Consejeria de Agricultura). Es oportuno, traer a colacién
este hecho porque, en si mismo, genera margenes nuevos, mas limitados, al papel definido
del Centro 1-1-2. Un papel operativo que alcanza su mayor relieve en los supuestos de
activacién de la fase de emergencia en nivel 1 regional y en nivel 2.

—

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

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

e Tortuero-Valdepefias de la Sierra

(Guadalajara), el dia 31 de julio.

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

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

Para mas informacion sobre estas situaciones ver situaciones extraordinarias.

En todos ellos, salvo los registrados en los términos Tértola de Henares y Yunquera de
Henares, se desplazé al lugar de la emergencia el camién de coordinacion de la Direccidon
General de Proteccion Ciudadana. Fue base para el Puesto de Mando Avanzado,
manteniendo un contacto operativo permanente con la sala de coordinacion de Centro 1-1-2.



5. SITUACIONES EXTRAORDINARIAS

5.1. Preambulo

El Servicio de Atencion de Urgencias 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 gestidn, independientemente de la evolucion 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 proteccién civil

(mecanismo extraordinario de coordinacion) para ordenar la respuesta precisa.

Adquiere en ellas, en cumplimiento de lo recogido en la planificacidon y en los diferentes
protocolos operativos que la desarrollan, la posicion de centro de la compleja red de
comunicaciones sobre la que se sustenta la coordinacion. Como herramienta basica al servicio
de la Direccién de la emergencia es referencia para la atencidon de alertas (ya provengan de
ciudadanos, autoridades o personal adscrito a cualquier plan de proteccidn civil), activacion de
recursos, informacién y actualizacién continua a autoridades, responsables e intervinientes en
general, manteniendo constante la centralizacién 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 informacion, adquieren un
protagonismo esencial acciones determinadas por las diferentes fases y niveles de gravedad,
en relacion 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 ellas, por su relevancia en relacién 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 relacién que implica un enlace
seguro con la direccion del plan de proteccién civil cobra mayor importancia
cuando el vehiculo de coordinacién de la Direccién General de Proteccién
Ciudadana sirve de base al PMA, multiplicando las posibilidades de interconexion y

las prestaciones de mando y control.



e Gestion de la comunicacién masiva de informacién dirigida a responsables en la
coordinacion encuadrados en la direccién o en la estructura operativa de un plan
de proteccién 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 evolucién.
Estas comunicaciones informan de alertas especificas sobre la materializacion
prevista de riesgos concretos, transmiten la activacién de un plan de proteccion
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.

El Servicio 1-1-2 dispone de una herramienta que permite la difusién masiva de informacién
sobre emergencias mediante mensajes de sms, fax y correo electrdénico. Durante el afio 2013
el nimero de comunicaciones asociadas a esta difusion masiva (activaciones de planes,
informacién sobre previsiones meteoroldgicas desfavorables, encuestas etc.) ha ascendido a
76.868 envios individuales, siendo 23.572 correos electrénicos, 23.675 faxes y 29.621

mensajes SMS a mdviles.

En relacién a esto ultimo cabe senalar, a modo de ejemplo, que con motivo de la activacion del
METEOCAM el dia 22 de enero de 2013 y su posterior desactivacidn parcial (provincias de
Albacete, Ciudad Real y Toledo) el dia 23 de enero y su desactivacion total (provincias de
Cuenca y Guadalajara) el dia 24 de enero, ademas del trafico principal llevado a cabo mediante
sistemas de telefonia y radio, desde el Centro 1-1-2 se despacharon por medio de la
herramienta mas de 8.631 comunicaciones mediante el envio masivo de mensajes SMS,

correos electrénicos y faxes, segun se contempla en la siguiente tabla:

PLAN DIiA Correo Fax SMs
electrénico
METEOCAM 22/01/2013 1332 1450 1498
METEOCAM 23/01/2013 799 884 853
METEOCAM 24/01/2013 567 587 661

Finalmente, como sintesis de la actividad desplegada por el Servicio de Atencidn de Urgencias
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 concentracidn de un gran numero de personas. De esta manera, encuentran
desarrollo importantes aspectos funcionales:

o Dota de capacidades de coordinacién a los diferentes planes de emergencia
disefiados.
o Asegura la integracién con la planificacion de proteccidn civil en caso de

gue la situacidn evolucione hacia una emergencia extraordinaria.

5.2. Emergencias extraordinarias
Alerta por nevadas en toda la region

El dia 22 de enero se registrd una incidencia generalizada de situaciones de urgencia
relacionadas con un episodio de nevadas, que se extendid, ya con menor intensidad, hasta el
dia 24.

La valoracién de los diferentes incidentes en gestion, asi como las predicciones de la Agencia
Estatal de Meteorologia, condujeron a la activacidon a las 13:00 horas del “Plan Especifico
ante el riesgo por fenémenos meteoroldgicos adversos en Castilla-La Mancha (METEOCAM)”
en fase de Alerta para toda Castilla-La Mancha.

