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1. INTRODUCCION.

El afio 2016 ha sido especialmente importante para el Servicio de Atencién y Coordinacién de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha debido a diversos hitos y eventos que
se concentraron durante el pasado ejercicio.

Por una parte, tal y como ocurrié en 2015, el Servicio de Emergencias 1-1-2 alcanzdé de nuevo
un alto grado de conocimiento e implantacién entre los ciudadanos, como lo demuestra que
2016 haya sido el aifo en el que se registraron el mayor nimero de llamadas procedentes, es
decir, aquellas que tienen como fin la gestién de incidentes.

En este sentido, durante el pasado afo se alcanzé la cifra récord de 636.086 llamadas,
incrementandose en casi 27.000 las comunicaciones procedentes recibidas por el Centro de
Coordinaciéon de Emergencias, durante el afio 2015. A este dato hay que sumar que en el
mismo periodo de 2016 se redujeron las llamadas totales llegadas a la Sala de Coordinacién,
lo que significa que, cada vez mas, los ciudadanos hacen del teléfono Unico de emergencias
un uso mas razonable y oportuno.

Por el contrario, 2016 fue también el ejercicio en el que el Servicio 1-1-2 vivid dos de las
emergencias extraordinarias mas importantes de los ultimos afios, tanto por su repercusion
medidtica como por el tiempo de duraciéon de ambas:

e Elincendio del vertedero de neumaticos de Sesefia (Toledo)
e Elincendio de la planta de reciclaje de Chiloeches (Guadalajara)

En ambos casos, se decidié la activacién de Plan Territorial de Emergencia de Castilla-La
Mancha (PLATECAM), que es el maximo documento operativo de emergencias con el que
cuenta la comunidad auténoma.

De hecho, la gravedad de los dos incidentes llevd a poner en marcha, en ambos casos, el
nivel de emergencia 2 (lo que supuso la activacién de la Unidad Militar de Emergencias en
Chiloeches). Ademas, en el escenario de Sesefia la emergencia durd 25 dias, mientras que en
Chiloeches el PLATECAM estuvo activado un total de 43 dias, hasta que se tuvo la completa
seguridad de haber eliminado los residuos que albergaba la planta de tratamiento.

La labor llevada a cabo en ambas emergencias, unido al trabajo habitual en la gestién de las
urgencias, han supuesto para el Servicio 1-1-2 un esfuerzo importante durante 2016, que ha
puesto a prueba la preparacién y adiestramiento de los profesionales que componen el
Centro de Coordinacién 1-1-2.

Este esfuerzo, un afio mas, ha obtenido la aprobacién de los propios ciudadanos que han
otorgado al Servicio de Emergencias una calificacidon sobresaliente en su trato con nosotros.
¢l

De hecho, a la pregunta “écudl es su opinidon general sobre el servicio?”, los ciudadanos
dieron al 1-1-2 una nota de 9,17 sobre 10, durante 2016.



2. COORDINACION OPERATIVA

2.1.- Preambulo

La estructura organica del Servicio de Atencidn de Emergencias 1-1-2 se articula en torno a la
Sala de Coordinacion, verdadero centro del sistema. Este Centro, a través de la linea 1-1-2,
ejerce de nexo de unidn entre los ciudadanos y los diferentes servicios de urgencia mediante
la permanente atencién y gestion de la informacion.

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

En consecuencia, se hace precisa una labor continua de adaptacion, de evolucion de la
operativa, en un proceso flexible con la mirada puesta en la adecuacion de la respuesta ante
los posibles escenarios planteados. En la Sala de Coordinacién, en los profesionales que la
conforman, confluyen todos los esfuerzos de la organizacidon tendentes a optimizar el
servicio. Una adaptacién que se materializa en la implantacién de novedades operativas, en
las que quedan incluidas las diferentes estrategias de caracter practico: la planificacién, la
protocolizacion, las actualizaciones tecnoldgicas...

En este apartado, nos centramos en las novedades o evoluciones experimentadas durante el
ano 2016 en aspectos especiales de la operativa del Servicio 1-1-2 en su concepto mas
amplio. Miramos de forma resumida a un conjunto de actuaciones que se proyectan sobre
varios bloques con personalidad propia.

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

Durante el pasado afio la Direccion General de Proteccién Ciudadana y Cruz Roja Espafiola en
Castilla-La Mancha firmaron el contrato de adjudicacién del servicio de Apoyo y Asistencia
Psicosocial a Victimas, Familiares y Grupos Operativos en situaciones de Urgencia,
Emergencia, Crisis y Catastrofes, tras hacerse esta ONG con la licitaciéon del concurso puesto
en marcha por la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas.

El objeto de este contrato es la prestacion de un servicio de apoyo y asistencia psicosocial
dirigido a victimas, familiares y grupos operativos en situaciones de urgencia, emergencia y
catastrofes.

El desarrollo del servicio y su puesta en marcha se definid y regularizé a través de un
Protocolo Operativo, en el cual se especifican las situaciones, el alcance y el procedimiento
gue aconsejan la puesta en marcha de los Grupos de Activacidn Psicosocial en Emergencias y
Catastrofes (GIPEC), siempre coordinados desde la Sala 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 sefalado, durante el pasado
afio 2016 los grupos de activacion psicosocial (GIPEC) fueron movilizados por el Centro de
Emergencias 1-1-2 en un total de 30 ocasiones. De estas, el mayor nimero de intervenciones
se llevaron a cabo durante el mes de junio, cuando se llevaron a cabo 5 de ellas. Ademas de
estas 30 intervenciones realizadas in situ por los equipos de psicélogos y personal auxiliar de

Cruz Roja, este servicio de apoyo atendid y dio indicaciones sobre tratamiento de victimas en
otros cuatro casos, a instancias de la Sala de Coordinacién del 1-1-2.

2.3.- Autoridad del profesorado

En el afio 2016 se ha continuado realizando un seguimiento de la implantacién del
Protocolo Operativo para la Atencién de Urgencias a través del Centro 1-1-2, en el marco
de actuaciones para la defensa del profesorado en Castilla-La Mancha, que se firmd 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.

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

Emergencias 1-1-2:



— De esta manera, durante el curso escolar 2015-2016, que abarca los incidentes
registrados entre los meses de octubre y junio, se han atendido un total de 26
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 2014-
2015, y seis menos que en el curso 2013-2014, observandose por tanto una
tendencia a reducir el numero de incidencias.

— Especialmente inquietantes son el nUmero de casos, un total de 15, en el que los
profesores o personal de los centros educativos sufren agresiones por parte de los

padres o familiares de los alumnos.

2.4.- Violencia de género. Dispositivos de localizacion inmediata

En el marco de colaboracidn con el Instituto de la Mujer de Castilla-La Mancha, y siempre con
el objetivo de mejorar la atencién a mujeres victimas de violencia de género en situaciones
de urgencia, el 1-1-2 ayuda a mantener la coordinacion apoyando una atencién 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 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 DLI, y lo utiliza para llamar al 1-1-2, es inmediatamente
identificada en el Centro Coordinador como susceptible de encontrarse en una situacién de
peligro de agresion por parte de un maltratador conocido.

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

Durante el afio 2016, se han dado de alta 11 nuevos expedientes de DLI en el Servicio de
Atencidon de Urgencias 1-1-2, ademdas 6 se han dado de baja y 3 han experimentado
modificaciones en los datos que los integran. A 31 de diciembre de 2016 se encontraban
operativos un total de 82 expedientes.

Ademas, el Servicio de Emergencias 1-1-2 es también la puerta de entrada de aquellas
llamadas realizadas por mujeres que demandan ayuda por violencia de género. A
continuacién se pueden ver las llamadas que el operador de demanda, inicialmente, clasifica
como relacionadas con violencia de género. No en todos los casos dichas llamadas tienen
finalmente relacidon 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, en primera instancia, con violencia
de género se corresponden con un caso de esa misma naturaleza.



En 2016 el Servicio de Emergencias 1-1-2 ha registrado 2.285 incidentes relacionados con la
violencia de género, del modo que a continuacién se detalla.

VIOLENCIA DE
GENERO 2016 ENE | FEB | MAR | ABR| MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC [UKes¥F.VE
>FISICA 83 77 102 92 80 109 | 121 | 125 | 107 | 89 70 97 1.152
>DENUNCIA 2 1 1 2 2 2 4 0 0 6 1 2 23
> INCUMPLIMIENTO
ORDEN
ALEJAMIENTO 16 16 11 18 16 10 19 27 31 15 10 18
>PSICOLOGICA 58 50 79 56 62 68 83 82 71 54 49 69
>AGRESION SEXUAL 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0
>PRESENCIA DEL
AGRESOR 6 2 2 4 2 2 3 5 2 2 3 1
>SOLICITA
ASESORAMIENTO 9 6 4 8 7 10 5 7 8 6 7 8
TOTAL 174 | 153 | 199 | 181 | 170 201 | 235 | 246 (219 | 172 | 140 | 195

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

Las agrupaciones de Voluntarios de Proteccién 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 vegetacion e incidencias relacionadas
con los fendmenos meteorolégicos.

