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El Gobierno de Canarias crea el Servicio de
Atencidn a las Urgencias y Emergencias (Decreto
62/97 de 30 de abril) con el fin de atender a las
Urgencias y Emergencias a través del Teléfono
Unico de Urgencias I-1-2. En la actualidad este
servicio, se encuentra integrado en el Centro
Coordinador de Emergencias y Seguridad
(CECOES I-1-2).

En la Disposicién Adicional de este Decreto
queda regulada la gestién del servicio, indicdndo-
se que serd prestado exclusivamente por la
Comunidad Auténoma de Canarias, en su dmbito
territorial y en régimen de gestidn directa, a tra-
vés de la Empresa Publica Gestion de Servicios
para la Salud y Seguridad en Canarias, S.A..

Desde su puesta en marcha, la mision del Cen-
tro |-1-2 (en adelante CECOES |-1-2) ha sido la
de dotar a la Comunidad Auténoma de Canarias,
siguiendo las directrices de desarrollo del Plan de
Seguridad Canario, emanado desde el Gobierno
de Canarias y ratificado por el Parlamento de
Canarias, de un instrumento eficaz capaz de ges-
tionar las demandas que en materia de urgencias
y emergencias surjan por parte de los ciudadanos
y visitantes de la Comunidad. Este sistema valora
las situaciones vy facilita la respuesta, el seguimien-
to vy la coordinacidn integral de los servicios a tra-
vés del consenso y protocolizacidn de las actua-
ciones con los drganos participantes, utilizando los
registros de actividades globales como herramien-
tas de planificacién y desarrollo estratégico de los
dispositivos de respuesta para alcanzar una efica-
cia éptima de los recursos y la maxima satisfaccién
entre los clientes internos y externos.

El Decreto 400/99 después de la configura-
cién del nuevo Gobierno Autondmico, asigna a la
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—
————

Consejerfa de Presidencia e Innovacion Tecnold-

gica las dreas de Justicia y Seguridad y Proteccidn
Civil, adscribiéndosele, en consecuencia, los entes
publicos y érganos colegiados que correspondan
a tales dreas. Asimismo, en la Disposicién Adicional
Sexta b del Decreto 157/99, se identifican las
competencias que corresponde ejercer a la Di-
reccion General de Seguridad y Emergencias, 6r-
gano de nueva creacién, siendo algunas de ellas:
competencias en materia de seguridad privada,
salvamento maritimo y coordinacidn para el desa-
rrollo de los servicios de extincién de incendios,
salvamento y emergencias, por lo que se conside-
ra que la asignacion que hacia el Decreto 62/97,
anteriormente citado, del Teléfono Unico de Ur-
gencias |-1-2 al Vicepresidente del Gobierno,
queda ahora integrado en esta Direccion General
como titular del servicio.

El CECOES [-1-2 se ha afianzando como lider
en la coordinacidn multisectorial de las organiza-
ciones que tienen las competencias en la actua-
cién de los diferentes tipos de demanda que ge-
neran los ciudadanos en el dmbito de la Seguridad
y las Emergencias y se han desarrollado tanto tec-
noldgica como humanamente novedosas incorpo-
raciones que lo caracterizan como un servicio en

permanente desarrollo.
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Objetivos

EIl CECOESI-1-2, durante el afio 2000 y segin
lo previsto ha trabajo en la consecucién de los
siguientes objetivos.

* Consolidar y mantener la coordinaciéon en el
ambito de las emergencias y la seguridad.

* Integrar con su incorporacidn a las salas opera-
tivas a los diferentes servicios que actdan en el
sector.

Infraestructura

Estructura de coordinacion

El CECOES I-1-2, integrado por dos Salas
Operativas, una en Santa Cruz de Tenerife y otra
en Las Palmas de Gran Canaria, es el instrumento
clave capaz de gestionar las demandas que en
materia de emergencias y seguridad surgen en la
Comunidad.

La actuacidon conjunta de los operadores de
demanda, gestores de demanda, gestores de re-
cursos, gestores operativos y técnicos sectoriales
bajo la supervision del Coordinador Multisec-
torial, han asegurado una buena organizacion para
responder a las demandas, coordinacion de las
actuaciones tanto rutinarias como no rutinarias
cada dfa.

La plataforma tecnoldgica especificamente
disefada permite conocer y controlar en cada
momento desde la recepcion de la llamada, la si-
tuacién actualizada de cada recurso interviniente,
asi como los tiempos empleados v situacion gene-
ral.

