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Actividad diaria del Centro Coordinador

Durante el afio 2021 se atendieron 568.152,
un 22% menos que el afio anterior. De este
cémputo, 207.748 se encontraban en una
situaciéon de emergencia o lo que es lo mismo,
existia algun tipo de riesgo para para la vida,
los bienes o los derechos.

Asimismo, del total de afectados asistidos, el
28,7% corresponde a servicios relacionados
con el sector de seguridad y el 57 % con el
sanitario.

Estas cifras muestran una clara tendencia a la
disminucién del nimero de llamadas
realizadas al 1-1-2 por los ciudadanos,
situacién que se ha constatado en toda
Espafia sin determinar la causa. El descenso
en el numero de afectados puede responder a
diferentes casuisticas, pero es probable que la
poblacién haya comenzado a tomar
conciencia de la finalidad ultima del Centro
Coordinador, la gestion del dispositivo de
ayuda en situaciones de emergencia.
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Nos obstante, en diferentes momentos de
2021 se ha incrementado la actividad debido a
la situacion generada en las distintas fases de
la pandemia y para dar respuesta a este
incremento ha sido necesario aumentar las
capacidades de respuesta del CECOES 1-1-2

En cuanto a los recursos activados desde los
diferentes sectores de las salas operativas del
1-1-2, un 53,4% estuvieron relacionados con
el sector sanitario, un 38,1% con la seguridad
ciudadana, el 5% con extincion, salvamento y
rescate y el 3,5% restante con otro tipo de
Servicios.




Comparativa actividad 2021y 2020

*eCall: llamada automatica de emergencia al 1-1-2 desde el vehiculo.
*SOMU: Sistema Online de Mensajeria Urgente.
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En lineas generales, el nUmero de demandas de
ayuda respecto al pasado ejercicio ha disminuido un
11,65 % mientras que el de personas atendidas cay0
un 22%. Este descenso esta relacionado
principalmente con lo siguiente:

Las demandas sin movilizaciéon de medios
disminuyeron en un 25,37 %, frente al aumento
del 2,78 % que si necesitaron la movilizacién de
algun tipo de recurso de emergencia.

La pandemia derivada del COVID-19, ha sido, al
igual que en el afio anterior, causa de aumento de
la demanda, aunque en momento puntuales y
menor medida.

La linea 900 112 061 puesta en marcha por la
Consejeria de Sanidad del Gobierno de Canarias
para la atencion de la demanda por COVID-19, ha
mitigado un aumento pronunciado de esta
actividad, en comparacion al mismo periodo de
2020.

» En cuanto a las demandas referidas a Seguridad

Ciudadana, que han disminuido en un 9,08 %
respecto a 2020, se ha observado una
interrupcion en la linea ascendente registrada en
el ejercicio anterior.

Los accidentes, ya sean de trafico o de otro tipo,
han aumentado un 10,82%, lo que supone 41.374
incidentes. Este aumento se ha debido
principalmente al cese de las medidas
establecidas por el estado de alarma, que confind
a la poblacion y restringio su actividad causando
gue la siniestralidad se minimizara.



Aspectos destacables de este tipo de incidentes

» Aumentan en un 50,25% los accidentes deportivos, que
suponen 595 en total.

» Se incrementan en un 6,81% otro tipo de accidentes
como caidas, precipitaciones, quemaduras, agentes
guimicos, aplastamientos o explosiones que sumaron
21.478 casos, requiriendo o no rescates de personas.
Este tipo de incidentes ha supuesto un 51,91% de la
totalidad de los accidentes.

o Los accidentes laborales suben en un 25,04%,
alcanzando una suma de 874 incidentes de este tipo,
frente a los 699 registrados en el afio 2020.

» Los incidentes relacionados con la bisqueda de
personas, que precisaron o no el despliegue de un
dispositivo de rescate, resultaron ser 266, un 0.64% del
total de accidentes, y aumentaron en un 43.78 %
respecto al afio anterior.

o En 2021 las salas operativas del 1-1-2 registraron 17.751
accidentes de tréafico, lo que indica un aumento del 13,50
%. Los accidentes de trafico con heridos aglutinaron
7.224 casos, con un aumento de un 15,4%, y los
siniestros sin heridos, 10.527, incrementandose en un
12,2%. En cuanto al computo total de accidentes, los de
trafico suponen el 42,90% de la totalidad.

Las emergencias aumentaron un 6,21 %, lo que esta asociado siempre a la movilizacion de recursos,
retornando la situacién observada en afios precedentes. Se recupera la tendencia de aumento de este
tipo de servicios, al igual que los incidentes multisectoriales, que se incrementaron en un 10,82 %.

