Division del CECOES 1-1-2

El Centro Coordinador de Emergencias y
Seguridad (CECOES) 1-1-2 se ha
mantenido a lo largo de 2013 fiel a su
compromiso de mejorar los niveles de
coordinacién operativa, con la finalidad
de ser un instrumento eficaz que
responda a las necesidades de los
ciudadanos y visitantes de la Comunidad
Autonoma de Canarias en caso de
emergencia.

Durante este afio, el 1-1-2 continud con
la renovacion de la infraestructura
tecnoldgica iniciada en ejercicios
anteriores integrando nuevos productos
que garanticen la incorporaciéon de
nuevas tareas de coordinacion vy
adecuando la gestion operativa a la
atencién de nuevos riesgos emergencias.

Asimismo, durante 2013, el CECOES
1-1-2 reforzd su politica de aumentar los
niveles de cultura de la emergencia y la
autoproteccion en la poblaciéon, como
elemento clave para prevenir y controlar
determinados riesgos a los que se
expone el ciudadano y asi garantizar su
seguridad.

Ademas, tanto en el ambito autondmico
como nacional e internacional, llevo a
cabo acciones de difusién del servicio
entre la poblacion y los diferentes
recursos de seguridad y emergencias,
con la intencion de consolidar y mantener
la coordinacién en el ambito de las
emergencias y la seguridad.

Actividad

Durante 2013, el CECOES 1-1-2 gestiond
la asistencia a 454.992 personas, de las
cuales 131.182 se encontraban en
situaciéon de emergencia, lo que significa
que sus vidas, bienes y derechos estaban
en peligro inminente. El resto, 323.810
ciudadanos, también recibieron
respuesta por parte del 1-1-2 al verse
involucrados en diferentes tipos de
incidentes de menor gravedad.
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Para realizar este numero total de
asistencias, el 1-1-2 atendié, en 2013,
784.956 demandas de ayuda, lo que
supone una media diaria de 2.180. De
ellas 355.095, mas de un 45%, han
generado la movilizacién de diferentes
tipos de recursos y 429.861, casi un
55%, han sido resueltas desde el propio
Centro Coordinador.

En cuanto a la tipologia de incidentes
cuya resolucién coordina el 1-1-2, hay



o Distribucion de demandas
(Clasificacién de casos atendidos)

Sin movilizacion de recursos

Informacion 314.539
429.861 .
Total Demandas 54.8% Consultas teledirigidas 115.322
784.956
2.180/Dia Con movilizacion de recursos SrEEETIES 142,373
355.095 .
45.2% Urgencias 212.722

que sefalar que casi el 51,1% de las
355.095 actuaciones que han generado
la movilizacién de algun tipo de recurso
son incidentes relacionadas con |la
seguridad ciudadana, extincién de
incendios, rescates, accidentes Yy
salvamento maritimo, mientras que casi
el 48,9% restante son actuaciones de
caracter sanitario.

Estos datos ponen de manifiesto que el
92% de esas actuaciones, 432.706
incidentes, han sido de caracter
monosectorial, mientras que el 8%
restante, 37.711, fue multisectorial, lo
que significa que el CECOES 1-1-2
coordin6 la movilizacién de recursos de
diferentes sectores para su resolucion.

Si realizamos un estudio de la actividad
por territorios de los datos totales de
incidentes con y sin movilizacién de
recursos, 470.417, se puede comprobar
que el mayor numero se registra en Las

Palmas, donde se concentra el 53% de
los incidentes, frente al 47% que tienen
lugar en Santa Cruz de Tenerife. Por
islas, Gran Canaria contabiliza el mayor
namero de ellos con casi un 43,4%,
seguido de Tenerife con el 42,4%. A
gran distancia le siguen la isla de
Lanzarote que registra el 5,6% de los
incidentes, Fuerteventura con el 3,9%,
La Palma con el 3,1%, La Gomera con el
1% vy El Hierro con el 0,6%.

