Centro Coordinador de Emergencias

y Seguridad (CECOES 1-1-2)

Desde su puesta en marcha por el Gobierno
de Canarias en mayo de 1998, la misién del
Centro Coordinador de Emergencias y
Seguridad (CECOES 11-2) ha sido la de dotar
ala Comunidad Auténoma de Canarias de un
instrumento eficaz capaz de gestionar las
demandas que en materia de urgencias y
emergencias surjan por parte de los ciudada-
nos y visitantes. La valoracién de los inciden-
tes, el seguimiento y la coordinacién integral
de los servicios a través del consenso y pro-
tocolizacién de las actuaciones con los 6rga-
nos participantes y la utilizacién de los regis-
tros de actividades globales como herra-
mientas de planificacién y desarrollo estraté-
gico de los dispositivos de respuesta, han
permitido trabajar en la eficacia de un servi-
cio agil y dindmico.

El Gobierno de Canarias cre¢ el Servicio de
Atencion a las Urgencias y Emergencias a
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través del Decreto 62/97 de 30 de abril,
con el fin de atender a las Urgencias y
Emergencias a través del Teléfono Unico de
Urgencias 1-1-2. En la Disposicion Adicional
de este Decreto, quedaba regulada la ges-
tién del servicio, indicdndose que serd
prestado exclusivamente por la Comunidad
Auténoma de Canarias, en su ambito terri-
torial, y en régimen de gestion directa, a
través de la Empresa Publica Gestién de
Servicios para la Salud y Seguridad en
Canarias, S.A.

El Decreto 241/2003, de 11 de julio, asigna
a la Consejerfa de Presidencia y Justicia las
areas de justicia y seguridad y proteccién
civil, adscribiéndosele, en consecuencia,
los entes publicos y érganos colegiados
que correspondan a tales éreas.

Asimismo, en la Disposicién Adicional
Sexta b del Decreto 15¢/99, se identifi-
can las competencias que corresponde
ejercer a la Direccion General de
Seguridad y Emergencias, érgano de

nueva creacion, siendo algunas de ellas:
competencias en materia de seguridad

Objetivos

privada, salvamento maritimo y coordi-
nacion para el desarrollo de los servicios
de extincion de incendios, salvamento y
emergencias.

EI CECOES 1-1-2 se ha afianzado como lider
en la coordinacién multisectorial de las
organizaciones que tienen las competen-
cias en la actuacion de los diferentes tipos
de demanda que generan los ciudadanos
en el ambito de la Seguridad y las
Emergencias. Sus novedosas incorporacio-
nes, tanto tecnolégicas como humanas,
caracterizan este servicio en permanente
desarrollo.

Infraestructura

Estructura de Coordinacién

Dos Salas Operativas, una en Santa Cruz de
Tenerife y otra en Las Palmas de Gran
Canaria, integran el CECOES 1-1-2 que se
configura como instrumento clave capaz
de gestionar las demandas que en materia
de emergencias y seguridad surgen en la
Comunidad.



Equipo humano de gestion

Director

Responsable Sala

Técnico de Coordinacién Operativa

Técnicos

Administracion

Gestor de Base de Datos

ERGIENIE SIS

La actuacién conjunta de los operadores de
demanda, gestores de demanda, gestores de
recursos, gestores operativos y técnicos sec-
toriales bajo la supervisién del Coordinador
Multisectorial, han asegurado una buena
organizacién para responder a las demandas,
coordinacién de las actuaciones tanto rutina-
rias como no rutinarias cada dia.

La plataforma tecnoldgica especificamen-
te disefiada permite conocer y controlar en
cada momento desde la recepcién de la lla-
mada, la situacion actualizada de cada
recurso interviniente, asi como los tiempos
empleados y situacién general.

Equipo Humano

En el Centro Coordinador de Emergencias y
Seguridad (CECOES) 1-1-2 de Canarias tra-
bajan cerca de 200 profesionales altamen-
te cualificados con amplia experiencia en el
area de urgencias y emergencias. Este
equipo multisectorial garantiza el trata-
miento integral de la seguridad, al aunar
experiencias diversas en los ambitos de la
policia, bomberos, urgencias sanitarias,

salvamento maritimo, telecomunicaciones
y proteccion civil.

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

Enlaces de Seguridad

Hay que resaltar que la presencia de los
enlaces de Seguridad presentes en el
Centro Coordinador ha experimentado un
incremento en el afo 2004 del 150%,
pasando de 6 a 15 el nimero de represen-
tantes de los cuerpos y fuerzas de seguri-
dad presentes en las Salas Operativas:
Policia Local, Cuerpo Nacional de Policia y
Guardia Civil.