Estos voluntarios constituyen un recurso importante para las diferentes situaciones de
urgencia, para las cuales resulta esencial poder contar con un referente para la actuaciéon
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 poblacién que
existe en la época estival en muchos pueblos de la regién, asi como a los incendios de
vegetacion que suelen producirse y en los que también intervienen.



Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2016

ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL [AGO | SEP | OCT |NOV | DIC | TOTAL
164 143 186 153 135 205 252 270 220 257 179 158 2.322
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de Proteccion Civil en 2015
ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL [AGO | SEP [ OCT | NOV | DIC | TOTAL
182 178 165 144 223 222 322 278 166 140 142 163 2.325
Intervenciones de Agrupaciones de Voluntarios de 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 Proteccidon 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




3. CIFRAS

3.1. Llamadas anuales

Historico anual de llamadas recibidas

PROPORCION
LLAMADAS LLAMADAS PROCEDENTES
Afio RECIBIDAS PROCEDENTES /RECIBIDAS

2001 202.759 10.165 5%
2002 926.606 165.101 18%
2003 1.430.216 281.653 20%
2004 2.138.636 328.414 15%
2005 3.093.499 413.702 13%
2006 2.901.262 546.712 19%
2007 2.878.142 599.931 21%
2008 2.668.176 586.511 22%
2009 2.297.323 605.180 6%
2010 2.232.983 604.147 27%
2011 2.059.693 602.167 29%
2012 1.996.764 574.365 29%
2013 1.835.758 586.318 32%
2014 1.687.520 569.621 34%
2015 1.599.178 609.593 38%
2016 1.539.316 636.086 41%

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 telefdénica. En

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



gestionaron a través de las lineas de seguimiento habilitadas para los diferentes recursos,

organismos o instituciones.

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

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

La disminucidn de las 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, repercute de forma directa en un

descenso drastico del nimero de llamadas falsas o erréneas.

De hecho, esta afirmacidn se ve apoyada con los datos recogidos el pasado afio y en los que se
contabiliza un incremento sustancial del nimero de las llamadas procedentes. En este sentido
cabe destacar que 2016 ha sido el afio que mayor nimero de llamadas procedentes se ha
producido en el Centro de Coordinacion, desde su creacidn; siendo, ademas, el segundo afio

consecutivo en el que se alcanza una cifra récord de llamadas procedentes.

3.2. Llamadas mensuales

LLAMADAS MENSUALES RECIBIDAS 2016
1-1-2 Castilla-La Mancha

Castilla-La Mancha
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170.000 - i
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10.000 ‘ ‘
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Como se puede comprobar en el gréfico anterior, las llamadas recibidas en el Servicio de
Emergencias 1-1-2 se incrementan en el periodo estival, siendo agosto el mes con mas
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comunicaciones, con un total de 158.404 llamadas. Por el contrario, es en el mes de febrero en

el que menos llamadas se reciben en el servicio, habiéndose registrado en el afio 2016 un total
de 112.393 comunicaciones por linea 1-1-2.

EVOLUCION LLAMADAS MENSUALES 2010-2016
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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 12:00 y las 14:00 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 04:00 a las
06:00 de la madrugada.

3.3. Llamadas localizadas por provincia

Castilla-La Mancha

LLAMADAS LOCALIZADAS POR PROVINCIA 2016
1-1-2 Castilla-La Mancha 1 1 2

Castilla-La Mancha

ALBACETE

17%

TOLEDO
36%

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 ndmero de habitantes. Siguiendo esta légica, Cuenca es la zona donde se
registra, en nimeros absolutos, una menor cifra de comunicaciones con el Centro regional de
Emergencias.
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Castilla Lo Mancha.

TASA DE LLAMADAS POR 10.000 HABITANTES POR PROVINCIA 2016
Castilla-La Mancha 1-1-2 Castilla-La Mancha 1 1 2

2.500,0 A
2.055,3 2.003,6 2.030,0

1.926,0
2.000,0 - 1.729,9 1.846,4

l |

1.500,0 A

1.000,0 A

500,0 A

0,0 T T T T T T
Albacete Ciudad Real Cuenca Guadalajara Toledo CASTILLA-LA
MANCHA

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 2016 es Cuenca con 2.055,3 llamadas localizadas por cada 10.000
habitantes, logrando desbancar a Guadalajara de esta posicion, que llegd a ocupar el pasado
afo.

Por el contrario, la provincia que menor tasa de llamadas refleja el pasado afio, al igual que
ya ocurriera en 2015, es Albacete con 1.729,9 llamadas localizadas por cada 10.000
habitantes.

Para poder realizar esta tabla comparativa se han utilizado datos del Censo a 1 de enero de
2016, del Instituto Nacional de Estadistica.
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3.4. Incidentes gestionados

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 Obice para que en su
desarrollo precise la intervencidn complementaria de un sector diferente al sanitario.

Los ciudadanos que ante una situacidon 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
mds 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, destacandose las intervenciones de

ambulancias asistenciales y de ambulancias medicalizadas.

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

sanitarias se subdividen a su vez en tres operaciones diferenciadas:

e El Transporte Urgente Diferido que es el traslado por ambulancia que se realiza de manera
urgente, a peticion de un médico, desde un centro de salud o un domicilio a un recurso

hospitalario.

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

refiere a los traslados interhospitalarios.

e Enfermedad, clasificacion que se refiere a todas las demds actuaciones del sector

sanitario.

El resto de las intervenciones son las de Seguridad, donde actuan los cuerpos y fuerzas como
Cuerpo Nacional de Policia, Guardia Civil o Policia Local; Extincién, Salvamento y Rescate,
protagonizadas por los cuerpos de Bomberos, Agentes Medioamentales y las Multisectoriales,
aquellas en las cuales se solicitan intervenciones de empresas suministradoras (agua, gas,
luz...), agrupaciones de Proteccidon Civil o cualquier otro sector no incluido en los tres

principales.
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INTERVENCIONES POR SECTOR 2016
Castilla-La Mancha 1-1-2 de Castilla-La Mancha

MULTISECTORIAL
;6,7%

E.S.R.; 4,3%

Transporte Urg.
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Transporte

Secundario; Enfermedad

33,3%
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3.5. Llamadas recibidas y atendidas en otros idiomas

Castilla-La Mancha

LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS 2016
1-1-2 Castilla-La Mancha 1 1 2

Castilla-La Mancha

IDIOMANO SIN CONTACTO
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8%
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ARABE

2%
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i 2%
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3%

FRANCES
21%

El 1-1-2 de Castilla-La Mancha dispone también de un servicio de teletraduccion, con el fin de
poder atender las llamadas de todas aquellas personas extranjeras que se encuentran en
nuestra comunidad, bien de transito o porque han comenzado a residir recientemente en
Castilla-La Mancha y desconocen el idioma espafiol. Como se puede comprobar, la lengua
extranjera que mayor numero de llamadas acumula es el inglés, seguida por el francés y el

rumano.

El porcentaje de llamadas en inglés atendidas en la Sala de Coordinacién del 1-1-2 es del 38%,
si sumamos aquellas comunicaciones atendidas por los propios operadores de demanda de la

Sala (Inglés OD) y las abordadas a través del servicio de teletraduccion (Inglés TR).

Conviene aclarar que el porcentaje de Sin Idioma, corresponde a aquellas llamadas en otro
idioma que no pudieron ser atendidas, por no disponer en ese momento de traductores

competentes en esa lengua.

Con respecto a la época del aiio en la que se produce un mayor nimero de comunicaciones en
otros idiomas, esta se sitla entre los meses de julio y octubre, coincidiendo con la temporada

de vacaciones y con un incremento de visitantes.
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3.6. Tipologia de alertantes

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

el segundo, por instituciones u organismos.

Al primer grupo pertenecen aquellas llamadas realizadas por los propios afectados, un 19,3%,
el entorno de esta persona afectada por la emergencia, un 17,1%, o aquel ciudadano no
implicado en el suceso pero que es testigo del mismo y llama al 1-1-2 para dar cuenta de la

urgencia, y al que llamamos alertante accidental, en el 22,9% de los casos.