Sin embargo, en ninguno de los casos expuestos, se han alcanzado los valores anteriores a la pandemia.
Los nimeros se mantienen aun por debajo de los valores contemplados en 2019.

Por otra parte, se ha detectado un ligero aumento de las llamadas de informacion, en un 1,24 %, lo que
supone un leve crecimiento frente a los datos de 2020. Esta tendencia, de pequefio incremento, tiene su
origen en el mantenimiento de la linea 900 112 061, puesta en marcha por la Consejeria de Sanidad del
Gobierno de Canarias como teléfono de gestion pandémica ocasionada por el virus SARS-CoV-2, en sus
niveles de informacion y casuistica leve.
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No obstante, se mantiene y refuerza la linea de
trabajo plasmada en diferentes campanas de
informacion y educacion a la poblacion relacionadas
con las medidas de autoproteccion y el uso adecuado
del teléfono 1-1-2, determinando cuéles son las
situaciones que deben ser consideradas como una
emergencia.

Estas acciones son las siguientes:

« Protocolo entre el 1-1-2 Canarias y el teléfono de
informacion 012 del Gobierno de Canarias, para
gue este servicio atienda las llamadas de
informacion ante Incidentes No Rutinarios.

o La difusién de informacién inmediata a través del
perfil del Centro Coordinador en el perfil de twitter
@112canarias.

» Charlas informativas virtuales en centros
educativos para la correcta utilizacion del servicio
y la autoproteccion.

« Campanfas informativas, relacionadas con la
difusion de consejos de autoproteccién en
diferentes situaciones y de la cultura de las
emergencias a través de los medios de
comunicacion.

Con respecto al sector turistico, en 2021 se
registraron 12.371 llamadas de extranjeros que
solicitaron ayuda al 1-1-2 Canarias, lo que supone un
aumento de un 16,72% respecto a 2020. De este
total, el 69,06 % fueron realizadas por alertantes en
lengua inglesa y en lo que se refiere a la tipologia de
las llamadas, el 36,29 % correspondio a las del area
sanitaria, seguidas de las relacionadas con la
seguridad, con un 35,03 %



Desde el afio 2000, el 1-1-2 ha incrementado en un
409,72 % la actividad relacionada con la atencion de
lamadas en otros idiomas. Este resultado se debe, en
gran parte, a la politica de difusion del 1-1-2 Canarias
entre los agentes del sector turistico, al auge del
propio turismo y la puesta en marcha en 2016 de una
plataforma de teletraduccion, a través de la cual se
pueden atender las llamadas en hasta 50 idiomas
diferentes.

En cuanto al registro de conatos/incendios forestales,
han disminuido en un 5,71% respecto a 2020. En las
islas occidentales se confirmaron el pasado afio 109
incendios/conatos forestales, frente a los 117 del afio
2020, lo que supone una disminucion del 6,84 %.
Asimismo, en lo que se refiere a la isla de Gran
Canaria, este tipo de incidentes disminuyeron en un
3,45%, ya que de los 56 declarados en 2020 se pasé
a 58 en 2021. En este sentido, los incidentes
relacionados con el sector de Incendios, Salvamento y
Rescate también cayeron en un 10,56%.

Con respecto a los incidentes referidos a la Seguridad
Ciudadana, han disminuido en general un 9,08 % en
relacion al periodo anterior aunque si se
incrementaron los clasificados como Violencia Fisica
(3,94 %), Vehiculos-Trafico/ No accidentes (14,01 %)
y Menores (11,95 %).

Por otro lado, se ha producido un ligero aumento de
incidentes, situado en un 8,07%, relacionado con
playas o salvamento maritimo, directamente
relacionado con un mantenimiento del fenémeno
migratorio en las costas de las Islas. Asimismo, han
aumentado los fallecimientos registrados en el
entorno acuatico, que alcanzaron los 53 casos, debido
principalmente al cese de las medidas establecidas
por el estado de alarma que confind a la poblacion y
restringié las actividades, causando que la
siniestralidad se minimizara.

Los tiempos de respuesta a las llamadas realizadas al
1-1-2 se mantienen practicamente igual. El 98,66% de
las mismas fueron respondidas antes de los diez
segundos, y el tiempo de descuelgue medio,
inmediato.