Como dato relevante cabe resefiar que entre los dias 22 y 24 de enero, en el Centro 1-1-2 se
registraron un total de 258 incidencias relacionadas con la presencia de hielo o nieve. De
estas, una significativa mayoria se concentré en las provincias de Guadalajara y Cuenca.

Como consecuencia de la evolucién positiva de la situacién, la Direccién del Plan decidi6 la
desactivacién parcial del mismo, desactivandolo a las 14:00 horas del dia 23 de enero para
las provincias de Albacete, Ciudad Real y Toledo, quedando activado en las provincias de
Cuenca y Guadalajara, donde se desactivo a las 11:30 del dia 24 tras la normalizacién de la
situacion.

Nevadas en la provincia de Albacete

El dia 28 de febrero desde primera hora de la mafana, y confirmando la previsién adversa de
la Agencia Estatal de Meteorologia, comenzd a recibirse multitud de llamadas, que
informaban de problemas a causa de la acumulacién de nieve en multiples puntos de varias
provincias.

Las incidencias comenzaron a generalizarse y motivaron la activaciéon del “Plan Especifico
ante el riesgo por fendmenos meteoroldgicos adversos en Castilla-La Mancha (METEOCAM)”
en fase de Alerta para toda la regidn a las 17:15 horas, permaneciendo activado hasta las
14:00 horas del dia 1 de marzo.



Los efectos de este episodio de nevadas fueron particularmente intensos en la provincia de
Albacete, con especial repercusién en la autovia A-31, entre los municipios de Almansa y la
capital albacetenfia.

A resultas de estos hechos, desde el municipio de Almansa se activé su Plan territorial de
Emergencia Municipal en fase de emergencia. Desde el Centro 1-1-2 se mantuvo una
coordinacion permanente con la estructura operativa de dicho Plan.

Lluvias en la provincia de Ciudad Real

El 4 de abril se inicia un episodio de lluvias continuadas en la provincia de Ciudad Real, que
conlleva una situacidn de riesgo al producirse cuando la mayoria de los embalses y cauces se
hallan al limite de su capacidad.

Ante ello se procede a las 17:30 horas a la activacion del “Plan especial de proteccidn civil
ante el riesgo de inundaciones de Castilla-La Mancha (PRICAM)” en fase de Alerta para la
provincia de Ciudad Real, bajo cuya estructura se realiza el seguimiento de la situacién hasta
su normalizacién el dia 8 de abril, cuando se desactiva el plan a las 14:00 horas.

En este contexto, se produjeron numerosas incidencias que fue preciso atender. Entre las
mas destacadas se encuentra el rescate de dos personas que fueron arrastradas dentro de su
vehiculo por la fuerza del agua, en el término municipal de Chillén (Ciudad Real).

Lluvias en la provincia de Albacete

El dia 29 de agosto, alrededor de las 11:30 horas comienza a recibirse alertas que confirman
la incidencia del riesgo por intensas precipitaciones comunicado, esa misma mafiana, por la
Agencia Estatal de Meteorologia, para la provincia de Albacete.

Los incidentes provocados por intensas lluvias, en forma de tormenta, se concentraron en
torno a la capital provincial, con afeccidén en urbanizaciones y vias de comunicacién. Incluso
la autovia A-31 estuvo cortada durante un breve periodo de tiempo a causas de una riada.
Como consecuencia de todo ello la Direccién del “Plan Especifico ante el riesgo por
fendmenos meteoroldgicos adversos en Castilla-La Mancha (METEOCAM)”, decidié su
activacidn a las 14:00 horas del 29 de agosto de 2013.

La situacién, a la vista de las alertas gestionadas, fue normalizandose sobre las 21:00 horas.
No obstante, el METEOCAM permanecid activado en Fase de Alerta hasta el dia 29 a las
10:00 para el seguimiento de la situacidn

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, 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, con desplazamiento al lugar de la
emergencia del camién de coordinacion 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 comunicacién y coordinacién firmado con el servicio
Forestal, de la Direccién General de Montes y Espacios Naturales.

Asi, durante el afio 2013, destacan las intervenciones en los siguientes incendios forestales
(que alcanzaron en su activacion el Nivel 2 de su Fase de Emergencia), segun el término
municipal de su declaracidn:

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

e Tortuero-Villalba de la Sierra (Guadalajara), el dia 31 de julio.
e Toértola de Henares (Guadalajara), el dia 1 de agosto.

e Yunquera de Henares (Guadalajara), el dia 2 de agosto.

e Valdeconcha (Guadalajara), el dia 6 de agosto.

