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1. PRESENTACION

Las 187 personas que trabajamos en el Centro de Emergencias 1-1-2 Regién de
Murcia tenemos, con toda seguridad, el trabajo mas bonito del mundo: ayudar a los
demas. Las cifras que vienen a continuacién no son mas que un palido reflejo de esta
tarea.

Intentemos hacernos una idea: 1.085.916 llamadas atendidas en 2014 ¢Son
muchas o pocas? Evidentemente, muchas mas que las 105.325 llamadas atendidas
por el 1-1-2 el primer afio de su funcionamiento, 1999.

Atender el teléfono no es el Unico ni el principal cometido del Centro de
Emergencias de la Regién de Murcia. Pero, como no podemos medirlo de otra manera,
sigamos con los numeros: El afio 2014 fueron 380.213 asuntos gestionados, lo que
supone un promedio de 1.042 al dia, 43 por hora, 0,72 cada minuto... jLas 24 horas del
dia, los 365 dias del afio! Con ser llamativo, no es ni el asomo de nuestra tarea. Porque
lo importante no es la cantidad, sino la historia que hay detras de cada llamada,
siempre un ciudadano con un problema. Historias que no pueden ser contadas con
nameros; problemas que tienen cara. En el 1-1-2 no vemos la cara de quienes llaman.
Escuchamos lo que nos cuentan y, mientras hablan, enviamos ayuda.

Sin olvidar la formacion del personal, la planificacion y actualizacién de los
protocolos, planes de Proteccion Civil y Emergencias, el desarrollo de nuevas
herramientas tecnoldgicas o la integracion de nuestra plataforma operativa con otras.

El afio pasado no fue afio de grandes emergencias, pero si de intenso trabajo,
como espero se desprenda de todos los datos que siguen. Gracias a quienes lo han
hecho posible.

Luis Gestoso de Miguel
Director General de Seguridad Ciudadana y Emergencias

Ref.:2015-02-11 Memoria de
actividades 2014




emergencias

112 HNE

REGION DE MURCIA

Memoria de Actividades 2013

Edicién: 00

1-1-2 Region de Murcia

Fecha: 11/02/15

Pagina 4 de 71

Ref.:2015-02-11
actividades 2014

Memoria de




emergencias Memoria de Actividades 2014 Edicién: 00

112 n Fecha: 11/02/15

- 1-1-2 Regién de Murcia
REGION DE MURCIA 9 Pagina 5 de 71

2. EL CENTRO DE COORDINACION DE EMERGENCIAS 1-1-2 RM
2.1.Marco Legal

2.1.1. Real Decreto de creacion del Servicio 1-1-2 en Espafa

El R.D. 903/1997, de 16 de junio, regula el acceso, mediante redes de
telecomunicaciones, al servicio de atencion de llamadas de urgencia a través del
namero telefénico 1-1-2, habilitando, con caracter exclusivo nacional, el nimero 1-1-2
de llamadas de urgencia europeo establecido por la Decision 91/396/CEE del Consejo

de las Comunidades Europeas, de 29 de julio de 1991.

El nimero telefonico 1-1-2 puede utilizarse por los ciudadanos para requerir, en
casos de urgente necesidad, la asistencia de los servicios publicos competentes en
materia de atencidon de urgencias sanitarias, de extincion de incendios y salvamento, de
seguridad ciudadana y, por la posible necesidad de coordinar las anteriores, de

proteccion civil, cualquiera que sea la Administracion de la que dependan.

La prestacion del servicio 1-1-2 se lleva a cabo por las Comunidades
Auténomas, que han establecido los correspondientes centros de recepcion de

llamadas de urgencia.

2.1.2. Decreto Regional de creacion del Servicio 1-1-2 en la Region de
Murcia

Mediante el Decreto 67/1997, el Gobierno Regional crea el Servicio de Atencion
de Llamadas de Urgencia, a través del nimero 1-1-2, con la finalidad de facilitar a
ciudadanos y organismos publicos, un servicio integrado de informacién vy

comunicaciones que:

1) Por un lado, permita con caracter permanente atender las peticiones de asistencia
en materia de urgencias sanitarias, extincion de incendios y salvamento, seguridad

ciudadana y proteccion civil.

2) Y, por otro, active coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en

funcién del tipo de incidencia y el lugar donde se produzca.