En relacién con el segundo grupo cabe sefalar que el 29,1% de los incidentes son comunicados
por instituciones sanitarias, la mayor parte de ellos relacionados con el gran nimero de

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

om

uj ALERTANTES POR TIPOLOGIA 2016
Castilla-La Mancha 1-1-2 Castilla-La mancha
Instituciones
Sanidad
29,1% Instituciones

Seguridad

0,
2,4% nstituciones ESR

0,3%

Propio Afectado
19,3%

Otros Organismos
6,8%

112-Otras
Comunidades
1,2%
Otros
0,5%

Entorno Afectado
17,1%

Alertante
Accidental
22,9%
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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, determinacion 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 Protocolos Operativos, que tienen como fin concretar la
colaboracién entre las partes en un nivel practico. Estos documentos tienen una naturaleza

técnica e inciden directamente en la operativa del Centro de Coordinacion 1-1-2.

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

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

En el 2016 los frutos alcanzados en protocolizacion, que por si mismos potencian el papel
operativo del Centro 1-1-2, se presentan agrupados segun la condicidon de la otra parte

firmante:

o Instituciones u organismos

o Empresas

4.2. Instrumentos de coordinacion alcanzados con instituciones u organismos

Ayuntamiento de Almansa (Albacete)

«wd> El 1 de marzo de 2016 se procede a la firma del Protocolo de integracién del Plan de
I Autoproteccion de Segundas Residencias de Almansa, a través del Servicio de Atencion

y Coordinacién de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha, para la
atencion de llamadas de alerta y gestidn de las situaciénes de emergencia.
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Servicio de Proteccion Civil de Castilla-La Mancha

El 15 de marzo de 2016 se lleva a cabo la firma del Protocolo Comunicacion
Operativa entre el Servicio de Atencion y Coordinacién de Urgencias y Emergencias
1-1-2 y el Servicio de Proteccion Civil, en el marco de la planificacidn ante riesgo

qguimico. Este documento se aplica, de manera genérica, a todas las empresas
guimicas de Castilla-La Mancha, excepto aquellas que se encuentran integradas en el Plan de
Emergencia Exterior de Puertollano.

Consejeria de Agricultura, Medio Ambiente y Desarrollo Rural

%’ El 10 de junio se procede a la firma de la cuarta edicién del Protocolo de
= Infocam Comunicacién y Coordinacién en el marco del Plan de Incendios Forestales

< Forestales

O el de Castilla-La Mancha (INFOCAM), como parte de la mejora continua en la

respuesta conjunta ante los incendios forestales.

Academia de Infanteria de Toledo

A

i El 13 de julio se lleva a cabo la firma del Protocolo Operativo de Comunicacién-

Coordinacion de Emergencias con la Academia de Infanteria de Toledo, a través del
cual se establecen los mecanismos para la notificacién de situaciones de emergencia
S? en este recinto militar.

También, el dia 21 de julio se firma el Protocolo Operativo de Comunicacién-Coordinacién de
Emergencias por Incendio Forestal con la Academia de Infanteria, en la que participa también la
Consejeria de Agricultura, Medio Ambiente y Desarrollo Rural.

Cruz Roja Espafiola

El 21 de noviembre se produce la firma del Protocolo Operativo de

+ Cruz Roja Espafiola

1-1-2 y Cruz Roja de Castilla-La Mancha, gracias al cual se traslada a efectos practicos el contrato

Asistencia y Apoyo Psicosocial a Victimas entre el Servicio de Emergencias

con esta ONG destinado a ayudar psicolégica y socialmente a aquellas personas que hayan
sufrido algun tipo de emergencia o urgencia.

Servicio de Proteccion Civil de Castilla-La Mancha

Por ultimo, el 22 de noviembre se procedid a la firma del Protocolo Operativo para
la Activacién de las Agrupaciones de Voluntarios de Proteccién Civil en Castilla-La
Mancha, desde el Servicio de Atencion y Coordinacion de Urgencias y Emergencias
1-1-2.
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4.3. Instrumentos de coordinacion alcanzados con empresas

En el marco de colaboracidon con compafias aseguradoras, de asistencia en carretera y las
dedicadas a la seguridad o la teleasistencia privada, que prestan servicio en nuestra
comunidad auténoma, durante el pasado afio el Servicio de Emergencias 1-1-2 firmd diversos

protocolos operativos con las siguientes empresas:

Europ Assistance

Geurop En fecha 1 de enero tuvo Iugar la firma del Prc‘)t.ocolo de Cor‘nunicacién d'e Al'ertas y

assistance  Coordinacion de Emergencias entre el Servicio de Atencién y Coordinacién de

Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y la compafiia Europ

Assistance, con el fin de atender y sistematizar las alertas de accidentes e incidentes
comunicadas por esta empresa.

Dr. Security

El dia 22 de abril se procede a la firma del Protocolo de Comunicacién de Alertas y
Coordinacion de Emergencias entre el Servicio de Atenciéon y Coordinacion de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y la compaiiia Dr. Security.

Vital, S.L.

HVITAL R’GD El 22 de julio de 2016 se lleva a cabo la firma del Protocolo de Comunicacidn
’ ASISTeNCia  de Alertas y Coordinacién de Emergencias entre el Servicio de Emergencias
1-1-2 de Castilla-La Mancha y la compaiiia Servicios Sociosanitarios VITAL, S.L.

Dualia
dua(la Durante la jornada del 2 de agosto se procece a la firma del Protocolo
vavos A EnENBERNOS Operativo para la prestacién del Servicio de Teletraduccidn en la Atencidn de

las llamadas de Urgencia, entre el Servicio de Emergencias 1-1-2 y la empresa Dualia, que
implanta el contrato con la misma, cuyo fin es contar con un servicio de traduccion para un total
de 51 idiomas.

Onstar Europe L.T.D.

@S‘t . En fecha 15 de agosto entra el vigor el Protocolo de Comunicacion de Alertas y
ar Coordinacion de emergencias entre el Servicio de Atencidon y Coordinacidn de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y la compafiia Onstar Europe LTD.
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AXA Assistance

El dia 1 de septiembre de 2016 se procede a la firma del Protocolo de Comunicacidn
M de Alertas y Coordinacion de Emergencias entre el Servicio de Atencidn vy

Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha y la compafiia
AXA Assistance.

Securitas Seguridad

El 17 de noviembre se lleva a cabo la firma del Protocolo de Comunicacién de
Alertas y Coordinacién de Emergencias entre el Servicio de Atencion vy
SECURITAS

Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha vy la

compainiia Securitas.
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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 coordinacidn) 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 posicidn
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 gestidn de los flujos de las comunicaciones y de la informacién, adquieren un
protagonismo esencial acciones determinadas por las diferentes fases y niveles de gravedad,
en relacién con la 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 relacion que implica un enlace
seguro con la direccién del plan de Proteccién Civil cobra mayor importancia
cuando el vehiculo de coordinacién de la Direccién General de Proteccidn
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 Proteccion Civil y pertenecientes a las diferentes Administraciones, servicios de
urgencia intervinientes, Ayuntamientos de los municipios potencialmente

afectados y organismos o entidades concernidos por la situacidn prevista o ya en
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evolucién. Estas comunicaciones informan de alertas especificas sobre la
materializacidn 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 funcidn de sus responsabilidades, tome
las medidas preceptivas) y cualquier otro contenido solicitado por la direccién 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

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

Finalmente, como sintesis de la actividad desplegada por el Servicio de Atencion 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 de
medidas de coordinacidn especiales y suelen tener trascendencia social, aunque sin
ser precisa la activacién de un plan de Proteccién Civil.

e Dispositivos especiales: para el Servicio 1-1-2 resulta importante colaborar en
dispositivos preventivos con motivo de actos o celebraciones con riesgos generados
de la 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 situacidn evolucione hacia una emergencia extraordinaria.

5.2. Emergencias extraordinarias

Episodios de nieve intensa en toda la region. Activacion del METEOCAM

El dia 26 de febrero, ante las previsiones dadas a conocer por la Agencia Estatal de
Meteorologia (AEMET), que pronosticaban episodios de nevadas intensas en la zona de La
Alcarria (Guadalajara) y en la provincia de Cuenca, con alertas de nivel naranja, y avisos de
nivel amarillo en otras provincias de la region, la Direccidon General de Proteccién Ciudadana
decidié la activacion del Plan Especifico ante el Riesgo por Fenémenos Meteoroldgicos
Adversos (METEOCAM), en fase de alerta, en toda la comunidad autonoma.
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Durante el desarrollo de la emergencia se contabilizaron un total de 144 incidentes
relacionados, especialmente, con cortes de carreteras y falta de suministro eléctrico, lo que
obligdé también a la suspension de varias rutas escolares en las provincias de Guadalajara y
Albacete, que fueron las mas afectadas por las intensas nevadas, asi como determinadas
zonas de la provincia de Cuenca.