Actividad

Las Salas Operativas son el centro neu-
ralgico del CECOES donde se realiza de la
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Equipo humano que desarrolla su trabajo en el CECOES 1-1-2

Coordinadores Multisectoriales 12
Médicos Coordinadores del SUC 24
Gestores Operativos 8
Gestores de Recursos 64
Operadores de Demandas 55
Enlaces Fuerzas y Cuepos de Seguridad 15
Técnicos de Atencion a la Mujer del ICM 6
Técnicos de Coordinacién Bomberos Tenerife 9

recepcion de las llamadas de todo el
archipiélago, su tratamiento, la gestion
y el seguimiento de las repuestas asig-
nadas a cada demanda, optimizando la
coordinacién de las intervenciones. Con

la ayuda del equipo técnico y el consen-
so de los diferentes servicios intervi-
nientes, que tienen las competencias de
actuacién en el lugar del incidente, se es-

Gestion de Servicios para la Salud y Seguridad en Canarias 27

tablecen los protocolos y procedimien-
tos de actuacion.

Alo largo del 2004, el CECOES 1-1-2 atendi6 un
total de 1.044.376 demandas, lo que supone
un 13.6 mas que el afio anterior. Por dia, la
media de demandas atendidas fue de 2.901.

El 68.5% de las demandas se resolvié
desde el propio centro coordinador sin
necesidad de movilizar recursos, mientras
que el 31.5% restante fue resuelto median-
te la activacién de algun recurso movil.

De las demandas resueltas desde el propio
centro coordinador, un 58.1%, es decir,
607189 correspondieron a informacién,
mientras que un 10.3%, lo que significa
107.717 demandas, se refirié a consultas
teledirigidas. Mediante este servicio, el per-
sonal que trabaja en las salas operativas
del CECOES 1-1-2 indica al ciudadano, a tra-
vés del teléfono, los pasos a seguir para
solucionar su problema.

En este sentido, de las demandas que fue-
ron resueltas con la movilizacién de recur-



Distribucién de incidentes por territorios

Territorio Asistencia Seguridad Accidentes Extincién Incendios TOTAL
Sanitaria Ciudadana Salvamento y Rescate
Las Palmas 140.536 70.335 16.440 14.852 242.163
Gran Canaria 125.259 53.480 12.587 11.409 202.735
Lanzarote 2697 10.454 2.216 1.971 22.338
Fuerteventura 7580 6.401 1.637 1472 17.090
S. C. Tenerife 88.095 68.591 19.444 18.894 195.024
Tenerife 75.829 65.619 18.015 17,555 1772.018
La Palma 7378 2.228 1.058 807 11.541
La Gomera 3.314 508 261 236 4319
El Hierro 1.574 236 110 226 2.146

sos, el 13.3% correspondieron a emergen-
cias, lo que supone una situacion de peli-
gro inminente para la vida, los bienes o los
derechos de las personas, y el 18.2% res-
tante a urgencias por lo que la respuesta a
su problema se hizo estableciéndose prio-
ridades respecto a los otros servicios.

Tipologia de incidentes

Durante el afio 2004, el Centro Coordinador de
Emergencias y Seguridad intervino en la reso-
lucién de 437187 incidentes. Si esta cifra se
compara con la registrada en el ejercicio ante-
rior significa que el CECOES 1-1-2 intervino en
39.394 incidentes mas que en 2003.

Si observamos la distribucién insular, Gran
Canaria fue la isla que registré el mayor
nimero de incidentes, con 202.735, segui-
da de Tenerife, con 177.018. Respecto a las
islas no capitalinas, Lanzarote fue la que
se situd en primer lugar con la atencién de
22.338 incidentes, seguida de Fuerte-
ventura, con 17.090; La Palma, con 11.541;
La Gomera, con 4.319; y El Hierro, con
2.146 incidentes.

Los incidentes relacionados con sanidad,
representaron el 52.3% sobre el total, ya
que fueron los mas numerosos al sumar
228.631 incidentes. Le siguen los inciden-
tes relacionados con seguridad ciudadana,
con 138.926, y los accidentes con 35.884.