En adelante, se denominara al citado servicio como Servicio 1-1-2 Region de

Murcia (abreviadamente Servicio 1-1-2 RM).
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2.2.0rganizacion
2.2.1. Estructura organica

La Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias, depende de la
Consejeria de Presidenciay Empleo, de acuerdo con lo establecido en los decretos de
Consejo de Gobierno n.° 40/2014, de 14 de abril, y n°® 178/2014, de 11 de julio,
ejerciendo las competencias en materia de espectaculos publicos y taurinos,
coordinacion de policias locales, emergencias, proteccion civil, prevencién y extincién
de incendios y salvamento, las correspondientes al servicio de atencién de llamadas de
urgencia a través del Teléfono Unico Europeo 1-1-2 y los procedimientos de respuesta

a las mismas.

En lo que se refiere a su estructura organica, sigue vigente el Decreto 53/2001,
de 15 de junio, mediante el cual el Gobierno crea el Centro de Coordinacion de
Emergencias, que es el ente encargado de gestionar la Plataforma Tecnologica y
Operativa de atencion de llamadas a través del numero telefénico 1-1-2, asi como
activar de forma coordinada los organismos o entidades de naturaleza publica o
privada, cuyos servicios puedan ser requeridos en caso de emergencia, a fin de

asegurar la vida o integridad fisica de las personas y/o sus bienes.

Asimismo, en el Centro de Coordinacibn de Emergencias se integran los
servicios que actualmente efectian la planificacion y la coordinacion de las operaciones
en situaciones de grave riesgo colectivo, catastrofe o calamidad publica, logrando con

ello un sistema operativo integral de atencion de urgencias y emergencias.
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2.2.2. Estructura operativa

La estructura operativa esta constituida por:

a) El Centro de Coordinacion de Emergencias 1-1-2, ubicado en la ciudad de

Murcia, donde se integran:

e EIl Centro de Atencion de Llamadas de Urgencia 1-1-2.

e EIl Centro Coordinador de las Urgencias Sanitarias (CCU) del 061.

e El Centro Coordinador del Consorcio de Extincion de Incendios y
Salvamento (CEIS).

e ElI Centro de Coordinacién Operativa (CECOP) de la Comunidad

Autonoma de la Region de Murcia.

e El Servicio de Atencion Personalizada para Mujeres Victimas de Violencia

de Género a través del Teléfono de Emergencias 112, Direccion General

de Politica Social.

b) Centros remotos asociados a la direccion de las actuaciones necesarias para

la resoluciéon de las urgencias / emergencias por parte del resto de entidades

competentes integradas en el Servicio 1-1-2 RM y no ubicados en el Centro

1-1-2 RM.

2.2.3. Plataforma tecnoldgica

La plataforma tecnolégica que soporta la actividad del 1-1-2 de la Region de

Murcia, denominada ECHO (Emergencias: Control Holistico Operativo), es un sistema

multiplataforma que permite una gestion integral de la emergencia, desde atender la

llamada a la gestién de recursos de Mando y Control:

- Tipificacién de la incidencia.

- Localizacion del llamante y ubicacion de la incidencia.

- Gestion completa del mando y control.

- Localizacién y asignacion de los recursos.
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3. DATOS DE ACTIVIDAD DEL ANO 2014
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3.1.0rganismos integrados en el Servicio 1-1-2 RM
3.1.1. Centro 1-1-2 RM

Durante 2014, los organismos integrados en el Servicio 1-1-2 RM que
desempefian su actividad en el propio Centro de Coordinacion de Emergencias
(ubicado en la ciudad de Murcia) son los indicados a continuacion. Entre todos ellos, el
namero de personas que desarrollan su actividad en dicho centro asciende a 187, de

acuerdo con el siguiente desglose:

ORGANISMO N° PERSONAS
Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias 51
Consorcio de Extincion de Incendios y Salvamento 7
CCU Servicio de Emergencias 061 (Servicio Murciano de Salud) 48

UTE Gestién de Emergencias 1-1-2 RM (atencion de llamadas y

o 73

soporte tecnologico)

Dispositivo de Atencion Telefénica Urgente a la Mujer Maltratada 4

(Direccién General de Politica Social)