Desde el Centro de Coordinacién 1-1-2 se realizd un seguimiento exhaustivo del incidente,
procediendo la Direccidn General de Proteccién Ciudadana a la desactivacion del METEOCAM
a las 12 horas del dia 29, una vez que mejoraron las previsiones meteoroldgicas y se
solucionaron la mayor parte de los incidentes.

Accidente de un camion de materias peligrosas en Renera. Activacion del PETCAM

El dia 13 de abril se produjo un accidente de trafico en el que un camidn cisterna cargado con
8.000 kilos de gas propano se salié de la carretera, volcando posteriormente y provocando
una pequefia fuga de la carga. El accidente, en el que fallecié el conductor del camidn, tuvo
lugar en la carretera CM-2006, dentro del término municipal de Renera (Guadalajara).

Ante esta situacion y en prevencidn mientras se realizaba el trasvase de la carga a otra
cisterna, la Direccién General de Proteccién Ciudadana procedid, el dia 14, a la activacién del
Plan de Emergencia de Transporte de Mercancias Peligrosas por Carretera y Ferrocarril en

Castilla-La Mancha (PETCAM), en fase de alerta en la provincia de Guadalajara.

Durante los trabajos de trasvase de la mercancia, la carretera permanecio cerrada al trafico.
Finalmente el PETCAM fue desactivado el dia 15, una vez fue retirado también el camidn

siniestrado.

accidente de
ocurrido  en

camién. La

propano
transportaba.
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Incendio del vertedero de neumdticos en Sesefna. Activacion del PLATECAM

El dia 13 de mayo se produjo, en la localidad toledana de Sesefa, el incendio del vertedero
de neumaticos ubicado entre esta localidad y la urbanizacién El Quifién. Dada la magnitud del
incendio (se almacenaban alrededor de 100.000 toneladas de ruedas), la columna de humo
generada por el material, la cercania de zonas pobladas y que las instalaciones se
encontraban tanto en la comunidad de Castilla-La Mancha como en la de Madrid, la
Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas decidié la activacién del Plan Territorial
de Emergencia de Castilla-La Mancha (PLATECAM), en fase de emergencia nivel 1, en la

provincia de Toledo.

La complejidad del incendio y la necesidad de utilizar medios extraordinarios para controlar
las llamas y extinguirlo, provocd que se incrementase el nivel de emergencia del PLATECAM
hasta la fase 2, para solicitar el concurso del Ministerio de Agricultura y Medio Ambiente, que
colaboré con dos hidroaviones de extincién de incendios.

La combustién del caucho y la imposibilidad de extinguirlo de una manera forzada provocé
gue la emergencia se prolongase durante 25 dias. Durante estas jornadas se cuiddé muy
especialmente la posible afeccion a la poblacidn cercana, ofreciéndose de una manera diaria
consejos, avisos e informacidn a través de la linea 900 122 112, que fue gestionada también
por la Sala de Coordinacion 1-1-2.

De hecho, el Plan Territorial de Emergencia de Castilla-La Mancha no se desactivé hasta el dia
6 de junio, cuando se comprobd que no existia ningun tipo de combustion dentro del
vertedero, y que no habia ninguna emisidn de gases que pudiesen afectar a la poblaciéon de El
Quifiodn.

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 coordinacion de la Direcciéon General de Proteccidn
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 aiio 2016 el incendio mas importante se declard el 30 de junio en la localidad
albacetefia de Lietor. En este incendio se declard el Nivel 1 provincial de emergencia y se
desplazo el Vehiculo de Coordinacion de la Direccién General (PMA). La emergencia en este
incendio se desactivé el dia 2 de julio.
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Incendio de una planta de reciclaje en Chiloeches. Activacion del PLATECAM

El dia 26 de agosto tuvo lugar un incendio en la planta de reciclaje KUK Medio Ambiente
situada en la localidad alcarrefia de Chiloeches, donde se encontraban almacenados una gran
cantidad de productos quimicos como aceites, pinturas y disolventes, ademas de otras
sustancias desconocidas.

Ante esta situacion, la Direccién General de Proteccién Ciudadana procedio a la activacion
del Plan Territorial de Emergencia de Castilla-La Mancha (PLATECAM), en fase de emergencia
2, con el fin de poder solicitar la movilizaciéon de la Unidad militar de Emergencias (UME),
para que ayudase tanto en las tareas de extincién como en la de contencién de una posible

fuga de sustancias quimicas, levantando varios diques de contenciéon en los barrancos
cercanos.

Este incendio tuvo también una gran complejidad, especialmente al desconocer con detalle
qué tipo de sustancias almacenaba la empresa en dichas instalaciones.

Finalmente, el PLATECAM fue desactivado totalmente el dia 7 de octubre, cuando finalizaron

los trabajos relativos a la emergencia.

La gran cantidad de
productos quimicos que
albergaba la planta de
reciclaje KUK, produjo
una gran cantidad de
humo que, sin embargo,
no afecté a ninguna zona
poblada.
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5.3 Incidentes relevantes

Se trata de aquellas situaciones en las que, por parte del Servicio de Atencidén y Coordinacion
de Urgencias y Emergencias 1-1-2, se efectla un seguimiento mas pormenorizado del
incidente en funcién a pardmetros como:

- El ndmero de afectados.

- El ndmero de recursos implicados.

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

Teniendo en cuenta todas estas variables, por parte del Servicio de Atencién y Coordinacion
de Urgencias y Emergencias 1-1-2 se efectia 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 “Catalogo 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,
extincién, salvamento y rescate, etc.) y, consecuentemente, por la necesaria labor de
coordinacion.

También cabe sefialar como incidentes de especial relevancia aquellos en los que, en virtud
del convenio firmado en su dia entre el Gobierno de Castilla-La Mancha y el Ministerio de
Defensa, desde el Centro de Coordinacién de Emergencias 1-1-2 se preavisa a la Unidad
Militar de Emergencias, con el fin de puedan preparar con tiempo el dispositivo de
intervencidén, en el caso que fuese necesaria su actuacion.

En este sentido, durante 2016 la Unidad Militar de Emergencias recibio cinco preavisos desde
el Servicio 1-1-2 de Castilla-La Mancha, aunque tan solo fue activada en el caso del incendio
de la planta de reciclaje de Chiloeches (Guadalajara). Asi, las comunicaciones de incidentes
realizadas a la UME durante el pasado afio fueron:

- El 13 de abril, con motivo del accidente de trafico sufrido por un camidén de
mercancias peligrosas que transportaba gas propano, en la localidad guadalajarefia
de Renera, se preavisé a la UME que, finalmente no tuvo que ser activada. En dicho
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incidente se puso en marcha el Plan de Emergencia de Transporte de Mercancias
Peligrosas por Carretera y Ferrocarril en Castilla-La Mancha (PETCAM).

- El dia 13 de mayo se produjo, en la localidad toledana de Sesefia, el incendio del
vertedero de neumadticos ubicado entre esta localidad y la urbanizaciéon El Quifién.
Durante la emergencia se decidid la activacidn del Plan Territorial de Emergencia de
Castilla-La Mancha (PLATECAM), en fase de emergencia nivel 2, y aunque se pidieron
medios extraordinarios al Gobierno nacional (dos aviones FOCA contra incendios), no
hizo falta la activacion de la UME.

- En fecha 16 de mayo se produjo en la localidad de Robledo (Albacete) un accidente
de tréfico protagonizado por un camidn que transportaba metano, a consecuencia de
lo cual tuvo que ser cortada la carretera N-322 durante casi 24 horas, hasta que se
realizo el trasvase de la carga. La Unidad Militar de Emergencias fue preavisada, pero
no hizo falta su participacion en el incidente.

- El dia 26 de agosto tuvo lugar un incendio en la planta de reciclaje KUK Medio
Ambiente situada en la localidad alcarrefia de Chiloeches. Tras la activacién del Plan
Territorial de Emergencia de Castilla-La Mancha (PLATECAM), en fase de emergencia
2, se solicité la movilizacién de la Unidad militar de Emergencias tanto para las tareas
de extincidn como para la construccion de varios diques que contuviesen los restos
guimicos y las aguas de escorrentias, evitando asi que llegasen al rio Henares.

- Por ultimo, el 16 de noviembre se produjo, en una empresa minera situada en la
localidad toledana de Villarrubia de Santiago, una fuga de 4acido sulfdrico de un
tanque, que ocasioné un incendio en la factoria. Aunque se preaviso a la UME,
finalmente no fue necesaria su intervencion y el incidente fue atajado con medios
propios.