Para calibrar con exactitud la incidencia de los incendios forestales en la actividad del Centro
1-1-2, a continuacion incluimos una tabla con todos los incidentes clasificados como tal en el
afio 2013 con una distribucion mensual:

Incidentes clasificados como incendios forestales
en Centro 1-1-2 en el afio 2013
Enero 37
Febrero 50
Marzo 48
Abril 62
Mayo 49
Junio 68
Julio 130
Agosto 128
Septiembre 86
Octubre 128
Noviembre 113
Diciembre 91
Total 990

e En la tabla se reflejan las llamadas que el Operador de Demanda, inicialmente, como
‘incendios forestales’. No todos los incidentes obedecen, finalmente, a las
caracteristicas de dicha tipologia.

e Los datos especificos y el andlisis estadistico oficiales, pertenecen a la Consejeria
competente en la lucha contra incendios forestales (Consejeria de Agricultura).

e Es oportuno destacar que las alertas que comunican un posible incendio forestal son
una tipologia presente en la actividad de todo el afio (el mes con menos incidencias
es enero con 37). Esto obedece a que, incluso en las épocas del afio que por sus
condiciones climaticas resultan poco propicias para la declaracién y evolucién de
incendios, se realizan alarmas por incendios forestales debidas, por ejemplo, a
guemas agricolas. A esto se afiade que se trata de incidencias que potencialmente
son vistas desde grandes distancias y multiples personas.



e No obstante el descenso de incidentes en los meses en principio mas desfavorables
para este tipo de incidentes (julio y agosto), se mantiene la constante de que en
éstos se producen los de mayor gravedad por su evolucién.

5.3. Dispositivos especiales

En esta colaboracion destacan los siguientes hitos:

e Coordinacion con el Dispositivo de la Semana Santa en Cuenca desde las 00:00 horas
del domingo 24 de marzo, hasta las 24:00 del domingo 31 de marzo.

e Coordinacion con el Plan de emergencia de los actos en honor de San Francisco en el
municipio toledano de Madridejos, operativo entre los dias 30 de abril y 1 de mayo

e Procedimiento de coordinacién con el Plan de Autoproteccion y Emergencia Vinarock
2013, operativo entre los dias 1 y 4 de mayo durante la celebracion del XVIII edicién
del Festival musical Vifiarock en el municipio de Villarrobledo (Albacete).

e Procedimiento de coordinacién con el _Plan de Autoproteccion de los Actos de
coronacidn candnica diocesana de la Virgen de la Muela, de Corral de Almaguer
(Toledo), celebrados el 18 de mayo. Evento al que se dio cobertura mediante el
desplazamiento del vehiculo de coordinacién de la Direccidon General de Proteccién
Ciudadana.

e Coordinacion con el Dispositivo sanitario desplegado en las Lagunas de Ruidera entre
el 1 de julioy el 8 de septiembre de 2013.

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Autoprotecciéon por los actos de la
celebracidn del 25 aniversario de la Coronacidn Candnica de Nuestra Sefiora la Virgen
del Villar, en Villarrubio (Cuenca), que se llevd a cabo el dia 10 de agosto.

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

A continuacion relacionamos los eventos mds destacados, ordenados por su fecha de
realizacion:

e El 2 de mayo en el Colegio Publico José Montalvo del municipio conquense de
Horcajo de Santiago.
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Visita divulgativa en Horcajo de Santiago (Cuenca). Visita divulgativa en Horcajo de Santiago (Cuenca).

e EI8y9dejunio se participa en la segunda edicidn del Parque Solidario, organizado a
beneficio de Down Toledo, Apandapt, Apace y Apat. Se ubicé en la sede de la
Direccién General de Proteccién Ciudadana, en Toledo, y contd con el despliegue del
camioén de coordinacion de ésta.

e El 14 de junio en el Colegio Publico “Nuestra Sefiora de la Pefia” de Brihuega, en la
provincia de Guadalajara.

e El 17 de diciembre en el Colegio de Educacidon Infantil y Primaria “Alonso Rodriguez”,
del municipio de Camarena en la provincia de Toledo.

Castilla-La M;
Obra Social "la Caixa',.

El SAU 1-1-2 en Camarena (Toledo). Colegio Alonso Rodriguez



6. FORMACION Y MEJORA

6.1. Dispositivos especiales

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 adquisicion de conocimientos y habilidades, y también la actualizacién por 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, procedimental) a las

diferentes situaciones de emergencia.

En este contexto, nos acercamos a las actuaciones realizadas en el afio 2013 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 Atencion de Urgencias 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 Taller sobre Comunicaciones en Emergencias para Voluntarios de Proteccién Civil.

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

Mancha.
e Curso Selectivo de Formacion Inicial para Policias Locales.
e Jornada sobre Puestos de Mandos Avanzados.

e Jornada divulgativa en materia de Proteccidn Civil y Emergencias en el IES “Juanelo
Turriano” de Toledo, dirigida a alumnos del Ciclo Formativo de Técnico en Emergencias

Sanitarias.



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
formacidon a alumnos del Ciclo Formativo de Grado Medio en Emergencias
Sanitarias, en su fase desarrollada en centros de trabajo. Esta colaboracién ha

implicado a un total de 115 alumnos.