Empresa Fomento y Proteccion de Seguridad 4
Total Personal 187

3.1.2. Centros remotos

Actualmente, los organismos integrados en el Servicio 1-1-2 RM o en fase de
integracion que desarrollan su actividad en sus propias instalaciones (centros remotos

1-1-2) son los siguientes:

Aguilas Murcia RENFE-ADIF (Valencia)
Cartagena San Javier SASEMAR
Jumilla San Pedro del Pinatar UME-BIEM III (Bétera-Valencia)
Lorca Las Torres de Cotillas Delegacion del Gobierno en Murcia
Mazarrén Los Alcazares Cuerpo Nacional de Policia
Molina del Segura Yecla Guardia Civil

Cruz Roja Espafiola
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3.1.3. Formacién

El departamento de Formacion Externa e Integracion de Usuarios, compuesto

por dos técnicos, ha sido el responsable de la formacion del personal designado por los

organismos integrados en el 1-1-2 RM para operar el sistema, asi como de su

seguimiento, detectando necesidades formativas y proponiendo las correspondientes

acciones formativas.

Los organismos que han recibido formacién durante 2014 han sido los

siguientes:

Centro 1-1-2 RM

FORMACION INICIAL FORMACION PERMANENTE
SERVICIO CURSOS ALUMNOS CURSOS ALUMNOS
CCU Servicio de Emergencias 061-Transporte Sanitario 6 35 2 2
DGSCE 1 1 - -
Operadores Atencion de Llamadas - 2 10
Total 7 36 4 12

Centros Remotos

FORMACION INICIAL FORMACION PERMANENTE
SERVICIO CURSOS ALUMNOS CURSOS ALUMNOS

Proteccion Civil Aguilas 1 8 3 20
S.E.L.S. Cartagena 10 26 - -
Policia Local Cartagena 3 16 - -
Proteccién Civil Cartagena 3 8 - -
Proteccién Civil/Policia Local Lorca - - 4 21
Proteccién Civil Mazarron 3 16 2 8
Policia Local Molina de Segura 2 6 - -
S.E.L.S. Murcia - - 5 9
Proteccioén Civil/Policia Local San Javier 2 2 7 19
Proteccién Civil/Policia Local San Pedro del Pinatar 1 3 2 3
Policia Local Las Torres de Cotillas 2 4 6 16
Policia Local Yecla - - 1 2
CNP Cartagena 7 20 1 1
CNP Murcia 2 8 - -
Guardia Civil 2 10 - -
SASEMAR Salvamento Maritimo 1 2 - -

Total 39 129 31 99
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3.2.Estadisticas

3.2.1. Llamadas atendidas

Llamadas atendidas por numero marcado

Atendidas 2013 2014 Variacion (%) 2013-2014
112 1.066.469| 1.060.270 -0,58%
Otros numeros (*) 25.323 25.646 1,28%
Total 1.091.792| 1.085.916 -0,54%

(*) Ademéas del nimero de emergencias 1-1-2, los nimeros desviados al Centro 1-1-2 RM y que son
atendidos en él son los siguientes:

Urgencias Sanitarias 061
Cruz Roja (968222222)

Numeros de emergencias de los parques de bomberos pertenecientes al Consorcio de
Extincion de Incendios y Salvamento (CEIS)

1.200.000
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800.000

600.000
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Llamadas atendidas por meses

Atendidas 2013 2014 Variacion (%) 2013-2014
Enero 91.916 81.016 -11,86%
Febrero 83.313 82.302 -1,21%
Marzo 97.616 107.063 9,68%
Abril 93.196 100.555 7,90%
Mayo 92.492 79.344 -14,22%
Junio 91.731 81.950 -10,66%
Julio 102.697 109.371 6,50%
Agosto 101.890 100.780 -1,09%
Septiembre 92.474 89.908 -2,77%
Octubre 84.518 81.813 -3,20%
Noviembre 75.061 85.465 13,86%
Diciembre 84.888 86.349 1,72%
Total 1.091.792 | 1.085.916 -0,54%
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Evolucién anual de llamadas atendidas por dias

« Diade mas llamadas: 1 de marzo de 2014 con 4.822 llamadas atendidas

Dia de menos llamadas: 21 de octubre de 2014, con 2.066 llamadas atendidas
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Curvas de llamadas atendidas por dia de la semana