* Divulgar la existencia del servicio a diferentes
sectores de la sociedad.

* Mantener la moderna infraestructura tecnoldgi-
ca actualizada con la integracion de nuevos pro-
ductos que garanticen la incorporacion de nue-
vas tareas de coordinacién al CECOES |[-1-2.

* Desarrollar programas para la formacién del
personal que promuevan la especializacidn del

mismo.

Equipo humano

En el Centro Coordinador de Emergencias vy
Seguridad (CECOES) |-1-2 de Canarias trabajan
cerca de 200 profesionales altamente cualificados
con amplia experiencia en el drea de urgencias y
emergencias. Este equipo multisectorial garantiza
el tratamiento integral de la seguridad, al aunar
experiencias diversas en los dmbitos de la policia,
bomberos, urgencias sanitarias, salvamento mariti-
mo, telecomunicaciones y proteccion civil.

Para ello, este equipo de profesionales ha
superado un curso de 300 horas impartido por la
Academia Canaria de Seguridad. Mediante un
programa comun, el personal del [-1-2 ha obte-
nido los criterios necesarios para garantizar una
actuacion homogénea en el drea de las urgencias
y emergencias.

Equipo humano de gestion

Director

Responsable de unidad
Técnicos

Administracion

Gestor de bases de datos

- N N W —
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Equipo humano en el CECOES |-1-2

Responsables de Sala Operativa 2
Coordinadores multisectoriales I3
Coordinadores operativos 2
Gestores de recursos 70
Gestores Operativos 2
Operadores de demanda 42
Enlaces Fuerzas y Cuerpos de Seguridad 6
Técnicos de Atencidn a la Mujer 6
Médicos del Servicio de Urgencias Canario 26

Actividad

Las Salas Operativas son el centro neurdlgico
del CECOES. Allf se realiza la recepcién de las lla-
madas de todo el archipiélago, su tratamiento, la
gestion vy el seguimiento de las repuestas asigna-
das a cada demanda, optimizando la coordinacién

de las intervenciones.

Los protocolos vy procedimientos de actuacion
se establecen con la ayuda del equipo técnico v el
consenso de los diferentes servicios intervinien-
tes, que tienen las competencias de actuacion en
el lugar del incidente.

Memoria de Actividades
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Tecnologia

El gran esfuerzo humano que supone el
correcto desempefio de las tareas realizadas en
las Salas Operativas del CECOES, ha de verse
complementado por una infraestructura tecnold-

gica adecuada.

El entramado técnico del CECOES, consiste en
una integracion de sistemas informdticos y de tele-
comunicaciones, tanto en lo concerniente a telefo-
nia (fija y movil), como a comunicaciones por radio,

GESTION DE SERVICIOS PARA LA SALUD Y SEGURIDAD EN CANARIAS 19
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basados todos ellos en la redundancia como prin-
cipal sistema de prevencion contra fallos.

En cada uno de los sistemas se han de realizar
tareas permanentes de mantenimiento preventi-
VO Y correctivo, asi como de investigacion y desa-
rrollo para permitir la mejora continua mediante
la incorporacion de los Ultimos avances tecnold-
gicos y la adecuacién de los sistemas a las necesi-
dades demandadas por la sociedad canaria en
cada momento. En este sentido, actualmente se
estd efectuando un importante esfuerzo encami-
nado a la renovacion del software de gestion de
incidentes, que serd desarrollado a medida de
acuerdo con las necesidades expresadas por el
personal de las salas con mayor experiencia en
cada sector. La implantacién de esta nueva aplica-
cion nos reportard un mayor grado de integra-

Demandas

En lo que respecta a las demandas, durante el
afio 2001, el Centro Coordinador de Emergencias
y Seguridad (CECOES |[-1-2) atendié un total de
849.819, lo que supone un 7% mds que el afio
anterior. Por dfa, la media de demandas atendidas
fue de 2.361.

De ese total, 522.833 fueron demandas de in-
formacion y 326.986 fueron referidas a incidentes.

El 70% de las demandas se resolvié desde el
propio centro coordinador sin necesidad de

cién con el resto de los sistemas, incorporacion
de nuevas tecnologias y mayor eficacia en la ges-
tién, que evidentemente, incidirdn positivamente
en el servicio prestado al ciudadano.

Datos de actividad

Durante el afio 2002, el Centro Coordinador
de Emergencias y Seguridad (CECOES 1-1-2)
recibié un total de 1.799.183 llamadas, lo que
supone una media diaria de 4.998 demandas y
un incremento del 4% con respecto al afo ante-

rior.