Gestion de Servicios para la Salud y Seguridad en Canarias




e Tipologia de incidentes
(Incluyendo consultas teledirigida y con movilizacion de recursos)

MONOSECTORIALES MULTISECTORIALES
Cantidad % Cantidad %
Enfermedad 218.310 46,4% Traficos 18.922 4%
Transporte interhospitalario 9.322 2% Laboral 603 0,1%
227.632 48.4% Otros 17.472 3,7%

Seguridad ciudadana 36.997 7,9%
Problemas de violencia 38.005 8,1% Salvamento Maritimo

Prob. vehiculos/trafico

(No accidentes) 35.131 7,5% 714 0,2%
Alteracion orden piblico 20.117  4,3%

Delitos contra la ®
propiedad 18.177 3,9% 0 0,0%
Otros 52.156 11,1%

163.586 34,8% TOTAL 37.711 8%

Extincién Incendios, Salvamento y Rescate

Incendios 7.530 1,6%
Asistencia técnica 33.958 7,2%
41.488 8,8%

TOTAL 432.706 92%
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o Distribucion de los afectados segin el tipo de incidente

Tipo Incidente

Sanidad

Seguridad ciudadana

Ext. Incendios, Salvamento y Rescate
Accidentes

Salvamento Maritimo

OTROS IDIOMAS

El Centro Coordinador atendié durante
2013, un total de 8.532 llamadas o
peticiones de ayuda realizadas por
alertantes de habla inglesa, germana,
francesa e italiana. Este dato supone,
que el 1-1-2 Canarias, desde su puesta
en marcha, ha incrementado en un 151%
su actividad en este tipo de atencion
multilingle.

El 1-1-2 del Gobierno de Canarias es el
Unico centro coordinador de Europa que
atiende en cinco idiomas diferentes, de
forma presencial las 24 horas de los 365
dias de afio, las peticiones de ayuda de
los ciudadanos. Este servicio permite
gestionar de forma rapida y eficaz las
demandas de los millones de turistas que
visitan cada afio el Archipiélago y que se
puedan encontrar en una situacién de
urgencias y/o emergencia, ya que ante
cualquier alerta, ya sea sanitaria, de
seguridad, de salvamento, extincion o
rescate el centro coordinador lleva a cabo
una gestion integral de todas las
emergencias.

N° de afectados

220.137
156.156
40.926
37.114
659

454.992

Por idiomas, el mayor porcentaje de las
llamadas recibidas en el CECOES 1-1-2
correspondié a las atendidas en inglés
que fue del 67,03%, con un total de
5.719 llamadas. Le siguen, las demandas
realizadas en aleman, con una
representaciéon porcentual sobre el
total del 21,7% vy cuya cifra asciende

a 1.853 llamadas; las atendidas en
italiano que representan el 7,6% del
computo global y por Ultimo las

contestadas en francés, con un 3,4% vy
las que corresponden a otros idiomas que
apenas alcanzan el 0,2%.

CANARIAS

Inglés 5.719 67,03%
Aleman 1.853 21,72%
Italiano 652 7,64%
Francés 291 3,41%
Otros 17 0,20%

|__7otall __a.532] 100%
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%
48,4%
34,3%

9,0%
8,2%
0,1%

100%

Ademas, el periodo del afio en el que se
registré una mayor actividad en este tipo
de demandas se produce entre los meses
de diciembre y marzo, coincidiendo con
lo que considera como temporada alta
del turismo en Canarias.

En cuanto al comportamiento de Ia
actividad por territorios, la atencion de
alertantes que no dominan la lengua
espafola fue similar en Las Palmas y en
Santa Cruz de Tenerife donde se
contabilizaron 4.195 y 4.337 llamadas.

En relacién a la tipologia de los incidentes
por los que solicitaron ayuda al CECOES
1-1-2, la mayor parte estuvieron
relacionados con la seguridad que
concentraron casi el 47,9 % de la
actividad, seguido de los de caracter
sanitario, con un 26,6% y los generados
por peticibn de informacién que
representaron el 13,3%. Por ultimo, los
servicios relacionados con accidentes, ya
sean de tréfico o de otro tipo, los
incendios 'y los concernientes a
salvamento maritimo, alcanzaron el
11,3%.



TIEMPO DE RESPUESTA RESPUESTA A LAS LLAMADAS mm VARIACION

La sustitucion del sistema de gestion Antes de 10 segundos 99,10% 99,20% 0,10%
telefénica del 1-1-2 Canarias por un i 0 0 0
sistema digital (objeto de reconocimiento Despues de 10 segundos 0,90% 0,80% -11,11%

del E9-1-1 Institute Americano) ha TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA 0,05sg -50,00%

permitido optimizar de forma importante
la gestion de llamadas, mejorando
tiempos de respuesta y atencion de las

Ilamadas. Como consecuencia de lo Del total de llamadas atendidas del afio que disminuyeron las llamadas que se
anterior, uno de los parédmetros de 2013, el tiempo de respuesta del 99,20% respondieron por encima de los 10
calidad del CECOES, el tiempo de se situé en la franja que va de 1 a 10 segundos. En resumen, se atiende antes
respuesta a las llamadas, mejoré en segundos, mientras que en el 2012 este y mejor al ciudadano.