Plan de Formacion Interna

Formacion Inicial Técnico Sectorial

e Curso de Formacion inicial para
Técnico Sectorial de Cuerpo
Nacional de Policia, con una

duracion de 28 horas.
Formacion Continua:

e Operadores de Demanda:

- Accion formativa dirigida
implantar instrucciones y planes de actuacidon operativos de la sala de
coordinacion relacionados con protocolos en materia sanitaria, de
autoridad del profesorado e incendios forestales, con una duracion de 5

horas.

o Jefes de Sala y Operadores de Respuesta Multisectorial:
- Accion formativa dirigida implantar instrucciones y planes de actuacion
operativos de la sala de coordinacién relacionados con protocolos en
materia sanitaria, de autoridad del profesorado, incendios forestales, y
alerta por rabia en la provincia de Toledo. Ademas de informar de las
principales novedades del Plan Territorial de Emergencia de Castilla-La
Mancha (PLATECAM), con una duracion de 5 horas.

e Areas de Estructura:
- Curso sobre “Explotaciéon y gestion de Galaxy 5000 y Sistema de
Transferencia Estdtica UPSILON STS”, impartido por la empresa
SCHNEIDER ELECTRIC IT SPAIN, con una duracion de 2 horas.



- Jornada Técnica sobre “La informacién a la poblacién como elemento de
la gestion de riesgos y emergencias”, impartida por Escuela Nacional de
Proteccién Civil y Emergencias, con una duracién de 13 horas.

- “I'Jornada Internacional de Educacién Escolar en Emergencias”, celebrada
el 27 de febrero en Alcorcon, Madrid, con una duracion de 8 horas.

- Curso en “Técnicas pedagodgicas dirigidas a formadores en seguridad”,
impartido por la Escuela de Proteccion Ciudadana, con una duracién de
15 horas.

6.3. Participacion en ejercicios y simulacros

La ejecucién de ejercicios y simulacros constituye una accion esencial que permite
mantener operativo el sistema de
atencion de urgencias y emergencias,
afianzando la actuacion coordinada de
todos los recursos intervinientes en el
marco de los diferentes planes de
emergencia. Hemos de entenderlo, sin
ninguna duda, como parte del proceso

formativo permanente.

Por una cuestion de claridad en la
exposicién, se agrupa la actividad del

Centro 1-1-2 en la realizacién de ejercicios y simulacros en tres bloques singularizados:

e Como implantacién de planes de proteccion civil, en el ambito regional.

e Participacidn en ejercicios y simulacros organizados por diferentes organismos.

e Colaboracidn, como referente para la activacién y coordinacién de recursos
exteriores, en simulacros enmarcados en diferentes planes de autoproteccion o

emergencia a solicitud de sus responsables.

Planes de Proteccion Civil:

e El dia 21 de mayo se ejecutd un
simulacro en el término municipal de
Pozohondo, en la provincia de Albacete.
El supuesto de la emergencia objeto del
mismo consiste en un accidente por

colisién de un autobus de pasajeros con




un camidn que transporta materias peligrosas, a resultas del cual se origina un
incendio que al extenderse llega a zona forestal. Ante el alcance de los daios, el riesgo
existente y las previsiones desfavorables es preciso activar el Plan de Emergencia
Territorial de Castilla-La Mancha (PLATECAM) en fase de emergencia nivel 2. Este
hecho conlleva una novedad relevante, ya que se activa como marco integrador de los
procedimientos especificos del Plan de emergencia por incendios forestales
(INFOCAM) y del Plan especial de proteccién civil ante el riesgo de accidente en el

transporte de mercancias peligrosas por carretera y ferrocarril (PETCAM).

e El dia 18 de junio se llevd a cabo un simulacro de emergencia por incendio forestal
originado en el municipio guadalajareiio de Zaorejas, en el dmbito del Parque Natural
del Alto Tajo. Su materializacién conlleva la activacion del Plan de emergencia por

incendios forestales (INFOCAM) en su fase de emergencia.

- Entre los objetivos principales de esta actividad destaca el poder extraer
conclusiones operativas respecto a las capacidades de intervencién en una
zona de especial dificultad y riesgo, con deteccién de los problemas de
coordinacion (cobertura para las comunicaciones, vias de acceso a
vehiculos, rutas de posibles evacuaciones...).

- Enlo que toca a la participacion del SAU 1-1-2, ésta se contextualiza en la
implantacion del protocolo de comunicacion y coordinacidon que desarrolla

el INFOCAM (revisado el 13 de mayo de

2013), e incluyd la movilizacién del

vehiculo de coordinacién del la Direccion

General de Proteccion Ciudadana.

e El 24 de octubre se desarrolléd un
simulacro de emergencia en el complejo
petroquimico de Puertollano, Ciudad Real.

Como en afios anteriores, se llevd a efecto

como accion propia de las tareas de

implantaciéon y mantenimiento del Plan de Emergencia Exterior de Puertollano

(PEEP). En esta ocasion la emergencia simulada se localizaba en la empresa Repsol
Quimica.

- En su desarrollo se puso operativa la estructura de mando y control del

citado plan, lo que implicé la movilizaciéon del vehiculo de la Direccion

General de Proteccién Ciudadana para que, desde las proximidades de la

emergencia, fuese la sede del Puesto de Mando Avanzado.