« Semana ordinaria (media anual excepto julio y agosto)
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Curvas de llamadas atendidas por franja horaria

« Jornada ordinaria (media anual excepto julio y agosto)
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Llamadas atendidas por teléfono de origen

Llamadas atendidas por teléfono de origen
2014

78,68%

| EMSvil BFijo

Llamadas atendidas en idiomas extranjeros

Variacion (%)
2013 2014 2013-2014
Inglés 1.628 1.776 9,09%
Francés 208 185 -11,06%
Aleman 111 92 -17,12%
Arabe 373 362 -2,95%
Otros 5 18 260,00%
Total 2.325 2.433 4,87%
2.014
15%
4%

73%

Binglés BMFrancés OAleman BArabe
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3.2.2. Incidentes gestionados

Incidentes por tipo de suceso

—
s | Vanatn 09
Seguridad Ciudadana 37.285 38.925 4,40%
Trafico 30.431 31.035 1,98%
Urgencias Sanitarias 162.200 176.706 8,94%
Consultas Médicas 67.620 65.437 -3,23%
Proteccion Civil 4.199 4.157 -1,00%
Extincion de Incendios y Salvamento 9.464 9.058 -4,29%
Mujer Maltratada 10.116 11.792 16,57%
Informacioén 44,195 43.103 -2,47%
Total 365.510 380.213 4,02%
mExtincionde  q \ier Maltratada
Incendios y 3,10%
Sagagg;,mo O Informacion @ Seguridad
' Ciudadana

B Proteccién Civil
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Incidentes mensuales

0
o3| o | Va9

Enero 32.048 32.593 1,70%
Febrero 29.594 28.683 -3,08%
Marzo 31.967 31.283 -2,14%
Abril 28.553 30.635 7,29%
Mayo 29.078 30.279 4,13%
Junio 29.131 30.959 6,28%
Julio 31.789 33.119 4,18%
Agosto 32.901 34.811 5,81%
Septiembre 28.965 32.498 12,20%
Octubre 30.231 31.983 5,80%
Noviembre 28.822 30.632 6,28%
Diciembre 32.431 32.738 0,95%
Total 365.510 380.213 4,02%
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TOTAL incidentes por cada mil habitantes

Total de
incidentes

[_150-150
I 150 - 200
[ 200 - 300
I Mas de 300
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Incidentes de TRAFICO por cada mil habitantes

Incidentes
Trafico

[ ]o-15
I 15 - 25
I 25 - 50
I mas de 50
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Incidentes de SEGURIDAD CIUDADANA por cada mil habitantes

Incidentes
Seguridad Ciudadana

[ 1o-15
[ 15-25
I 25 - 50
I Mas de 50
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Incidentes SANITARIOS por cada mil habitantes

Incidentes
sanitarios

[ 125-50
[ 50 - 100

I 100 - 150
Bl Mas de 150
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Incidentes de EXTINCION DE INCENDIOS Y SALVAMENTO por cada mil habitantes

Incidentes Fuego,
rescate y salvamento

[]o-3
[]3-5

Bl5-10
Bl Mas de 10
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Incidentes de PROTECCION CIVIL por cada mil habitantes

Incidentes
Proteccién Civil

[ ]o-3
[ 13-5
[ 15-10
[ masde 10
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3.2.3. Evolucién 1999-2014

Llamadas atendidas

1.600.000

1.400.000

1.200.000

1.000.000

800.000

600.000

400.000

200.000

1999 2000 2001 2002 2003

Llamadas atendidas

2004 2005 2006 2007 2008 2009

= | lamadas Atendidas

2010 2011 2012 2013 2014
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Incidentes gestionados
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Llamadas atendidas por teléfono de origen
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1.000.000
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Llamadas atendidas por teléfono de origen
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—t— Fijjo == Movil
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Llamadas atendidas en idiomas

Idiomas

2.500

2.000

1.500

1.000

500

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

| @ |nglés == Francés Aleman === Arabe |
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Incidentes por tipo de suceso

Seguridad ciudadana y tréfico, Urgencias sanitarias, Consultas médicas e Informacion.