2013 con respecto al 2012. porcentaje era del 99,10%. Esto significa
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Renovacion de la infraestructura
tecnolégica

GESTION TELEFONICA IP (CTPHONE)

Durante 2013, con el fin de ofrecer un
servicio optimo al ciudadano y mantener
un ciclo de mejora continua sobre la
atencién, gestion y coordinacion de
emergencias, el 1-1-2 de Canarias
desarrollé en el sistema digital de gestion
telefénica CTPhone una serie de mddulos,
entre los que cabe destacar el de
integracion del sistema de apoyo a
emergencias internacional denominado
FRESS 112.

APP FRESS 112

A lo largo de 2013, se llevé a cabo el
desarrollo de la App FRESS 112 disefiada
para smartphones que proporciona al
ciudadano una herramienta gratuita, que
en situaciones de riesgo, permite
aportar en su comunicacidon a las salas
operativas del 1-1-2 una mayor precision
de localizacion, a través del GPS del
teléfono. Ademas, posibilita el envio de
imagenes y permite una interaccién a
través de un chat de texto.

El despliegue realizado ha permitido
convertir en realidad un proyecto que
supone un salto cualitativo muy
importante para la atencién de las
urgencias y emergencias y sitla al
Centro Coordinador de Emergencias y
Seguridad 1-1-2 del Gobierno de
Canarias a la vanguardia de los servicios
de gestion y coordinacién de
emergencias.

Descarga gratuita

CONVENIO CON EL
NACIONAL DE INFRAESTRUCTURAS
CRITICAS

CENTRO

Este afio el CECOES 1-1-2 firmd un
convenio con el Centro Nacional de
Infraestructuras Criticas (CNPIC) para el
apoyo y soporte en el ambito de la
ciberseguridad. Con la firma de este
convenio se establece una linea de
colaboracion permanente y a la vez
permite reforzar la seguridad de la
informacion en torno a nuestro servicio.

ISO 27.001

Durante este ejercicio, el 1-1-2 de
Canarias desarrolld la primera fase
asociada a la implantacion de la norma
ISO 27.001 sobre seguridad de la
informacion, centrada en la atencién de
llamadas del alertante. En esta primera
fase se realizd analisis de riesgos y la
elaboracion de los protocolos.
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Sistema de alertas para el sector
turistico

El 1-1-2 de Canarias ademas adapté el
sistema de alertas e informacion
preventiva para el sector turistico a
nuevos riesgos emergentes consolidando
la imagen del Archipiélago como destino
seguro.

En ese sentido, se actualizaron los
acuerdos con los consulados de
diferentes paises sumandose al sistema
muchos de los que aun no estaban, lo
que ha hecho que en la actualidad estén
integrados mas de 25 consulados entre
los que se encuentran el Britanico,
Aleman, Francés e Italiano.

Ademads, se realizd una campafia de
difusion entre los agentes del sector
turistico de la aplicacion App FRESS 112
con el fin de ampliar el conocimiento y
uso de la misma por parte de los turistas
que visitan las Islas Canarias.

Igualmente, en 2013 se actualizaron los
protocolos de actuaciéon conjunta con los
agentes del sector turistico tales como la
Federaciéon de Empresarios de Hosteleria
y Turismo de las Palmas (FEHT),
ASHOTEL, Patronato de Turismo y los
touroperadores.

En esa linea de difusion, el 1-1-2 de
Canarias puso en marcha el sistema de
envio a través de su perfil en Twitter
@112Canarias las alertas meteorolégicas
y consejos a la poblacion en aleman,
sumandose al espafiol e inglés que ya se
enviaban desde 2012.



Cultura de la emergencia y de la
autoproteccion

En 2013, el CECOES 1-1-2 ha realizado
diferentes acciones con el fin de
aumentar en la poblacién la cultura de la
emergencia y la autoproteccién, y de
difundir el servicio entre la poblacién y
los diferentes recursos de seguridad y
emergencias.

Principales acciones:

e (@112Canarias, perfil del 1-1-2 en
Twitter, ha alcanzado mas de 35.000
seguidores, localizados en su mayoria
en el Archipiélago y la Peninsula pero
también en numerosos paises del
mundo, segun un estudio realizado
en base a la monitorizacién de la red
social.

e Organizacion de las I Jornadas de
Tecnologia y nuevas emergencias, el
Dia Europeo del 1-1-2 vy la
presentacion publica de la App
FRESS112.

e Difusiéon en el perfil del 1-1-2 en
Youtube de diferentes acciones como
la de la puesta en marcha del
FRESS112.

e Convenios con la Universidad de Las
Palmas de Gran Canaria para la
participacion activa del CECOES
1-1-2 en la formacién de estudiantes
del Titulo de Grado en Seguridad vy
Control de Riesgos.

e Charlas formativas en centros
educativos, asi como la recepcién de
visitas en el Centro 1-1-2 de grupos
de escolares, alumnos universitarios
canarios y extranjeros, profesionales
del sector y representantes de
embajadas y consulados, entre otros.