El 20 de diciembre se realizd un ejercicio de comunicaciones, como actuacién de

implantacion del Plan de Emergencia Exterior de la empresa AGROVIN

Colaboracion con diversos organismos:

El dia 17 de octubre, en colaboracién con la Base Aérea de Los Llanos, de Albacete,
se realizd un ejercicio de comunicaciones bajo el supuesto de una emergencia
provocada tras un accidente aéreo. Se aborda como implantacion del plan
autoproteccion del aeropuerto de Albacete y de la misma base. La hipdtesis
utilizada para el ejercicio tiene su origen cuando una aeronave civil, con capacidad
para 50 pasajeros, se estrella momentos después de iniciar el despegue.

El ejercicio persigue consolidar procedimientos de coordinacién por los que el
Centro 1-1-2, en el caso de una situacidn similar, ademas de optimizar el tiempo de
respuesta de todos los medios de urgencia y posibilitar su actuacidn conjunta, seria
la herramienta bdasica para asegurar la adecuada integracion de la primera

respuesta con la planificacion de proteccidn civil.

El 27 de noviembre, se colabord en la ejecucién de un simulacro en el Colegio
Publico Virgen de Salido del municipio de Carrizosa, en Ciudad Real. Fue organizado
por la Agrupacién de Voluntarios de la localidad con una hipdtesis de riesgo
consistente en un incendio que obligd a la atencién de heridos y evacuacién del
edificio. La atencién de la alerta, activacion de medios participantes y coordinacidn

global se llevd a cabo desde el Centro 1-1-2.

El 16 de septiembre se llevd cabo un simulacro de emergencia, con evacuacion
total, en el Edificio Histérico del Alcazar de Toledo. Se realizd en el marco de la
planificacion de autoproteccion e integré en el mismo a los dos establecimientos
gue se ubican en él: el Museo del Ejército y la Biblioteca de Castilla-La Mancha. La
hipétesis de riesgo utilizada fue un incendio en la planta técnica 7-bis ante el cual,

una vez que los medios internos informan que no son capaces de extinguirlo, el



responsable de seguridad decide realizar la alerta al 1-1-2 y ordenar la evacuacion

de usuarios, visitantes y personal propio.

En planes de autoproteccién y emergencia:

21 de marzo: Escuela de Adultos “Miguel de Cervantes”, de Villanueva de los
Infantes (Ciudad Real).

28 de mayo: Centro Comercial Luz del Tajo, en Toledo.

16 de junio: Centro de Educacién Infantil “Hadas y Duendes”, de Toledo.

1 de agosto: Residencia geriatrica “Rosa del Azafran”, de La Solana (Ciudad Real).
10 de agosto: Piscina municipal de Carrizosa (Ciudad Real). Simulacro realizado en
colaboracién con la Agrupacién de Voluntarios de Proteccién Civil de la localidad, y
con una hipdtesis que contemplaba la presencia de una victima de un accidente en
el agua.

17 de octubre: Fundacion Ortega y Gasset, en la capital regional.

23 de octubre: Centro Comercial “El Mirador”, de Cuenca.

8 de noviembre: Colegio de Educacién Infantil y Primaria “Santa Clara”, en la
localidad de Alcazar de San Juan.

19 de noviembre: Colegio “M2 Inmaculada”, de Albacete.

29 de noviembre: Colegio “Sagrado Corazén”, de Guadalajara.

4 de diciembre: Colegio Publico “Cervantes”, de Puertollano.

13 de diciembre: Colegio Publico “San José”, de Guadalajara.

17 de diciembre: Central de Ciclo Combinado de Aceca, en el municipio de Villaseca
de la Sagra (Toledo). El Simulacro se realiza en la parte de la central bajo

explotacién de la empresa Gas Natural Fenosa.




7. COMPROMISO CON LOS CIUDADANOS

7.1. Preambulo

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 es

el objetivo principal del Servicio de Atencién de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

Con el Unico fin de mejorar la prestacion del servicio para incrementar la rapidez, la
organizacién y la eficacia, el SAU 1-1-2 ha puesto siempre una especial atencién a los
estdndares de calidad. Por este motivo 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.

Asi mismo, el Servicio de Atencién de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha dispone de los
certificados de AENOR correspondientes a su Carta de Servicios y al de Gestién de Calidad de la

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

En el siguiente enlace puede consultar la Carta de Servicios, asi como las certificaciones de

calidad y los compromisos adquiridos por el 1-1-2 con los usuarios: Compromiso con los

ciudadanos

Sin embargo, nuestro afdn es seguir superdndonos 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 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 recogen y contestan todas aquellas solicitudes de

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

De esta manera, durante 2013 el Servicio 1-1-2 ha recibido 9 quejas y 170 solicitudes de

informacién, lo que ha supuesto la gestién de un total de 179 expedientes.

7.2. 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.
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De esta manera, durante 2013 se registraron un total de 9 quejas, lo que supone un porcentaje
del 0,0015% con respecto a las llamadas procedentes recibidas en este afio, registrando asi 2

guejas menos que las recibidas durante 2012.