El vehiculo de
comunicaciones de la
Direccion General de
Proteccion Ciudadana,

gestionado por el .
personal del Servicio de i Castllla-l.a Mi
Emergencias 1-1-2, se . ” . 1/
mantuvo como centro de Obra SOClal la Calxa'_““

[ / g
mando en el incendio del P A -

vertedero de neumaticos
de Sesefia, durante el
tiempo que duré la
emergencia.
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Ejemplos de incidentes de especial relevancia:

1.- Coordinacion del convoy de transporte de mercancias peligrosas entre Madrid y
Valdepeiias (Ciudad Real)

A las 16:14 horas del dia 24 de octubre el Centro de Coordinacién Operativo de Emergencias
de la Comunidad de Madrid solicita la colaboracién de los bomberos de Castilla-La Mancha,
para escoltar a un camidn que transporta mercancias peligrosas desde el barrio de Vallecas
(Madrid) hasta la localidad ciudadrealefia de Valdepefias.

El transporte que se hace es el de una cisterna que esa misma mafiana habria sufrido un
accidente vy, tras ser sellada por los bomberos del Ayuntamiento de Madrid, debe ser
trasladada a la fabrica de procedencia: Carburos Metalicos en Valdepeias. La sustancia a
transportar son 18.800 litros de diéxido de azufre, que deben pasar por las provincias de
Toledo y Ciudad Real.

Desde el Servicio de Emergencia 1-1-2 se realiza la coordinacion del convoy para que, en todo
momento, el transporte esté acompanado por una dotacion de bomberos que pueda hacerse
cargo de un posible vertido accidental de esta sustancia; asi como de una patrulla de la
Guardia Civil de carretera.

El operativo comenzo sobre las 17:52, cuando salié de Vallecas, continuando con la entrada
del convoy en nuestra comunidad auténoma, a las 18:59. Durante todo el trayecto por las
carreteras que atraviesan Castilla-La Mancha se realizé un seguimiento especial de la
operacion, con el envio de SMS informando de la situacién de la carga en todo momento,
hasta su llegada a la factoria de Valdepefias, donde fue entregada a las 21:09 horas de ese
mismo dia.

2.- Seguimiento de diversas alertas a consecuencia de la moda de los “payasos
asesinos” durante el fin de semana de celebracidon de la fiesta de Hallowen

La adopcidn de fiestas foraneas ha traido consigo diversos fendmenos y modas relacionadas
con esta celebraciones que, en ocasiones, generan alarma entre la poblacién y que son
recogidas y gestionadas desde el Centro de Coordinacidon de Emergencias 1-1-2.

De esta manera, la moda importada de Estados Unidos de los conocidos como “payasos
asesinos”, personas disfrazadas de payasos con caretas o caracterizaciones diabdlicas que se
dedican a atemorizar en la via publica durante la noche o dias anteriores a la festividad de
Todos los Santos, se hizo también patente en Castilla-La Mancha.

De hecho, durante las noches de los dias 29 y 30 de octubre se produjeron un total de 32
incidentes comunicados a la Sala de Coordinacion del 1-1-2, en las que se denunciaba la
presencia de personas disfrazadas de “payasos asesinos”, que se dedicaban a atemorizar a
los viandantes y, en algun caso aislado, a agredir a los vecinos.

Aunque se produjeron casos de especial gravedad como en Villarrubia de los Ojos, donde seis
personas disfrazadas de esta manera se dedicaron a dar golpes a mobiliario urbano y llegaron
a sacar navajas y cuchillos, o en Caudete, donde un nifio de 13 afios fue agredido con un
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bate, la gran mayoria de las alertas comunicadas al 1-1-2 consistieron en amenazas o
amedrentamientos, que fueron comunicados a las fuerzas de seguridad.

3.- Rescate de una mujer atrapada en un vehiculo que quedé inmovilizado en un arroyo
en Almansa (Albacete)

Durante un episodio de lluvias copiosas que tuvo lugar en la zona este de Albacete, el dia 18
de diciembre, se produjeron diversos incidentes relacionados con inundaciones. Entre ellas
cabe destacar una que tuvo lugar en el término municipal de Almansa, concretamente en
una zona conocida como paraje Escorredores, donde una mujer quedd atrapada en una
rambla, cuando intentaba cruzar el cauce con su vehiculo.

El incidente tuvo lugar a las 21:51 horas del dia 18, cuando en la mencionada rambla una
mujer quedd atrapada en su coche, mientras cruzaba el cauce. Al tener conocimiento del
suceso se activo al cuerpo de Bomberos de la zona, que tuvieron que rescatar a la sefiora,
logrando ponerla a salvo media hora después, sin que hubiese que lamentar danos
personales.

5.4. Dispositivos especiales

La colaboracion del Servicio 1-1-2 en dispositivos preventivos durante el ano 2016, con
motivo de actos o celebraciones que han reunido un gran nimero de personas, se han
centrado en los siguientes eventos:

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Actuaciéon y Medidas de Emergencia
Carnaval 2016 en Ciudad Real, desde el 6 al 14 de febrero.

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Respuesta para la Semana Santa de
Cuenca, del 20 al 27 de marzo.

e Procedimiento de coordinacion con el Plan de Autoproteccién y Emergencia Vifiarock
2016, operativo entre los dias 28 al 30 de abril, durante la celebracién de la XXI
edicién del Festival Musical Vifiarock, en el municipio de Villarrobledo (Albacete).

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Actuacién en Situacidon de Emergencia de
la Romeria de la Virgen del Valle 2016, en Toledo, desde el 30 de abril al 1 de mayo.

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Actuacidon en situacién de emergencia de
la Romeria de la Virgen de Alarcos 2016, en Ciudad Real, durante los dias 15 y 16 de
mayo.

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Actuacién en Situacidon de Emergencia de
la Pandorga, en Ciudad Real, del 23 de julio al 1 de agosto.

e Procedimiento de coordinacion con el dispositivo del_Plan de Autoproteccién de las
Ferias y Fiestas de Ciudad Real, del 14 al 22 de agosto.
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e Coordinacion con el Plan de Emergencia del Espectaculo Pirotécnico en Valmojado
(Toledo), el 4 de septiembre.

e Coordinacion con el dispositivo del Plan de Actuacién en Situacion de Emergencia de
las Ferias de San Mateo, en Cuenca, del 18 al 21 de septiembre.

Los voluntarios de las agrupaciones de Proteccion Civil son actores imprescindibles en los dispositivos preventivos que se
llevan a cabo en nuestra region.
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6. FORMACION Y SIMULACROS

6.1. Introduccion

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

mismos, mediante el entrenamiento.

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

diferentes situaciones de emergencia.

En este contexto, nos acercamos a las actuaciones realizadas en el afo 2016 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

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

activacion que se encuentran presentes en la Sala.

También se lleva a cabo la formacién continua de reciclaje, que se realiza para todo el personal
del Centro de Emergencias, con el fin de recuperar o recordar aquellas habilidades iniciales
que, al no ser utilizadas en su puesto de trabajo especifico, pueden verse mermadas por su

escasa utilizacion.

Conviene recordar también, dada su importancia, los cursos de especializacién que se ofrecen
al personal interno del Servicio de Emergencias 1-1-2 con el fin de ampliar sus conocimientos
en temas concretos como las funcionalidades y el manejo de las aplicaciones del vehiculo de
comunicaciones (PMA) del 1-1-2; Planes de Emergencia, prevencion de riesgos laborales o

programas informaticos que mejoren la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos.
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En las siguientes tablas se pueden comprobar, tanto el tipo de formacién como los cursos

ofrecidos, las horas y el numero de alumnos que se han beneficiado de esta actividad

formativa interna.