¢ Campanfa Riesgo Cero

En 2013 el CECOES 1-1-2 puso en
marcha la campafia informativa
denominada “Riesgo 0” coincidiendo con
la llegada de la Semana Santa y con el
objetivo de que la poblacién conociera y
pusiera en practica medidas de
autoproteccion en sus actividades de
tiempo libre.

Sin embargo, ante los buenos resultados
obtenidos y la gran acogida de esta
accidén, tanto por parte de los medios de
comunicacion como los ciudadanos, la
campafia ha continuado en el tiempo y se
ha adaptado a las diferentes épocas del
afio en las que nos encontramos y a los
riesgos a los que nos podemos ver
expuestos a la hora de realizar las
actividades de nuestra vida cotidiana,
como es el caso del aumento de las
temperaturas en verano o el incremento
del riesgo de incendio forestal en
nuestros montes en verano, entre otros.

Menciones

prevenciononline.es
i (@ 112canarias fLitea coma prevenir y actuar ante incendios
e Torstales lavozdetenerife comnoy44639/ 112, via
clavozdetenerife
Reducir +Resporider 3 Retwitear: R Favority *** Mas

Con sencillos consejos, faciles de poner en
practica, es posible evitar riegos y de esa
forma se ha intentado plasmar mediante
diferentes tweets. Por ejemplo, si se
organiza una excursion es importante
consultar la prevision del tiempo y si las
condiciones son adversas, es mejor
posponerla.
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Si, por el contrario, nos encontramos en el
mar o en la piscina, hay que recordar que
no nos debemos tirar de cabeza sin saber
la profundidad del agua o si hay rocas en la
zona. En el caso de estar en un local de
publica concurrencia, es fundamental
localizar siempre las salidas de emergencia
para poder utilizarlas en caso necesario.

No obstante, en esta campafa se sigue
recordando a los ciudadanos que ante
cualquier emergencia se debe Illamar
inmediatamente  al  teléfono 1-1-2,
detallando en lo posible el lugar en el que
se encuentran, qué ha sucedido, cuantos
afectados o heridos hay y su estado, para
que los recursos de emergencia que deben
atender la demanda de ayuda puedan
llegar al lugar del incidente con rapidez.

Para consultar o ampliar la informacién
relacionada con este tipo consejos en
cualguier momento, en los tweet
relacionados con #Riesgo0 se incluyen
enlaces a la web del Gobierno de Canarias,
donde se facilita un extenso listado en el
que se describen diferentes situaciones y
las correspondientes recomendaciones que
se deben seguir para evitar riesgos, asi
como enlaces a los videos que la Direccién
General de Seguridad y emergencias ha
publicado para el mismo fin.



Visitas recibidas en las salas operativas del 1-1-2 Canarias en el aiio 2013
Alumnos Ciclo de Grado Medio Técnico en Emergencias del IES La Orotava
Invitados alemanes e ingleses del Proyecto Euteex
Policias Locales de nuevo ingreso alumnos de la Academia Canaria de Seguridad
IES Majada Marcial
Alumnos del Curso de Socorrismo en espacios acuaticos naturales del Servicio Canario de Empleo
Compafiia Cervecera de Canarias
Alumnos del Curso de Gestor Operativo de la ULPGC
Alumnos del Mddulo de prevencion de accidentes del Ayuntamiento de Candelaria
Alumnos de la Academia de Desarrollo Formativo de Galdar
Alumnos del Curso de Mercancias Peligrosas
Ponentes de las Jornadas de Emergencias y Redes Sociales
Coénsul de Alemania
Alumnos del Grado de Ingenieria Informatica de la ULL
Invitados del Proyecto REAC organizado por la ESSSCAN
Alumnos de Peritia et Doctrina de la ULPGC
IES Geneto
Alumnos del Master de Enfermeria de la Universidad Europea de Canarias
Representantes de la UME y FFAA de Marruecos
Consorcio de Bomberos de Tenerife
Proyecto PIDAS de Cruz Roja Espafiola
Alumnos del Curso de Socorrismo de la Organizacion Juvenil Espanola
Delegacion del Gobierno de Cabo Verde en el marco del Proyecto REACT
CEIP Aldea Blanca
Coénsules de Chile y Republica Eslovaca
Alumnos de FP de técnico de Emergencias Sanitarias
Alumnos de Geografia de la ULL
Técnicos del Servicio de Prevencion de Riesgos del Ayuntamiento de Las Palmas de Gran Canaria
Policias Locales de Nuevo Ingreso de la Academia Canaria de Seguridad
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Fue noticia