Aios Registradas
2013 9
2012 11
2011 17
2010 30
2009 31

QUEIJAS 2009-2013

35 1

30

25 A

20 A

2019 2010 2011 2012 2013

7.3. Solicitudes de informacion

Durante 2013 se han recibido 170 solicitudes de informacion de particulares, Administraciones
publicas, entidades, empresas, agrupaciones de Proteccién Civil, etc. Todas y cada una de estas
peticiones realizadas al Servicio de Atenciéon de Urgencias 1-1-2 han sido tramitadas y

contestadas, haciendo llegar al solicitante los datos e informaciones demandas.



Las peticiones de informacion que llegan al SAU 1-1-2 las hemos clasificado por solicitante,
meses de entrada y sector sobre el que se demanda la informacidn, con el fin de hacer mas

accesibles todos estos datos.

SOLICITUDES DE

SOLICITUDES DE INFORMACION 2013

INFORMACION 2013 POR INSTITUCION

FECHA SOLICITANTE
ENTRADA n? INSTITUCION NUMERO
SOLICITUD EXPEDIENTES

Ayuntamientos 2
Enero 15

Bomberos 2
Febrero 8

Cuerpo Nacional de
Marzo 14 Policia 9
Abril 10 Empresas 9
Mayo 14 Guardia Civil 28
Junio 14 JCCM 2
Julio 14 Juzgados 35
Agosto 18 AGE 1
Septiembre 14 Particulares 73
Octubre 21 Otros 1
Noviembre 13 Policia Local 7
Diciembre 15 Agrupaciones Voluntarios

Proteccién Civil 1




SOLICITUDES DE INFORMACION 2013

SECTOR n2 EXPEDIENTES
Extincién, Salvamento y Rescate 12
Multisectorial 57
Sanidad 35
Seguridad 49
Varios 3
SIN 14

7.4. Consultas informativas

Se define como Consulta Informativa cualquier pregunta dirigida al SAU 1-1-2 sobre
cuestiones relativas a su organizacién, competencias y estructura o a su actividad desde el
punto de vista genérico.

Durante 2013 se han recibido 26 consultas informativas de Administraciones publicas,
entidades, empresas, agrupaciones de Proteccidon Civil, etc. Todas y cada una de estas
peticiones realizadas al Servicio de Atencion de Urgencias 1-1-2 han sido tramitadas vy
contestadas, haciendo llegar al solicitante los datos e informaciones demandadas.

0 A ORMA A
INSTITUCION NUMERO
Administracion General del 2
Estado
Agrupaciones de Voluntarios 1

de Proteccion Civil
Ayuntamientos

Cuerpo Nacional de Policia
Delegacién del Gobierno
Empresas

SESCAM

Rk

7.5. Encuestas

Como en afos anteriores, en 2013 se ha llevado a cabo el analisis del Servicio a través de
encuestas, que permite evaluar la satisfaccién y expectativas de los usuarios externos
(ciudadanos) del Servicio de Atencion de Urgencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

Estas encuestas y el andlisis de sus resultados es un instrumento que el Centro Coordinador
posee para mejorar el servicio. Conocer el grado de satisfaccién que los ciudadanos poseen



de los servicios que se les presta nos permite tomar medidas correctoras, con el fin de
mejorar aquellos aspectos menos satisfactorios para los usuarios. Al mismo tiempo, se
refuerzan aquellas particularidades que reciben un alto grado de aprobacion.

En el afio 2013 el resultado de la evaluacién de satisfaccién arroja que los usuarios externos
se muestran muy satisfechos con el servicio que se presta a través del Centro 1-1-2,
expresando con sus valoraciones una magnifica opinién general del servicio que se realiza. De
hecho, la valoracién general del Servicio de Atenciéon de Urgencias 1-1-2, en su conjunto,
alcanza una nota media de 8,5 sobre 10, a lo largo de todo el afio.

Esta magnifica opinidn de los usuarios del Centro Coordinador de Emergencias se refleja
también en aspectos concretos del Servicio, sobre los que se les pregunta para analizar mas
en profundidad la asistencia que se lleva a cabo desde el SAU 1-1-2:

e Trato recibido por el personal que atendié su llamada
e Rapidez con la que se descolgo el teléfono
e Comprension del mensaje de urgencia que usted comunicaba

Cualquiera de los tres indicadores tiene una nota media superior al 8,3 sobre 10, lo que pone
de manifiesto el alto grado de satisfaccion que los usuarios del Servicio muestran tras utilizar
el teléfono de emergencias 1-1-2.

Asi, los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios externos del Servicio de Atencidn
de Emergencias de Castilla-La Mancha muestran una tendencia similar a la recogida en afios
anteriores, en la que los usuarios externos del teléfono de emergencias 1-1-2 han expresado
de manera mayoritaria un alto grado de satisfaccién por el servicio recibido.