Del total de llamadas recibidas, la Sala de Las
Palmas atendid 1.016.956, un 56% del total, mien-
tras que la Sala de Santa Cruz de Tenerife atendid
782.227 llamadas, por lo tanto un 44%.

movilizar recursos, mientras que el 30% res-
tante fue resuelto mediante la activacién de
algdn recurso mévil. En cuanto a las demandas
resueltas desde el propio centro coordinadon
un 61.5%, es decir, 522.833 correspondieron a
informacion, mientras que un 8%, lo que signi-
fica 68.113 demandas, se refirid a consultas
teledirigidas. Mediante este servicio, el perso-
nal que trabaja en las salas operativas del
CECOES I-1-2 indica al ciudadano, a través del
teléfono, los pasos a seguir para solucionar su
problema.
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Tabla de distribucién de demandas
(Clasificacion de casos atendidos)
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Total demandas™*: 849.819 - 2.361/dia

SIN movilizacién de recursos:
590.946
70%
Informacién 522.833 61,5%

Consultas teledirigida 68.113 8%

2001
CON movilizaciéon de recursos:
258.873
30%
Emergencias 120.454 [ 4%
Urgencias 138419 1 6%

Emergencia: Situacién objetiva que origina peligro inminente para la vida, bienes o derechos.

Urgencia: Situacidn subjetiva que precisa atencion pudiendo ser priorizable.

Total llamadas = Llamadas que originan demandas + otras vias de entrada

Evolucién de la demanda
(Meses)

100.000 —

80.000 —

[ sNMoviizacisn I CON Movilzacisn —— Total |

o .\./I\.\'/././.\.\.\./.

40.000 —

20.000 —

00—

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

De las demandas que fueron resueltas con la
movilizacion de recursos, el 14% correspondio a
emergencias, lo que supone una situacién de peli-
gro inminente para la vida, los bienes o los dere-
chos de las personas, y el |6% restante a urgen-
cias por lo que la respuesta a su problema se hizo
estableciéndose prioridades respecto a los otros

Servicios.

El total de 849.819 demandas atendidas en el
CECOES 1-1-2 se desglosa en diversos tipos de
atenciones. Las demandas de informacion, las mds

numerosas, alcanzan la cantidad de 522.833;

Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

138.419 corresponden a Urgencias y 120454 a
emergencias. Por Ultimo se registraron 68.113
demandas de Consulta teledirigida.

Por provincias, Las Palmas atendid 429.226
demandas, lo que supone una media diaria de
[.192, de las cuales 240425 se trataba de
Informacidn atendida y 188.801 de incidentes.
Entre los incidentes atendidos, las demandas de
consulta teledirigida suponen un 10% que unido
al 56% de las demandas de informacién engrosan
el apartado de demandas atendidas sin moviliza-
ciéon de recursos, un 66%, 283.852 en definitiva.
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Por otra parte, los incidentes atendidos que
requirieron movilizacién de recursos fueron
145.374 en total, de los cuales un 19% se trataba
de urgencias y un 15% de emergencias.

Por su parte, Santa Cruz de Tenerife atendio
420.593 demandas durante el afio 2001, esto es
|.168 demandas al dia. Las demandas de infor-
macién sumaron un total de 282,408 y los inci-
dentes 138.185, de los cuales un 13% fueron
emergencias y un 4% fueron registradas como
urgencias y ambas supusieron movilizacion de
recursos. El resto de los incidentes, un 6%, co-
rrespondieron a Consulta teledirigida que junto a
las demandas de informacién no implicaron movi-
lizacién de recursos, en total un 73%.

Distribucion horaria de las demandas

Mds del 45% de las demandas recibidas se
producen durante el fin de semana, considerando
como tal viernes, sdbado y domingo.

Cerca del 82% se reciben entre las 9 de la
mafiana y la | de la madrugada, con un mdximo
de demandas recibidas entre las 20 y las 2| horas,
un 5.8% y un minimo entre las 5 y las 7 horas de
la mafiana, esto es un |.6%.