Tipo de Formacion Denominacion de Accion Formativa Destinatarios horas N® asistentes
Curso de Habilitaciéon de 160
P. Externo 12 alumnos
., Operadores de Demanda horas
Formacién Interna
Inicial Formacion Inicial Técnico Sectorial 12 .
. Sectores 1 Guardia Civil
de Seguridad horas

Tipo de Formaciéon Denominacion de Accion Formativa Destinatarios horas N® asistentes
Taller de analisis de la calidad en la 39 Operadores
. . ) ., OD 5 horas
recogida y registro de informacion. de Demanda

1 Resp. Proyecto

., .. ., 1 Jefe Dpto.
Plan de Adaptacion del Servicio 1-1- Operacion 1,5 .
1 Resp. Seccion

2 ala Nueva Norma ISO9001:2015 Demanda horas Lo
6 Técnicos Dpto.
1 Tec. Conductor
Formaciéon — — ; -
. Prestacion del Servicio en Situacion - 7 Jefe de Sala
Interna Continua . . Operacion
L de Contingencia de Plataforma 4 horas 10 ORM
Reciclaje .. Demanda
Tecnologica. 49 OD

Reciclaje en el manejo de
8 Estructura

herramientas y aplicaciones de la Estructura
, 6 horas 6 Jefes de Sala
sala CECOP y Vehiculo de JS y ORM
L 18 ORM
Coordinacion.
L o 36 Operadores
Taller de analisis de incidentes oD 4 horas

de Demanda
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Tipo de Formacion

Denominacion de Accion Formativa Destinatarios

horas

N2 asistentes

Formacién Interna
Continua

Especializacion

10 10 Operadores
Técnico Coordinaciéon en PMA OD
horas de Demanda
12 1 Responsable de
Curso Norma ISO 9001:2015 Estructura L,
horas Seccion
C Tedrico-practico de piloto 9,5
Hse P P Estructura 1 T. Conductor
RPAS Avanzado horas
Sensibilizacién ADR (descargas 35
. “ , .( g . Estructura 2 T. Conductores
gasoil y descargas acido sulftrico) horas
Certificado de Aptitud Para 35
Conductores Profesionales Estructura h 2 T. Conductores
oras
(Actualizacién)
15 Estructura
Formacion de sensibilizacién de Operacion 1h 6]JS
ora
calidad y medio ambiente de Demanda 10 ORM
48 OD
Formacioén prevencion de riesgos Operacion ih 30D
oras
laborales en el puesto de trabajo. de Demanda 1 ORM
dad b 3 Técnicos de
Seguridad en trabajos en
. & . ] ] Estructura |6 horas Sistemas
instalaciones eléctricas
2 T. Conductores
1 Resp. Seccién
Alarmas de Puertollano Estructura |2horas| 2 Técnicos Dpto.
2 T. Sistemas
20 1 Técnico de
ACCESS Estructura
horas Departamento
. » 10 2 Técnico de
Ley Organica de Proteccion de Datos | Estructura
horas Departamento
Redaccién y presentacion de 10 4 Técnico de
] Estructura
informes horas Departamento
) . 30 2 Responsables de
Microsoft Project 2010 Estructura .
horas Area
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1 Jefe de
30 Departamento
Estructura h 1 Téenico d
PHOTOSHOP oras écnico de
Sistemas
. - 1 Responsables de
y Toma de decisiones y resolucién de 10 o,
Formacién Interna Estructura Secciéon
) problemas 2.0 horas
Continua 1 T. Conductor
Especializacién
Gestion del estrés de la energia 10
Estructura 1 Conductor
personal 2.0 horas

Tipo de Formaciéon Denominacion de Acciéon Formativa Destinatarios N® asistentes

FCT Técnico en Emergencias 16
L o P. Externo 114 alumnos
Sanitarias en el Servicio 1-1-2 horas

Formaciéon Externa

Este ultimo cuadro, se refiere a la formacidon que desde el propio Servicio de Emergencias 1-1-2
se ofrece a los alumnos del médulo de Formacién Profesional ‘Técnico en emergencias
sanitarias’, que realizan parte de su formacién y de sus practicas en el Centro de Coordinacion,
tutorizados por el personal del 1-1-2. Esta actividad formativa se lleva a cabo en base al
convenio de colaboracién suscrito entre la Direccion General de Proteccién Ciudadana vy la
Consejeria de Educacién, Cultura y Deportes.

6.3. Participacion en ejercicios y simulacros

A lo largo de 2016 en el Servicio de Emergencias 1-1-2 se ha apoyado, orientado y/o
participado en la realizacién de 78 simulacros de emergencia. Estos simulacros han sido
llevados a cabo por diferentes organismos, instituciones y empresas en cumplimiento de

diferentes Planes (autoproteccidon, evacuacion, de emergencia interior, etc.).

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

tipologia que se podria resumir en las siguientes posibilidades:

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

e Participacidn mas activa, con recepcion 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.
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e Participacion directa y total en ejercicio de las funciones de coordinacién que tiene

asignadas el Centro 1-1-2.

En este documento destacaremos los tres simulacros a gran escala que se realizaron
durante 2016 y en los cuales el Centro de Emergencias 1-1-2 tuvo una importante

participacion:

Simulacro de emergencia sobre accidentes de trafico en el interior del tunel de Los
Yébenes, en Toledo (26 de abril de 2016)

En colaboracion con el Centro de Control del Tunel de Los Yébenes, la Delegacién del
Gobierno de Castilla-La Mancha, Guardia Civil, Bomberos del Consorcio de Toledo,
Proteccién Civil de Castilla-La Mancha, el Servicio de Salud (SESCAM) vy el Servicio de
Emergencias 1-1-2, se llevé a cabo el 26 de abril un simulacro de emergencia en el interior

de esta infraestructura, perteneciente al Ministerio de Fomento.

El ejercicio consistié en la simulacidon de una colision multiple en el interior del tinel, con la
afeccidn de dos heridos y una persona fallecida, en el que se ponia a prueba la capacidad
de deteccién del incidente, la coordinaciéon de los efectivos de control y extincidn y rescate,

asi como la evacuacion de los afectados del interior de dicha infraestructura.

Simulacro de activaciéon del “Plan de respuesta de accidentes de trafico por
carretera con multiples victimas” en Toledo (11 de mayo de 2016)

El 11 de mayo tuvo lugar, por vez primera, un simulacro que activaba el Plan de respuesta
de accidentes de carretera con multiples victimas, un documento pensado para hacer
frente a siniestros de trafico que ocasionen un gran niumero de victimas y para lo cual hace
falta una amplia operativa, con el fin de dar una respuesta coordinada y efectiva a este tipo

de situaciones.

Asi, el ejercicio de simulacién que se llevé a cabo se basaba en un supuesto accidente de
trafico que habria tenido lugar en el kildbmetro 74 de la autovia A-42, dentro del término
municipal de Toledo, en el que un autobus de pasajeros habria colisionado con un camion,

ocasionando ademads el choque de otros 20 turismos en ambos sentidos de la autovia.

El supuesto accidente habria causado el fallecimiento de 20 personas, asi como heridas de
diversa consideracion a otras 25, existiendo un nimero indeterminado de personas ilesas y

desorientadas en el lugar del accidente.

Este Plan es el instrumento que posee la comunidad auténoma para hacer frente a un

accidente de trafico de este tipo, en el que la prioridad es la atencién inmediata a las
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victimas del suceso, facilitando el cuidado sanitario urgente, asi como el traslado de los

heridos a los centros hospitalarios mas préoximos.

En el mismo sentido, el Plan pretende centralizar toda la informacién relativa a los
accidentados, con el fin de ofrecer a los familiares de los afectados su situacion actual. Para
estos familiares, ademas, se pone en marcha también un teléfono de atencién directa y

asistencia psicoldgica.

Este simulacro, que fue presenciado por el consejero de Hacienda y Administraciones
Publicas, Juan Alfonso Ruiz Molina, se desarrolld en el recinto ferial de La Peraleda y en él

participaron mas 140 efectivos pertenecientes a diversas entidades y organismos:

e El Servicio de Emergencias 1-1-2

e Técnicos de Proteccién Civil

e Voluntarios de Proteccién Civil de las agrupaciones de Toledo, Huecas, Santa Olalla
y Torrijos

e Personal del Servicio de Salud (SESCAM)

e Bomberos del parque municipal de Toledo y del Consorcio Provincial

e Técnicos y personal de Cruz Roja

e Forenses del Instituto de Medicina Legal

e Juez de guardia

e Guardia Civil

e Policia Local de Toledo, entre otros

Mas de 140 efectivos de distintos grupos de activacion de emergencia participaron en el simulacro
del Plan de respuesta ante accidentes de trafico con multiples victimas
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Simulacro de activacion del “Plan de Emergencia Exterior de Puertollano (PEEP)” en
esta localidad ciudadrrealeiia (27 de octubre de 2016)

El dia 27 de octubre se desarrollé en el complejo industrial de Puertollano, concretamente
en la factoria Fertiberia, el simulacro de activacion de Plan de Emergencia Exterior (PEEP),

en fase de emergencia nivel 2, debido a un accidente de categoria 3-C.

La hipétesis del accidente se centraba en un supuesto escape de 47.000 kilos de amoniaco,
que se habria producido tras la carga de la cisterna de un camién en el apeadero de
Fertiberia. Dicha fuga habria producido una densa nube téxica que, arrastrada por el efecto
del viento, habria llegado hacia las factorias de Repsol y Air Liquide, asi como a la pedania
de El Villar.

El accidente alcanzaria la categoria 3-C, lo que comportaria la activacién del Plan de
Emergencia Exterior de Puertollano, en fase de emergencia nivel 2. Una vez conocida la

fuga de la sustancia se dio aviso al Centro de

Coordinacidon de Emergencias 1-1-2, desde
donde se comenzaron a activar tanto a los
grupos de intervencién, como a los
responsables de emergencia del Gobierno
regional, la empresa Fertiberia y del

Ayuntamiento de Puertollano.