8. COMUNICACION DESDE EL 1-1-2

El Servicio de Atencidn de Urgencias (SAU) 1-1-2 de Castilla-La Mancha pretende ser un centro
abierto a todos los ciudadanos de la regidn. Nuestra vocacién 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 SAU 1-1-2 se ponen a disposicion de la sociedad diversos canales de
comunicacion como medio para alcanzar este fin. En este sentido, internet, los medios de
comunicacion, las visitas de grupos al centro o los actos institucionales son algunas de las
actividades que se llevan a cabo desde el Centro de Coordinacion de Emergencias para darse a

conocer.

8.1. Pagina web

La importancia dada a la renovacion de contenidos de la pagina web llevd a incluir el
compromiso de su actualizacion en la Carta de Servicios del 1-1-2. Ello lleva aparejado un
mecanismo de control mediante un indicador que registra cada una de las actualizaciones
llevadas a cabo. A lo largo del afio 2013 se han llevado a cabo un total de 1.215, en los distintos
apartados en los que se organiza la pagina web, destacando por su nimero las siguientes:

e 631 en Informacién de ultima hora sobre situaciones de urgencia de interés publico.

e 202 en Orientacion en caso de urgencia.

e 107 en Datos de actividad del servicio.

e 43 en El 1-1-2 de Castilla-La Mancha y su eco social.

e 32 en Apoyo para las personas que trabajan en situaciones de urgencia o
emergencia.

e 30 en Disposicidn para la proteccidn.

e 11 en Participacion de usuarios del servicio.

e 105 imagenes nuevas.

Por otro lado, durante el afio 2013 se ha producido la consolidacidon de la pagina web como
mecanismo de entrada de varios de los procedimientos habituales del Servicio de Atencién de
Urgencias que se inician a instancias de sus usuarios, como los relativos a:

e Solicitudes de informacidn sobre actuaciones en resolucion de urgencias

e Quejas

e Sugerencias

e Solicitudes de visita al Centro 1-1-2

e Encuestas sobre satisfaccién y expectativas tanto de usuarios como de servicios de
emergencias

e Solicitudes de participacidn en el servicio de atencién a personas con problemas de
audicion o lenguaje



Asimismo la pagina web ha seguido cumpliendo con su papel de punto de informacién para los
usuarios. Durante el afo 2013 se han ido incorporando sucesivas actualizaciones de documentos
informativos, entre los que cabe destacar:

e 75 resumenes estadisticos sobre llamadas diarias, mensuales y anuales recibidas.

e 52 indices diarios de ola de calor elaborados por la Direccion General de Salud
Pdblica, 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.

e 117 boletines meteoroldgicos elaborados por la Unidad de Analisis y Planificacién del
Centro Operativo Regional para la lucha contra incendios forestales.

e 68 referencias a notas de prensa relacionadas con el Servicio 1-1-2 de Castilla-La
Mancha publicadas en el portal institucional del gobierno de Castilla-La Mancha.

e 93 referencias a legislacidn y normativa en vigor.

La pagina web ha intentado reflejar también el trabajo realizado por otros organismos e
instituciones y que esta relacionado con informacién de urgencia, de interés para los ciudadanos
de Castilla-La Mancha o para los que visitan o atraviesan la regién. Este reflejo se ha traducido
en enlaces permanentes a sus paginas webs correspondientes, en concreto se mantienen
enlaces con 13 webs destinadas, entre otras, a la informacion del estado de la ciruclacion, la

prediccién meteoroldgica, el directorio de farmacias de

oo aesl - guardia en Castilla-La Mancha, etc.

Otro hito de especial mencién fue la incorporacién por
primera vez de una memoria de actividad del Servicio 1-
1-2 de Castilla-La Mancha disefiada especificamente para
la web. La memoria de 2012 tuvo su aparicion el dia 11

de febrero de 2013, coincidiendo con el Dia Europeo del

1-1-2. De esta manera fueron creadas 8 paginas web
para la organizacién del contenido y 50 bloques

informativos en total.

Ademas, el | Concurso de Dibujo Infantil 1-1-2 de Castilla-

La Mancha ha encontrado acomodo también en nuestra
web. Concretamente en el apartado de divulgacion se
puede disfrutar de una presentacion realizada con los

mejores dibujos, que los nifios de la regidon nos
remitieron el pasado afio para participar en este certamen. El primero de ellos es el que se alzo
con el primer premio.

8.2. Medios de comunicacion

Uno de los cometidos del drea de Comunicacion del Servicio de Atencién de Urgencias 1-1-2 es
facilitar a los medios de comunicacidén social (prensa escrita, radio, televisidn, agencias de
noticas, etc.) la informacidn necesaria sobre aquellos accidentes o eventos de relevancia, que
puedan ser de interés para los ciudadanos.



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

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

La relacion del SAU 1-1-2 con los medios de comunicacion se mantiene a través de dos cauces
principales:

e Avisos directos sobre incidentes
¢ Notas de prensa y comunicados

Asi, durante 2013 se produjeron mas de 5.440 comunicaciones telefénicas directas entre el
servicio de Comunicaciéon del 1-1-2 y la prensa, lo que supone una media diaria de 14,9 llamadas
telefénicas para informar sobre los incidentes relevantes gestionados por el Centro de
Coordinacidn de Emergencias.