Personas atendidas

Las personas atendidas durante el afio 2001
fueron 241.318, lo que supone un incremento
frente al aflo anterior del |6%. Entre los afecta-
dos, los que solicitaron intervencion sanitaria
siguen ocupando el primer lugar, seguidos de los
de seguridad, accidentes y extincion, salvamento y
rescate, ocupando el dltimo lugar los relacionados

con salvamento maritimo.
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Incidentes

Por lo que se refiere a los incidentes, durante el
afio 2001, el Centro Coordinador de Emergencias
y Seguridad intervino en la resolucion de 194.431
incidentes (de esta cantidad se han excluido las
enfermedades domiciliarias y varios tipos de
demandas sanitarias por no ser emergencias). Si
esta cifra se compara con la registrada en el ejerci-
cio anterior significa que el CECOES |-1-2 intervi-
no en 35.244 incidentes mas que en el afo 2000.

Por islas, Gran Canaria fue la que registrd el
mayor nimero de incidentes, con 86.621, seguida
de Tenerife, con 85.569. Respecto a las islas no
capitalinas, Lanzarote fue la que se situé en pri-
mer lugar con la atencidn de 10.339 incidentes,
seguida de Fuerteventura, con 6.664; La Palma,
con 3.803; La Gomera, con 793;y El Hierro, con
642 incidentes.

Segun la tipologia de incidentes, los relaciona-
dos con seguridad, con una representacién del
43.7% sobre el total, fueron los mas numerosos al

Tipologia de incidentes

100.000 —

- 84.978
80.000 —

— 636%
60.000 — 55.68]
49.336

40.000 —

_ 27400 29.742

20.000 —

0 —

Seguridad ciudadana Asistencia sanitaria

Accidentes
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sumar 84.978 incidentes. Le sigue los incidentes
sanitarios, con 55.681, y los accidentes con
29.742.

Respecto a los incidentes relacionados con la
seguridad ciudadana, destacan los correspondien-
tes a problemas relacionados con la violencia, que
representaron el mayor nimero, con un |2.1% del
total de incidentes, seguido de los problemas de
trafico no referidos accidentes con un total de
16.529, delitos contra la propiedad que alcanzan
los 13.792 y 12.214 alteraciones del orden publico.

Por otro lado, los incidentes relacionados con
asistencias técnicas representaron 9.1% del total,
con |7.675 casos, mientras que los relacionados
con incendios se elevaron a 5.592, siendo la

representacién porcentual del 2.9%.

Los incidentes relacionados con el entorno
acudtico que alcanzaron la cifra de 763 fueron los

MeNOos NUMErosos.

Afio 2000 B Ao 2001
17.675
13.086
5070 5592 559 763
Asistencia técnica Incendios Entorno acudtico
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Servicios activados por el CECOES |[-1-2

Por lo que se refiere a las activaciones, es decin,
las comunicaciones de servicios que el Centro
Coordinador de Emergencias y Seguridad realiza
a los sectores para resolver incidentes, durante el
afio 2001 en el drea de seguridad se registraron
un total de 107.029 activaciones. De éstas, 57.179
correspondieron a las policias locales de Canarias;
28.601 al Cuerpo Nacional de Policia; y 21.249 a
la Guardia Civil.

Por su parte, en el drea de extincidn de incen-
dios, se registraron un total de 7.765 activaciones
para la resolucién de incidentes relacionados con
asistencias técnicas originadas por obstdculos en la
calzada y objetos peligrosos en via publica; acciden-
tes; e incidentes sanitarios, de seguridad ciudadana y
salvamento maritimo, ademds de los incendios.

En cuanto a las activaciones de salvamento
marftimo (SASEMAR), a lo largo de este afio el
Centro Coordinador realizd un total de 492 acti-
vaciones, de las que 293 correspondieron a la
provincia de Santa Cruz de Tenerife y 199 a la de
Las Palmas.

En lo que respecta al drea de sanidad, el nime-
ro de activaciones de recursos sanitarios por
parte del CECOES en el afio 2001 fue de 94.505.
De este total, 81.542 correspondieron a activa-
ciones de ambulancias de soporte vital basico;
9.402 a ambulancias de soporte vital avanzado;
2.149 a vehiculos de asistencia médica; 1.163 a
personal de atencion primaria; 239 a helicéptero
sanitario;y 10 a vehiculos de coordinacidn sanita-
ria. (Se han excluido las activaciones de recursos
sanitarios en las enfermedades domiciliarias y
tipos de demanda no consideradas emergencia).

Tiempo de atencion en los incidentes

Es objetivo fundamental del CECOES [-1-2
disminuir cada dia los tiempos de atencidn al afec-
tado, en cuanto que todo centro de emergencias
debe tender a reducir lo mdximo posible esos
tiempos garantizando siempre una gestion eficaz vy
rdpida que se traduzca en una atencién adecuada.