Incidentes |

200.000
180.000
160.000
140.000
120.000
100.000
80.000 "//
60.000
40.000

20.000

0

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

—8— Seguridad Ciudadanay Tréafico Urgencias Sanitarias === Consultas Médicas = =#=— Informacién
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Proteccion Civil, Extincion de incendios y Salvamento y Mujer maltratada.

Incidentes Il

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

——— Proteccion Civil =@ Extinci6én de Incendios y Salvamento Mujer Maltratada
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3.3. Iniciativas de Calidad

3.3.1. Carta de Servicios

El 10 de febrero de 2011 se publicé en el Boletin Oficial de la Region de Murcia

(BORM) la resolucién de aprobacion de la Carta de Servicios del Teléfono de

Emergencias 1-1-2 Region de Murcia. El texto completo de la publicacion de la Carta

de Servicios, junto con los indicadores que son medidos mensualmente, puede

consultarse en la web: http://www.112rm.com/dgsce/carta servicios/index.php. Los

resultados conseguidos en el afio 2014 se resumen a continuacion:

Factores clave Compromiso de calidad Indicador de calidad Objetivo 2014
_— » 1. Atencién al 90% de las llamadas recibidas cada mes |% de llamadas atendidas, sobre el total de llamadas recibidas en
' 0/ 0
Fiabilidad en la atencion de llamadas en el teléfono 112. el teléfono 112. >90% 94%
2. Disponibilidad de atencion al 99% de las llamadas % del tiempo de disponibilidad de atencién en los idiomas
Atencion en idiomas recibidas cada mes en el teléfono 112 en los siguientes |espafiol, inglés, francés, alemany arabe, sobre el tiempo total de | >99% 100%
idiomas: espafiol, inglés, francés, aleman y arabe. operacion en el teléfono 112.
s DESII!W’aI’ 1'20.0 horas anuales a la form??'on Y Numero de horas destinadas a la formacién y evaluacion interna
evaluacion continua del personal de atencién de L. >1.200h | 1.704 h
del personal de atencion de llamadas.
" llamadas 112.
Atencion adecuada p — - — = - —
4. El nmero maximo de reclamaciones sobre el Proporcion entre el nimero de reclamaciones recibidas sobre el
proceso de Atencion de Llamadas 112 no superarala | proceso de Atencién de Llamadas, por cada 250.000 llamadas <1 0,27
proporcién de 1 reclamacion por cada 250.000 llamadas |recibidas.
5 T'?mpo medio de'de.s'..",uelgue delas ”amadas. 112, Tiempo medio de descuelgue (desde la finalizacion del mensaje
medido con una periodicidad mensual, no superiora8 |. .". <8s 6s
: " inicial grabado).
Rapidez en la atencién de llamadas |segundos.
6. EI 85% de las llamadas atendidas, lo seran antes de |% de llamadas atendidas antes de 20 segundos, sobre el total de
. N > 85% 95%
20 segundos, en cémputo mensual. llamadas atendidas.
> — -
7',En el 90% de los mmdent,es at.endlfios _p,or el 112, en % de incidentes atendidos por el 112 con visualizacion del
cémputo mensual, constara la visualizacion del L >90% 100%
" protocolo de Atencion de Llamadas.
protocolo de Atencién de Llamadas 112.
8. Destinar 1.200 horas anuales al seguimiento, revisiéon . . . P .
i : " Numero de horas destinadas al seguimiento, revisién y mejora
y mejora continua de los protocolos de Atencion de " - >1.200h | 1.748h
Llamadas 112 continua de los protocolos de Atencién de Llamadas 112.
Rapidez y eficacia en el tratamiento n — - - —
de las llamadas 9. El tiempo medio de transferencia de la informacion
bésica del incidente a los servicios de emergencia Tiempo medio de transferencia de la informacién basica del
. ) o . . L <50s 26s
integrados en el 112, medido con una periodicidad incidente a los servicios de emergencia integrados en el 112.
mensual, serd inferior a 50 segundos.
10. En el 80% de los incidentes atendidos por el 112 (en |% de los incidentes atendidos por el 112, en cémputo mensual,
computo mensual) se transferira la informacion basica a |en los que se transferira la informacion basica a los servicios de > 75% 94%
los servicios de emergencia integrados en el 112, antes |emergencia integrados en el 112 antes de 60 segundos.
11. El grado de satisfaccién general de los usuarios del
Satisfaccion de los usuarios servicio 112, recogido a través de encuestas anuales de |Grado de satisfacciéon general de los usuarios del servicio 112. >75% 90%
satisfaccion, serd superior al 75%.
12. Realizar al menos una camparfia de difusién anual
para dar a conocer a los ciudadanos la existenciay el |NUmero de campafias de difusion del teléfono 112. 1 1
Conocimiento por los ciudadanos uso del teléfono 112. —
s 13. El grado de conocimiento del teléfono 112 por parte
de los ciudadanos, recogido a través de encuestas Grado de conocimiento del 112. > 80% 98,00%
anuales de conocimiento, sera superior al 80%.