En cuanto a los incidentes en materia de
seguridad ciudadana, destacan los corres-
pondientes a problemas relacionados con el
tréfico, que representaron el mayor nimero,
con un 9.2% del total, seguidos de los inciden-
tes relacionados con problemas de violencia

Por ltimo, los incidentes relacionados con
asistencias técnicas representaron el 5.8%
del total, con 25.548 casos, mientras que
los relacionados con incendios se elevaron
a 7434, siendo la representacion porcen-
tual del 1.7%, y los relacionados con el
entorno acuatico que alcanzaron la cifra de
764 fueron los menos numerosos.

Servicios activados por el CECOES 1-1-2

Las comunicaciones de servicios que el
CECOES realiza a los sectores para resolver
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Participacién en Preventivos y Simulacros

-

incidentes, durante el afio 2004 en el area
de seguridad se registraron un total de
146.861 activaciones. De éstas, 85.178
correspondieron a las policias locales de
Canarias; 33.371 al Cuerpo Nacional de
Policia; y 28.412 a la Guardia Civil.

El &rea de extincién de incendios, salva-
mento Y rescate se registraron un total de
20.328 activaciones para la resolucién de
incidentes relacionados con asistencias
técnicas originadas por obstaculos en la
calzada y objetos peligrosos en via publica;
accidentes; e incidentes sanitarios, de
seguridad ciudadana y salvamento mariti-
mo, ademas de los incendios.

Por su parte en el area de sanidad, el
nimero de activaciones de recursos
sanitarios por parte del CECOES en el
ano 2004 fue de 222.379. De este total,
186.983 correspondieron a activaciones
de ambulancias de soporte vital basico;
16.433 a ambulancias de soporte vital
avanzado; 4.679 a ambulancias sanitari-
zadas, 8.034 a vehiculos de asistencia
médica; 3.353 a personal de atencién




Actividad del Servicio de Atencién a la Mujer por islas
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primaria; 921 a helicéptero sanitario;
765 al avion sanitario; y 1.151 a vehicu-
los de coordinacion sanitaria.

Servicio de atencién a la mujer victima de
violencia

El convenio de colaboracién firmado en
1999 entre el Centro Coordinador de
Emergencias y Seguridad (CECOES 1-1-2)
y el Instituto Canario de la Mujer con el fin
de mejorar su atencién a las mujeres vic-
timas de violencia contempla la presencia
de un técnico especialista en malos tra-
tos que presta asistencia telefénica,
hasta la llegada de los recursos sanitarios
y de seguridad.

En 2004 se ha resuelto en este servicio
un total de 10.621 incidentes, con una
media diaria de 29.5 incidentes. Del total,
9.674 correspondieron a demandas
incluidas en el Proyecto de Mujeres
Victimas de Violencia, mientras que los
.947 restantes se refieren a demandas
desviadas a los técnicos relativas a otros
servicios sociales.

4.881

Por provincias, Las Palmas registré el
57.87% de la actividad de este servicio,
frente a Santa Cruz de Tenerife que registré
un 42.13%. Por islas, en Gran Canaria se
atendieron un total de 4.881 casos, segui-
da de Tenerife con 4.177; Lanzarote, con
707; Fuerteventura, con 558; La Palma, con
214; La Gomera, con 65; y El Hierro, con 19
casos.
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-

Visitas

Diferentes personalidades y representantes
de instituciones publicas y privadas visita-
ron el CECOES 1-1-2 durante el afio 2004.
Todas ellas se interesaron por el funciona-
miento del centro y sus particularidades.

Estudios y Actualizaciones

- Actualizacién de convenios
Dentro del plan previsto de actualizacién de
los Convenios suscritos entre el Gobierno de
Canarias y las diferentes Corporaciones
Municipales han sido actualizados durante
el afio 2004 los de los Ayuntamientos de
Valsequillo; Santa Lucia; Mogén; Santa Brigida;
Agliimes; San Bartolomé de Tirajana; Agaete;
San Mateo; Santa Maria de Guia y Moya.
Las actualizaciones de los convenios con
los Ayuntamientos de la isla de Tenerife se
encuentran en fase de revision.

- Asimismo y con relacién a la documenta-
cién de trabajo de la Sala Operativa de Las
Palmas se actualizaron los manuales de
Autoproteccion de los Aeropuertos de Gran
Canaria, Fuerteventura y Lanzarote.

Visitas

- Estudio de carga mental para Operadores

de Demandas

Este estudio consiste en la realizacién de
un andlisis y descripcién del puesto de tra-
bajo operador de demandas y Supervisor de
Operadores de Demandas.

- Redaccion de convenio entre la empresa de

transportes TITSA y el CECOES-112

En este convenio se recoge todo lo con-
cerniente al funcionamiento y tratamien-
to de las llamadas de esta empresa recibi-
das en la Sala Operativa de Santa Cruz de
Tenerife a través de un equipo del CECO-
ES-112 instalado en su central de control.