Charlas sobre el 1-1-2
en institutos de ESO

En 2013, el 1-1-2 acerco la
cultura preventiva y de
autoproteccion a 1.500
estudiantes del  dltimo
curso de ESO en 23
institutos de Gran Canaria
y Tenerife. La finalidad de
esta accién es fomentar la
cultura de emergencias y
aumentar el conocimiento
y buen uso del teléfono
1-1-2 entre la poblacién
escolar.

Firma de convenio con
FASICAN

Tras la puesta en marcha,
a finales del afio anterior,
del Sistema Operativo de
Mensajeria Urgente
(SOMU), GSC firmdé un
convenio de colaboracion
con la Federacién de
Asociaciones de Personas
Sordas de Canarias
(FASICAN) con el objetivo
de  continuar con el
desarrollo de las diferentes
fases de este servicio.

Campaiia Riesgo 0
Durante las vacaciones de
Semana Santa y Verano, el
1-1-2 puso en marcha una
campana informativa en
redes sociales a través de
su perfil @112canarias
denominada #Riesgo O,
con el objetivo de que la
poblacién  conociera las
medidas de autoproteccion
en el desarrollo de sus
actividades de tiempo libre
y como prevenir y actuar
ante un incendio forestal.

El 1-1-2 celebré su 15
aniversario

El 30 de mayo, el CECOES
1-1-2 cumplié 15 afios de
funcionamiento. En estos
quince afios de servicio ha
recibido mas de 35 millones
de llamadas, con una media
diaria que supera las 6.000,
procedentes de todo el
Archipiélago. Ademas, en
esa fecha, cumplié también
su primer afio en Twitter, y
lo celebr6 con mas de
22.400 seguidores.

Coordinacion de un
rescate con FRESS112

En julio, el 1-1-2 coordino
el rescate de un
excursionista en un
barranco de Tenerife a
través de la aplicacion
FRESS 112. La app
permitié localizar el lugar
exacto en el que se
encontraba y al médico del
SUC de guardia en la sala
del 1-1-2 dimensionar la
ayuda gracias a las fotos
enviadas por el afectado.

Jornada Tecnologia vy
Nuevas Emergencias

La celebracion de la I
Jornada de Tecnologia vy
Nuevas Emergencias
permitié debatir sobre los
riesgos a los que estan
expuestos tanto los
servicios de gestion de
emergencias  como las
infraestructuras que
proporcionan servicios
esenciales a los ciudadanos
ante la creciente exposicion
tecnoldgica de todos ellos.
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Estudio de ULPGC sobre
el 1-1-2

Un estudio de la ULPGC
concluye que la puesta en
marcha y el correcto
funcionamiento del 1-1-2
ha contribuido a la
reduccion del numero de
personas fallecidas en
accidentes de trafico en el
Archipiélago. En él se
analiza el periodo
comprendido desde su
creacion, mayo de 1998,
hasta el afo 2009.

Se amplian los tweets
sobre alertas al aleman
En 2013, el perfil en twitter
del Centro Coordinador de
Emergencias y Seguridad,
@112canarias, ampli6 al
idioma aleman los tweets
que envia para informar
sobre las declaraciones de
alertas por  Fendémenos
Meteoroldgicos Adversos
(FMA), en virtud del
convenio suscrito entre este
servicio y el Consulado
Aleman.

Mas acciones con el
Consulado Britanico
Con el fin de reforzar las
acciones de divulgacién con

los ciudadanos ingleses
residentes o de visita en
las islas, el 1-1-2 mostrd
su funcionamiento al grupo
de voluntarios que el
Consulado  Britanico ha
designado en Lanzarote
para intervenir en aquellas
emergencias en las que se
encuentren involucrados

ciudadanos de su pais.

Coordinacion del
operativo por incendio
en Gran Canaria

El CECOES 1-1-2  del
Ejecutivo canario asumié la
coordinacion del operativo
desplegado para la extincion
del incendio forestal que
azotd la cumbre de Gran
Canaria en el mes de
octubre tras la declaracion,
por parte del Gobierno de
Canarias, de la situacion de
emergencia en nivel de
gravedad 2.