Una de las novedades que se puso en
marcha en este simulacro fue la recogida y

envio de imagenes, en tiempo real, por parte

de un dron, al centro de coordinacién de la
emergencia. Este vehiculo aéreo no tripulado fue adquirido en base al ultimo convenio de
colaboracién para la implantacion del PEEP, con la funcién de ofrecer a los responsables de
la direccidn de la emergencia todos los datos posibles del alcance de un siniestro ocurrido

en cualquiera de las factorias del complejo industrial y petroquimico.

En el mencionado simulacro, en el que llegaron a participar mas de 105 personas, se dieron

cita los siguientes recursos:

e Cuerpo Nacional de Policia

e Policia Local

e Consorcio Provincial contra Incendios y Salvamento
e Bomberos del propio complejo industrial (SESEMA)
e Personal del Servicio de Emergencias 1-1-2

e GUETS

e Puesto de Mando Avanzado del Servicio de Emergencias 1-1-2
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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 intervencidn 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.
Esta Carta ha sido reeditada en enero de 2016, con el fin de seguir mejorando en el servicio

que se presta a los ciudadanos.

De hecho, la importancia que concedemos en el Servicio de Atencién de Emergencias 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, dado que el Plan de Calidad 2016 se centrara en la

adaptacion del Servicio 1-1-2 a la nueva norma ISO09001:2015.

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 desaprobacion de los usuarios del

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

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

este aio, han crecido una manera importante.

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

adaptado a sus necesidades reales.
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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.

La ultima Carta de Servicios aprobada por el Centro de Atencién y Coordinacién de Urgencias y
Emergencias fue publicada en mayo de 2016, siendo la sexta de estas caracteristicas con la que
cuenta el Servicio 1-1-2 de Castilla-La Mancha, con una validad bianual, correspondiendo a los
afios 2016-2017.

Esta sexta Carta identifica un total de 18 compromisos para los 8 servicios que se prestan, que
han sido monitorizados con 18 indicadores. Los cambios fundamentales que presenta
obedecen a la filosofia de renovacién del Sistema de Calidad y a la ampliacion del ambito de la

certificacidon de la emergencia extraordinaria, que se acometié también durante 2016.

Esta mejora tiene relacién con reduccion del tiempo en la atencidn de la llamada a los
usuarios, asi como su localizacion e identificacién de la gravedad del incidente. También se
hace hincapié en el apoyo a las grandes emergencias, a través de la coordinacién vy la

divulgacidn de alertas y avisos oficiales por riesgo, entre otras medidas.

7.3. Plan de Calidad

En el mismo sentido, en el mes de abril del pasado afio se procedié a la presentacion del Plan
de Calidad 2016, cuyo principal objetivo es la adaptacién del Servicio de Emergencias 1-1-2 a la
nueva norma IS09001:2015.

Esta norma internacional se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que el Servicio 1-1-2 debe contar para tener un sistema efectivo, que le permite

administrar y mejorar la calidad de su atencidn a los ciudadanos.

Ademas, durante el pasado afo se realizaron también 6 auditorias relacionadas con la calidad.
Cuatro de ellas internas, atendiendo a los principales macroprocesos que se llevan a cabo en el

Servicio 1-1-2:

e Direccion estratégica
e Apoyo y soporte
e Atencién de llamadas de urgencias en situacion extraordinaria

e Atenciény coordinacién de emergencias extraordinarias
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Otra de las auditorias fue la externa de seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad y de la
Carta de Servicios, realizada por AENOR, que fue superada de manera satisfactoria,

obteniendo con ello la renovacién de las certificaciones ISO9001 y UNE93200.

La ultima de las auditorias llevadas a cabo en el Servicio de Atencidon y Coordinacién de
Urgencias y Emergencias 1-1-2 fue sobre el sistema de proteccidn de datos, del propio Centro,
que fue llevada a cabo por el Servicio de Seguridad y Proteccién de Datos de la Viceconsejeria

de Administraciéon Local y Coordinacién Administrativa.

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 2016 se registraron un total de 12 quejas, dos menos que las
recogidas en 2015, cuando se produjo un incremento con respecto al ejercicio anterior, pero

siempre dentro de unos pardmetros muy reducidos.

QUEJAS
Anos Registradas
2016 12
2015 14
2014 5
2013 9
2012 11
2011 17
2010 30
2009 31
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QUEIJAS 2009-2016

31 30
17
14
11 12
9
||I III 5

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

7.5. Solicitudes de informacion

Durante el pasado ejercicio se recibieron en el Centro de Coordinacion de Emergencias un
total de 198 solicitudes de informacidon procedentes de particulares, Administraciones

publicas, entidades, empresas, agrupaciones de Proteccidn Civil, etc.

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

demandas, dentro de un plazo determinado con antelacion.

Las peticiones de informacién que llegaron durante 2016 al Servicio de Atencién vy
Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha han sido agrupadas por
los meses en las que fueron registradas. Puede observarse como los meses de diciembre y
septiembre son las épocas en las que entraron un mayor numero de solicitudes. Por el

contrario, noviembre fue el mes en el que se tramitaron un menor nimero de ellas.
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SOLICITUDES DE INFORMACION

2016

Fecha entrada solicitud | N2 expedientes
Enero 16
Febrero 11
Marzo 13
Abril 22
Mayo 13
Junio 20
Julio 14
Agosto 18
Septiembre 23
Octubre 18
Noviembre 6
Diciembre 24
TOTAL 198

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 2016 se han recibido 16 consultas informativas de Administraciones publicas,
entidades, empresas, agrupaciones de Proteccidon 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.
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U A DR A . U160

INSTITUCION NUMERO
Administracion JCCM 1
Ayuntamientos 3
Agrupaciones de Voluntarios 5
de Proteccidn Civil
Administracion General del 3
Estado
Particulares 1
Instituto de la Mujer 2
SESCAM 1

7.7. Encuestas

La evaluacidn, 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 satisfaccion de los usuarios con el propio Servicio de
Atencion de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

De esta manera, la recopilacién de las opiniones de los beneficiarios 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 atencién y potenciarlos.

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

La encuesta se realiza mensualmente, sumando a final de afio un total de 241 Illamadas
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
llamaron 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 Atencidn 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 Coordinacién de Urgencias y Emergencias
1-1-2 fue recabada con las respuestas directas dadas por los encuestados a la pregunta:
“é cudl es su opinidn general sobre el Servicio?”, alcanzando una calificacién de 9,17 sobre 10.

En el mismo sentido, la nota mas alta alcanzada en la encuesta, con un 9,32 sobre 10, fue la
relacionada con el trato recibido por los ciudadanos por parte del personal del 1-1-2.
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De esta manera, los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del Centro de
Atencidn de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha muestran la misma tendencia, recogida
en afios anteriores, en la que los ciudadanos han expresado de manera mayoritaria un alto
grado de satisfaccion por el servicio recibido.

Encuesta Usuarios 2016
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Yaloracion
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[ [ [ [
2009 201 2013 2015

Valoracion histarica Pregunta 7: opinidn general

El grafico muestra el histérico de respuestas ante la pregunta
de la encuesta: ¢ Cudl es su opinion general sobre el Servicio?
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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 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 Servicio de Atencidn y Coordinacidn de Urgencias y Emergencias 1-1-2 se

ponen a disposicién de la sociedad diversos canales de comunicacién como medio para

alcanzar este fin. En este sentido, internet, los medios de comunicacidn sociales, las visitas de

grupos al centro o los actos institucionales son algunas de las actividades que se llevan a cabo

desde el Servicio de Coordinaciéon 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 informacidn 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 2016 se han contabilizado un total de 22.663 visitas. En los siguientes cuadros
podemos comprobar la procedencia de los visitantes de nuastra pdgina web, asi como aquellos

apartados mas visitados.

CONTINENTE VISITAS
Europa 21.766
América del Norte 497
América del Sury Central | 183
Desconocido 177
América Central 33
Asia 4
Africa 3

PAGINA VISITAS

112 CLM Busqueda de incidentes relevantes 31998
1-1-2 CLM Presentacion 18050
1-1-2 CLM Ultima hora 11172
1-1-2 CLM Consejos Incendios Forestales 2906
1-1-2 CLM Orientacién en caso de urgencia 1845
1-1-2 CLM Participacion de usuarios 1624
1-1-2 CLM Datos de actividad 1435
1-1-2 CLM Compromiso con los usuarios 1311
1-1-2 CLM Divulgacion del servicio 1232
1-1-2 CLM Equipo humano 1069
1-1-2 CLM Disposicidn para la proteccion 1024
1-1-2 CLM Accesibilidad 989
1-1-2 CLM Carta de Servicios 885
1-1-2 CLM Apoyo a profesionales 843
1-1-2 CLM Misién 843
1-1-2 CLM Novedades legislativas 713
1-1-2 CLM Mecanismos de coordinacién 706
1-1-2 CLM Visitas al Centro 664
1-1-2 CLM Normativa de origen 623
1-1-2 CLM Plataforma tecnoldgica 622
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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.