Los tiempos de atencion del CECOES |[-1-2

se pueden clasificar en tres tipos:

* Tiempos de respuesta del CECOES [|-1-2 o
Internos: es el tiempo de gestidn interna de
la demanda y el tiempo de activacién del
recurso, que durante el afio 2001 se situd en
|.35 minutos en la clasificacién de demandas
y .37 minutos para la activacién del recur-
so.

* Tiempos de los recursos o Externos: hacen
referencia a los cambios de estado de los re-
cursos desde el momento de su activacion,
incluyendo movilizacion, desplazamiento,
asistencia, transporte, transferencia y tiempo
de resolucién de la intervencion. En el caso
de los recursos sanitarios han mejorado en
casi medio minuto su tiempo de movilizacién
hacia el lugar del suceso.

Por ultimo, los tiempos de asistencia y servi-
cio también han mejorado con respecto al
afio 2000 ya que durante el pasado afio el
usuario que precisé asistencia fue atendido
20 segundos antes.
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Distribucién de incidentes por territorios
(Se han excluido de los incidentes sanitarios las enfermedades domiciliarias
y varios tipos de demanda no considerados como Emergencia)
Territorio Accidentes Incendios Asistencia Seguridad Asistencia Entorno TOTAL
Técnica  Ciudadana Sanitaria Acudtico
Las Palmas [4.427 2793 8.536 46.319 31.074 475 103.624
Gran Canaria ['1.545 2321 7.056 37.260 28.118 321 86.62|
Lanzarote [.570 304 849 5.969 [.573 74 10.339
Fuerteventura 1312 168 631 3.090 1.383 80 6.664
S. C.Tenerife [5.315 2799 9.139 38.659 24.607 288 90.807
Tenerife [4.155 2535 8.505 37491 22.624 259 85.569
La Palma 846 |78 375 851 1.536 |7 3.803
La Gomera 185 60 108 196 236 8 793
El Hierro 129 26 [5] 121 211 4 642
TOTAL CANARIAS 29.742 5.592 17.675 84.978 55.681 763 194.431
Incidentes por islas
Afio 2000 W A0 2001
100.000 —
- 86.621 85.569
80000 — 7344
- 68.626
60.000 —
40.000 —
20.000 —
- T g g S 303 793 642
0— - I . o 2
Gran Canaria Tenerife Lanzarote Fuerteventura La Palma La Gomera El Hierro

y Salyamenio

Extinclén
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Servicio de atencién a la mujer victima de violencia

Desde mayo de 1999 el Centro Coordinador
de Emergencias y Seguridad (CECOES I-1-2 firmd
un convenio de colaboracidn con el Instituto
Canario de la Mujer con el fin de mejorar su aten-
cion a las mujeres victimas de violencia con la
incorporacidn de un técnico especialista en malos
tratos que presta asistencia telefénica, hasta la lle-
gada de los recursos sanitarios y de seguridad.

A lo largo del afio 2001 a través de este ser-

vicio se resolvieron un total de 6.680 incidentes,
con una media diaria de 1829 incidentes. Del
total, 5.124 correspondieron a demandas incluidas ) ’ .

Desglose de la demanda por tipologia de servicio
en el Proyecto de Mujeres Victimas de Violencia,
mientras que los |.556 restantes se refieren a
demandas desviadas a los técnicos relativas a

otros servicios sociales. f Urgencias 29%

Informacion 59%

De las 5.124 demandas relacionadas directa- |
Emergencias 2%

mente con la Atencidn a Mujeres, la media diaria

es de 14,03 llamadas, lo que supone un aumento
del 34,42% con respecto a la demanda del ejerci-

Evolucién de la demanda

1.000 —
800 —
600—
400 —
200 —

0—
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
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cio anterior. El desglose de la actividad realizada
por Provincias es de un 54,65% en Las Palmas
frente a un 45,35% en S/C de Tenerife. Por tipo-
logfa de servicio prestado, destaca fundamental-
mente el servicio de informacién (3.050 llama-
das), seguida de las urgencias (1.480 llamadas) v,
por dltimo, las emergencias (594 llamadas).

La evolucién temporal de la demanda durante
el ejercicio 2001 ha seguido una tendencia cre-
ciente, siendo los meses de julio a diciembre en

los que mayor demanda ha existido.

GESTION DE SERVICIOS PARA LA SALUD Y SEGURIDAD EN CANARIAS 27