También, a lo largo del pasado ejercicio se elaboraron y distribuyeron un total de 77 notas de
prensa y comunicados a los medios de comunicacidn, con el fin de hacer llegar a los ciudadanos
desde la activacidn o desactivacidon de planes de emergencia y alertas meteoroldgicas, hasta la
situacidn y balances del servicio.

8.3. Primer concurso de dibujo infantil

En 2013 se convocé el | Concurso de Dibujo Infantil del 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
region pudieron remitir sus trabajos
para responder a la pregunta ¢Qué es
paratiel 1-1-2?.

El motivo de este certamen fue
difundir entre la poblacién escolar de
Castilla-La Mancha la existencia del
Teléfono de  Emergencias, sus
funciones y su correcta utilizacion.

De esta manera, un total de 210
trabajos participaron en esta primera
convocatoria del concurso, en el que

resulté premiado un alumno de 42 de
Educacién de Primaria del colegio publico “Jacinto Guerrero” de Ajofrin (Toledo).



8.4. Visitas

El galardonado, junto con toda su clase,
disfrutd6 de una visita al SAU 1-1-2,
donde pudieron realizar varias
actividades. Ademas, el premiado recibié
un chaleco personalizado del 1-1-2 de
manos de la presidenta regional, Dolores
Cospedal, durante el acto
conmemorativo del Dia Europeo del
Teléfono de Emergencias, que se realizo
en la sede del Centro Coordinador.

El Centro de Coordinacién del SAU 1-1-2 es objeto de interés por parte de los ciudadanos de la

region, organismos y grupos de intervencidn, asi como responsables de otras entidades

nacionales e internacionales que, durante 2012, se acercaron a nuestra sede para conocer el

funcionamiento del Centro de Emergencias de Castilla-La Mancha.

Mads de 250 personas visitaron el
Centro de Coordinacion de
Emergencias 1-1-2 de Castilla-La
Mancha. Durante la visita los
grupos pudieron conocer también
las caracteristicas del camién de
comunicaciones de la Direccion
General de Proteccion
Ciudadana.

De hecho, el Servicio de Atencion de Urgencias 1-1-2 brinda la posibilidad de realizar este tipo

de visitas, pudiendo ser solicitadas a través de la pagina web.

En el afio 2013 se recibieron un total de 13 visitas de grupos:

(Campus de Talavera de la Reina).

5 de abril, visita de la Agrupacion de Voluntarios de Proteccién Civil de Ugena

18 de abril, visita de un grupo de la Consultora ASIGMAG.
22 de abril, visita de dos clases de alumnos del Colegio Tagus de Toledo.

29 de abril, visita del curso de la Facultad de Enfermeria de Castilla-La Mancha
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e 8y 5 de mayo, visitas del curso de la Escuela de Enfermeria de la Universidad de
Castilla-La Mancha (Campus de Toledo).

¢ 20 de mayo, visita de un grupo del Instituto de Educacién Secundaria (IES) “Cafiada
Real” de Valmojado (Toledo).

e 24 de mayo, visita de un grupo de la empresa de formacién FEPAR, S.L.

e 7 de junio, visita de la Agrupacién de Voluntarios de Proteccion Civil de
Villamanrique (Ciudad Real).

e 1de octubre, visita de un grupo de la empresa Sistelcor

e 21 vy 29 de octubre, visita de dos grupos del Centro de Educacién de Personas
Adultas (CEPA) “La rafia” de Navahermosa (Toledo).

e 20 de noviembre, visita de un grupo del ciclo formativo técnico perteneciente al IES
“Azarquiel” de Toledo.

e 11 de diciembre, visita de un grupo del IES “Fray Luis de Ledn” de Las Pedrofieras
(Cuenca).

e 13 de diciembre, visita de un grupo de la empresa de formacidn FEPAR, S.L.

8.5. Otras actividades destacadas

La divulgacion, entre los ciudadanos, del teléfono unico de emergencias 1-1-2 y de la labor que
se realiza desde el servicio coordinador de Urgencias se realiza también participando en
diversas actividades y eventos, gracias a las cuales se consigue una especial difusion de estos

objetivos.

Con este fin, el Puesto de Mando Avanzado del 1-1-2 (vehiculo de coordinacion de la Direccion

General de Protecciéon Ciudadana) participé durante 2012 en varios eventos:

e El 2 de mayo en el Colegio Publico “José Montalvo”, del municipio conquense de

Horcajo de Santiago.

e ElI8y9dejunio se participa en la segunda edicién del Parque Solidario, organizado
a beneficio de Down Toledo, Apandapt, Apace y Apat. Esta actividad se ubicé en la
sede de la Direccién General de Proteccidon Ciudadana, en Toledo, y contd con el

despliegue del camidn de coordinacion.

e El 14 de junio en el Colegio Publico “Nuestra Sefiora de la Pefia” de Brihuega, en la

provincia de Guadalajara.

e El 17 de diciembre en el Colegio de Educacion Infantil y Primaria “Alonso

Rodriguez”, del municipio toledano de Camarena.
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