Estudio con BALTEN (Cabildo de Tenerife] so-
bre localizacion de balsas en la Isla de Tenerife:
Este estudio consiste en realizar un listado
con la localizacién y caracteristicas de la red
de balsas pertenecientes al Cabildo de Tenerife,
susceptibles de ser utilizadas para aprovisio-
namiento de agua por parte de los Helicdpteros
del GIE en tareas de extincién de Incendios
Forestales.

Servicio de Proteccién de Fauna del Cabildo
de Tenerife: Se establece con este servi-
cio una serie de documentacién para re-
coger las solicitudes de servicio fuera del
horario de este departamento y pasarlas
al dia siguiente a primera hora.
Recopilacién de cartografia del CECOPIN
de lalsla de Tenerife: Recopilacién de car-
tografia de la Isla de Tenerife concernien-
te a la campanfia de incendios forestales
2004

Cartografia digital de la Provincia de
Santa Cruz de Tenerife: Digitalizacién de
cartografia terrestre de las Islas de
Tenerife, La Gomera y el Hierro, asi co-
mo una carta nautica de la Isla de Tenerife
para su utilizacién en aplicacién infor-
matica.

Reunién con Cabildos para la Campafia
contra incendios Forestales 2004:
Reuniones mantenidas con Cabildos
Insulares de la provincia de Santa Cruz de
Tenerife en la que participaron los Gestores
de Recursos del Sector de Extincién con-
juntamente con los técnicos de los pro-
pios cabildos y el Jefe de Servicio de
Operaciones de Emergencias de la Direccién
Gral. de Seguridad y Emergencias.
Elaboracién de dossier de carreteras de la
provincia de Las Palmas de Gran Canaria:
Realizacion de dossier sobre las carreteras
de la provincia Las Palmas de Gran Canaria, con
la denominacién de la via y puntos kilomé-
tricos asfcomo los municipios para una correc-
ta utilizacién en el caso de recepcion de al-
guna llamada esa provincia.

Refuerzo sala de S/C de Tenerife. Refuerzo
del Area de Operacién de Demandas con
10 puestos plenamente operativos como
medida de contencién ante la posibilidad
de la entrada masiva de llamadas de la
provincia de Las Palmas como consecuen-
cia de la caida de la central de Guanarteme
que es una de las centrales proveedoras
de servicios de la sala operativa de Las
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Las Salas Operativas son el
centro neuralgico del
CECOES donde se reali-

za la recepcion de las

Palmas de Gran Canaria . (julio/2004).

- Actualizacion de catélagos de recursos
municipales: se ha procedido a remitir a
los Ayuntamientos de Tenerife, de la do-
cumentacién necesaria para actualizar el
catalogo de recursos municipales, que es
uno de los anexos a los actuales conve-
nios municipales. (septiembre/2004).

- Creacién centro satélite en isla de La Palma:
se cred un Centro Satélite en la Isla de La
Palma con motivo de la rotura del cable
submarino de Telefénica motivo que im-
pedia la entrada de llamadas a la linea 1-
1-2 realizadas desde la isla de La Palma
hacia la Sala Operativa de Santa Cruz de
Tenerife. (octubre/2004).

- Refuerzos de la Sala Operativa ante los
FMA (Fenémenos Meteorolégicos
Adversos): Ante este tipo de acontecimien-
tos, se ha reforzado la sala con un Operador
de Demandas y un Gestor de Recursos pa-
ra amortiguar los picos de llamadas y el
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[lamadas de todo el
archipiélago

incremento en el nimero de incidentes re-
lacionados con este hecho.

- “Plan de choque para Operacion de Demanda’™

Se elabord un plan formativo para Operacién
de Demanda con participacién de Médicos,
Policias, Técnicos de Malos Tratos, Jefes de
Sala, Gestores de Recursos, etc. Este plan for-
mativo ha sido elaborado conjuntamente con
la Unidad de Formacién de GSCy ha dado co-
mo resultado la realizacién de dos cursos
acreditados por la Academia Canaria de
Seguridad.

Seguimiento y control de la formacién
tedrica y practica de los Operadores de
Demanda; realizacién de charlas forma-
tivas de reciclaje; controles de calidad;
seguimiento de informes realizados por
parte de los Jefes de Sala y Gestores de
Demanda sobre Operacién de Demanda;
control de tiempo de ausentes y elabora-
cién de un manual de Operacién de
Demanda.