En cuanto al Servicio de Atencion a la Mujer Victima
de Violencia, recurso de atencién inmediata que
presta un servicio telefénico especifico ante las
demandas de la ciudadania por violencia de géneroy
gue se integra en el Centro Coordinador de
Emergencias y Seguridad del Gobierno de Canarias
1-1-2, durante el afio 2021 registré un total de 15.473
incidentes, atendidos por las Técnicas de Atencién a
la Mujer (TAM) del Instituto Canario de Igualdad (ICI)
presentes en las Salas Operativas, lo que establece
una disminucion del 0,76% respecto a 2020 y supone
un 2,84% respecto al total de la actividad registrada
en el CECOES.

Del total de incidentes gestionados, 10.238 (el 66,2%
del total de las actuaciones) supusieron situaciones
de emergencia. Es decir, situaciones de peligro
inminente para la vida, bienes y/o derechos de las
personas que requirieron de la actuacion inmediata de
medios en el ambito de la seguridad y las
emergencias para prestar auxilio a la victima.

El Dispositivo de Emergencia para Mujeres Agredidas
(DEMA) fue movilizado en 2.026 ocasiones durante el
afo 2021, un 3 % mas que el afio anterior. Se trata de
un servicio de atencion inmediata para mujeres
victimas de violencia, disponible permanentemente en
todas las islas las 24 horas del dia, conectado con el
Servicio de Atencién a Mujeres Victimas de Violencia
del Instituto Canario de Igualdad ubicado en el
CECOES 1-1-2.
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En cuanto al Servicio de Atencion a la Mujer Victima
de Violencia, recurso de atencion inmediata que
presta un servicio telefénico especifico ante las
demandas de la ciudadania por violencia de géneroy
gue se integra en el Centro Coordinador de
Emergencias y Seguridad del Gobierno de Canarias
1-1-2, durante el afio 2021 registré un total de 15.473
incidentes, atendidos por las Técnicas de Atencion a
la Mujer (TAM) del Instituto Canario de Igualdad (ICI)
presentes en las Salas Operativas, lo que establece
una disminucion del 0,76% respecto a 2020 y supone
un 2,84% respecto al total de la actividad registrada
en el CECOES.

Del total de incidentes gestionados, 10.238 (el 66,2%
del total de las actuaciones) supusieron situaciones
de emergencia. Es decir, situaciones de peligro
inminente para la vida, bienes y/o derechos de las
personas que requirieron de la actuacion inmediata de
medios en el &mbito de la seguridad y las
emergencias para prestar auxilio a la victima.
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El Dispositivo de Emergencia para Mujeres Agredidas
(DEMA) fue movilizado en 2.026 ocasiones durante el
afo 2021, un 3 % mas que el afio anterior. Se trata de
un servicio de atencion inmediata para mujeres
victimas de violencia, disponible permanentemente en
todas las islas las 24 horas del dia, conectado con el
Servicio de Atencién a Mujeres Victimas de Violencia
del Instituto Canario de Igualdad ubicado en el
CECOES 1-1-2.



Mejoras en el contexto operativo y tecnolégico

AML

Puesta en marcha del sistema de localizacion para llamadas de emergencias, denominado AML (Advanced
Mobile Location), que proporciona una localizacién precisa de los terminales moéviles que llaman al nUmero de
emergencias, ya que se basa en la informacion que el propio teléfono puede suministrar sobre su localizacion.

GIS

Implementacion mediante un sistema de informacion geografica (GIS) de herramientas para la gestién de
emergencias en el CECOES 1-1-2, que fusiona datos en un entorno espacial y ayuda a contar con toda la
informacion necesaria para la gestion de emergencias en muy poco tiempo.

APP 1-1-2 Canarias

Adquisicion, mediante acuerdo de cesidn con la Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias de
la Region de Murcia y la Direccién General de Seguridad y Emergencias del Gobierno de Canarias, de la APP
1-1-2 Canarias

eCall 1-1-2

Implementacion en la aplicacion de gestion de incidentes de simbologia y datos que aportan las alertas eCall 1-
1-2 para mejorar la respuesta ante este tipo de servicios.

SOMU 1-1-2

Grabacioén de un video explicativo sobre el funcionamiento del SOMU 1-1-2, dirigido especialmente a las
personas con discapacidad auditiva y/o dificultad en el habla. Las imagenes incluyen subtitulos y traduccion
lengua de signos espafiola y han sido publicadas en la pagina web del 1-1-2 Canarias, con la finalidad de
reforzar el funcionamiento del servicio.

Violencia de género

Designacion, por parte del Instituto Canario de Igualdad, del Servicio de Atencién a Mujeres Victimas de
Violencia de Género (SAMVV) como punto de coordinacion de la Comunidad Auténoma de Canarias para la
notificacion de las érdenes de proteccion.