PAIS VISITAS
==Espafia 21515
E=[Fstados Unidos 312
E:BMéxico 170

[ BFrancia 51
mmRusia 49
==iColombia 43
Es3/enezuela 43
Zl=Gran Bretafia 38

[ Nitalia 32

I BpPeru 24
wsEcuador 23
__Argentina 20

I BRumania 19
EUnion Europea 19
[*ICanada 15
E=Chile 15
=lAlemania 13
ETurquia 13

Ademas, el horario en el
gue se accede a la web del
Servicio de Emergencias 1-
1-2 es
diurno, con picos entre las

evidentemente

9y las 13 horas, aunque la

visita a las distintas
secciones de la pagina se
de

estable hasta las 23 horas.

mantiene manera
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8.2. Medios de comunicacion

Uno de los cometidos del departamento de Comunicacion del Servicio de Atencidon 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 informacidon necesaria sobre
aquellos incidentes o eventos de relevancia, que puedan ser de interés para los ciudadanos.

Ademads, todos aquellos comunicados, mensajes de alerta o consejos que se elaboran desde el
departamento de Comunicacién del Servicio 1-1-2 con motivo de emergencias extraordinarias,
generadas tanto por acontecimientos meteorolégicos adversos como incidentes que pueden
suponer riesgo para la poblacidn, se canalizan a través de:

e Los medios de comunicacidn, para que puedan llegar en el menor tiempo posible a
todos los castellano-manchegos.

e A través de la linea 900 122 112, un numero de teléfono gratuito que se pone en
funcionamiento durante determinadas emergencias extraordinarias, con el fin de
ofrecer a los ciudadanos informacion y consejos durante el desarrollo de dicha
emergencia, evitando que se utilice el teléfono 1-1-2, cuyo objetivo es,
exclusivamente, comunicar urgencias.

En relacién con este ultimo punto, durante el pasado afio se puso en marcha la linea 900 122
112 a raiz de dos incidentes: el incendio del vertedero de neumaticos de Sesefia y el incendio de
la planta de reciclaje de Chiloeches. Este teléfono gratuito, atendido también por personal
especializado del Centro de Coordinacién de Emergencias, recogio y contestd todas aquellas
Ilamadas de ciudadanos que solicitaban informacién y consejos en ambas emergencias.

Asi, en el primero de los casos, Sesefia, el nimero de llamadas atendidas por el Centro entre los
dias 13 de mayo y 6 de junio, en los que estuvo activado el Plan de Emergencia Territorial de
Castilla-La Mancha (PLATECAM) ascendié a 3.503, siendo los tres primeros dias cuando se
acumularon mas del 90% de las comunicaciones recibidas.

Por su parte, en Chiloeches, se registraron un total de 1.629 llamadas a la linea 900 122 112,
realizadas por los ciudadanos de la zona entre los dias 26 de agosto y 7 de octubre, fechas en las
gue también estuvo activado el PLATECAM. Al igual que en el caso de Sesefia, las dos primeras
jornadas concentraron el grueso de las comunicaciones a este nimero de informacion.

Por lo que respecta a la relacién del Servicio de Atencién y Coordinaciéon de Urgencias y
Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha con los medios de comunicacion, esta se mantiene a
través de dos cauces principales:

¢ Informacién directa sobre incidentes
¢ Notas de prensa y comunicados

Asi, durante 2016 se produjeron mas de 8.500 comunicaciones telefénicas directas entre el
departamento de Comunicacién del 1-1-2 y la prensa, lo que supone una media diaria de 26,44
llamadas telefénicas para informar sobre los incidentes relevantes gestionados por el Centro de
Coordinacidn de Emergencias.
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También, a lo largo del pasado ejercicio se elaboraron y distribuyeron un total de 87 notas de
prensa y comunicados a los medios de informacién, con el fin de hacer llegar a los ciudadanos
desde la activacidn o desactivacién de planes de emergencia y avisos meteoroldgicos, hasta la
situacidn y balances del Servicio de Atencién y Coordinacion de Urgencias y Emergencias 1-1-2.

En esta ocasién, ademds, el nimero de comunicados se ha incrementado debido a las
emergencias extraordinarias ocurridas en Sesefia (mayo-junio) y Chiloeches (agosto-octubre), a
consecuencia de las cuales hubo que generar notas de prensa diarias.

8.3. Cuarto concurso de dibujo infantil

Por otra parte, en 2016 se convoco el IV 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 regidn pudieron remitir sus trabajos para responder a la pregunta ¢Qué
esparatiel 1-1-2?

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

De esta manera, mas de 140 trabajos
procedentes de 25 colegios de la region
participaron en esta cuarta edicién del
concurso que, en esta ocasion, volvié a

convocar de manera exclusiva al tercer

ciclo de Educacién Primaria, es decir, a

Daniela Saez, de Ciudad Real, fue la autora de este dibujo y los cursos 52 y 69.
ganadora del concurso

En este sentido, la ganadora de este
cuarto certamen de dibujo fue Daniela Sdez, alumna de 62 curso del colegio “Ferroviario” de
Ciudad Real.

Asi, la galardonada, junto con sus respectivos compafieros de curso (unos 60 nifios), disfrutaron
de una visita a las instalaciones del Servicio de Atencién y Coordinaciéon de Urgencias vy
Emergencias 1-1-2, donde pudieron realizar varias actividades preparadas por los bomberos, el
personal de los servicios sanitarios, voluntarios de Proteccion Civil y agentes de la Policia Local.
La premiada recibié un chaleco personalizado del 1-1-2 de manos del consejero de Hacienda y
Administraciones Publicas, Juan Alfonso Ruiz Molina, asi como un diploma conmemorativo,
durante el acto que se celebro en la sede de la Direccién General de Proteccion Ciudadana, con
motivo del Dia Europeo del Teléfono de Emergencias.
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Unos 60 nifios
procedentes del colegio
de Educacion Primaria
“Ferroviario” de Ciudad
Real, disfrutaron de una
jornada diferente en la
sede del Servicio de
Atencion y Coordinacion
de Urgencias y
Emergencias 1-1-2 de
Castilla-La Mancha

8.4. Visitas

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

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

internacionales que, durante 2016, se acercaron a nuestra sede para conocer el

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

Castilla-La Mancha.

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 2016 se recibieron un total de 8 visitas de grupos:

10 de febrero: 12 alumnos que cursan la formacidn de Técnico Superior en
Prevencion de Riesgos Laborales en el IES ‘Azarquiel’ de Toledo.

16 de marzo: 16 alumnos del Ciclo formativo de Técnico Sanitario del centro Ebora
Formacién de Cazalegas (Toledo).

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

13 de mayo: 16 personas de Cruz Roja Castilla-La Mancha, con motivo del curso de
Atencidn Sanitaria a Multiples Victimas y Catastrofes.

17 de agosto: 18 alumnos del curso de Atencidén Sanitaria a Multiples Victimas y
Catastrofes del Centro FP Plaza Cuenca, de Cuenca.

18 de octubre: 4 responsables del Centro de Emergencias 1-1-2 de Murcia visitaron el
Servicio de Atencidon de Emergencias 1-1-2 de Castilla-La Mancha.

27 de octubre: 14 alumnos del Xl curso de Formacién Bdsica para Bomberos de
Castilla-La Mancha.

19 de diciembre: 20 alumnos del Centro de Educacién de Adultos ‘La rafia’ de
Navahermosa (Toledo).
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De igual modo, dentro de la actividad del Centro Coordinador 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 gestion 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.

En este apartado, durante el afio 2016 tan solo se ha registrado una visita:
e El 14 de diciembre en el Colegio Publico “Villamiel” de Sonseca, en la provincia de

Toledo. A este centro se traslado el vehiculo de comunicaciones (PMA) con personal
del 1-1-2.
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Durante la visita del vehiculo de

comunicaciones del 1-1-2 al . 4 i
colegio publico “Villamiel” de
Sonseca, una gran parte de los
alumnos de este centro
educativo pudieron conocer las ’ >
capacidades operativas de este f h‘ 2
vehiculo. Ademas, personal 3
técnico del Servicio de "/
Emergencia ofrecieron también \

charlas en varias clases, para

que los pequefios conocieran la

importancia del teléfono unico

de emergencias.