Esencialidad del servicio

Adecuacién del CECOES como servicio esencial, dadas sus caracteristicas de servicio necesario para lograr un
eficaz y continuo funcionamiento ante las distintas situaciones de emergencia que sucedan en el ambito de la
seguridad publica.
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Atencion telefénica

Licitacion del servicio de atencion telefonica para el Centro Coordinador de Emergencias y Seguridad
CECEOES 1-1-2 gestionado por GSC.

LAYCOS

Incorporacion de la herramienta LAYCOS como plataforma colaborativa horizontal en el CECOES 1-1-2, para
facilitar la comunicacién en el Centro Coordinador, mediante funcionalidades que ayudan a gestionar el trabajo
de una forma mas eficaz.

Reorganizacion

Redistribucion de espacios y ubicacion mediante la ampliacion y mejora de cada uno de los sectores que
alberga a las distintas agencias de seguridad y emergencia en el CECOES 1-1-2.

Areas de descanso

Reparacion y actualizacion de varios espacios dentro del Centro Coordinador de Emergencias y Seguridad
(CECOES 1-1-2) como son las propias salas operativas, zonas de descanso o vestuarios.

Crecimiento

Ampliacion de la capacidad del CECOES 1-1-2 para albergar a una mayor cantidad de gestores de seguridad y
emergencia, mediante la implementaciéon de ocho nuevas estaciones de trabajo, que se suman a las ya
existentes.

Medidas Covid

Implementacion de las medidas necesarias para minimizar el contacto entre los trabajadores y trabajadoras,
mediante la organizacion de la circulacién de personas, aforos y distribucién de espacios a través de la
colocacion mamparas, con el objetivo de garantizar el mantenimiento de la distancia de seguridad de dos
metros.
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Uniformidad

Dotacion de nueva uniformidad para el personal que conforma el CECOES 1-1-2.

Imdgenes tiempo redl

Implementacion en los vehiculos de coordinacion de sendas salas operativas de medios multimedia para la
transmision de imagenes hasta el CECOES 1-1-2 en tiempo real.

Smartphones

Renovacion de la telefonia mévil (smartphones), con disponibilidad de datos, para el personal del CECOES 1-1-
2 (Coordinadores Multisectoriales, Técnicas de Atencién a la Mujer, Gestores Operativos y Gestores de
Recursos).

Procedimientos y protocolos

Adecuacién de los procedimientos operativos y protocolos de actuacién por parte de la Unidad de Planificacion y
Procedimentacion Operativa.

Datos

Realizacion de una auditoria de los Centros de Proceso de Datos, destinada a reforzar la alta disponibilidad de
estos.

Inteligencia artificial
Desarrollo de un piloto inicial para la atencion de avalanchas de llamadas a través de una plataforma de

inteligencia artificial.

CPD

Reestructuracién y saneamiento del CPD vinculado a la Sala Operativa de Las Palmas de Gran Canaria.

Grupo electrégeno

Renovacion del segundo grupo electrégeno de la Sala Operativa de Tenerife lo que, unido a las renovaciones
realizadas en los Ultimos afios, garantiza la total disponibilidad eléctrica del centro ante un posible cero
energético.

Visualizacion de informacion

Redisefo del sistema de visualizacion de informacién en las salas operativas, incorporando nuevos monitores
de alta calidad y con una nueva distribucion que permite realizar un mejor seguimiento de la informacién
asociada a cada incidente.

Uniformidad

Realizacion de una auditoria de seguridad tecnolégica como parte del proceso de redisefo de la estructura de
seguridad fisica y l6gica del Centro.
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Sistema de alertas e informacién preventiva sector turistico

El objetivo del sistema es la prevencién y la
autoproteccion entre los turistas, continuando con la
linea de afios anteriores:

» Publicacion de mensajes en Twitter en inglés y
aleman ante la declaracién de alertas por
Fendémenos Meteoroldgicos Adversos (FMA) y
sus correspondientes recomendaciones de
autoproteccion.

Difusion del servicio 1-1-2 y envio temprano de
las Alertas por Fenémeno Meteorolégico
Adverso (FMA) incendios forestales u otras
situaciones de riesgo a través de la Federacion
de Empresarios de Hosteleria y Turismo de
Gran Canaria (FEHT) y de Tenerife
(ASHOTEL).

Avisos y alertas de situaciones de riesgo a los
principales consulados con los que se mantiene
contacto, asi como comunicacion de las
asistencias a subditos extranjeros que revistan
gravedad.

Coordinacion operativa: planes de emergencia autonémicos
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