3.3.2. Encuestas de Calidad

Estos estudios se enmarcan dentro del Plan de Calidad de las Administraciones

Pulblicas, regulado por el Real Decreto 951/2005 de 29 de Julio que fija el marco

general para la mejora de la calidad en la Administracion del Estado y regula los

aspectos basicos de los programas, entre otros, de ‘Analisis de la demanda y

evaluacion de la satisfaccion de los usuarios’ y ‘Programa de Cartas de Servicios'.
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Grado de conocimiento del ciudadano

El objetivo de dicha encuesta es el de conocer el nivel de penetracion que tiene
el Servicio 1-1-2 en la sociedad murciana.

1.- ¢ Conoce usted el Teléfono de Emergencias 1-1-27?

2.- ¢Ha hecho uso alguna vez del n°® de Emergencias 1-1-27?

Comparativa entre conocimiento y uso del 1-1-2
Respuestas
positivas; Valor 236
absoluto 250
sobre 400 1
respuestas
200 A
150 A
100 A
50 A
0 - SO
Menores de 18 ¢Conocen el 1-1-2?
0 Entre 18y 35 _J ¢Hanllamado al 1-1-..
Entre36y 65
Mayores de 65
Por franjas de edad
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Conocimiento del 1-1-2

Total conocen
98,25%

Total NO conocen
1,75%

~
Evolucioén inter-anual del % de conocimiento del 112-RM
100%
2014
95%
\Y
2013 90% a
(I
2011 2012 o
2010 85% "
a
C
80% i
6
n
75%
70%
Afo
W,
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Nivel de satisfaccion de los usuarios

El objetivo de dicha encuesta es el conocer las opiniones de los usuarios sobre
diversos aspectos derivados de las demandas asistenciales o de informacién del
Servicio de Emergencias 1-1-2 Regién de Murcia.

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

Puntuaciones medias

TOTAL Menores de 18 Entre 18 y 35 Entre 36 y 65 Mayores de 65
Distribucién Total y por franjas de edad

Evolucién inter-anual del % de Satisfaccion de los
Ciudadanos-Usuarios del Servicio 112-RM

100%

95%

Y,
a
B . 90% |
2012 2013 2014 o
2010 2011 85% ;
C
80% |
6
n
75%

70%

s
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3.3.3. Solicitudes de informacion, quejas y sugerencias

Solicitudes de Informacidén, quejas y sugerencias 2013|2014
Ciudadanos 43 69
Policiales 51 44
Otros organismos 50 51
Juzgados 27 25
Quejas y Sugerencias 3 4

TOTAL | 174| 193

W Polici

mJuzga

Solicitudes de informacioén, quejas y sugerencias 2014

m Ciudadanos

ales

dos

W Otros organismos

M Quejas y Sugerencias
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3.4.Asuntos de Proteccion Civil

3.4.1. Planes de emergencia

El Centro de Coordinacion de Emergencias 1-1-2 de la Region de Murcia es el

centro neuralgico desde el que se coordina tanto la emergencia ordinaria, o aquella que

pueda resolverse con los servicios de emergencia que a diario estan operativos, como

las emergencias de proteccion civil, que son las que cuentan para su resolucién con un

plan de emergencia, o en su caso, con un protocolo de proteccion civil y que se

contemplan en el Plan Territorial. Los planes de emergencia autondémicos en vigor

durante 2014 fueron los siguientes:

- Plan Territorial de Proteccion Civil de la Regién de Murcia (PLATEMUR).

- Protocolo de Aviso y Seguimiento ante fenémenos meteorolégicos adversos.

- Plan de Proteccion Civil de Emergencia para Incendios Forestales (PLAN INFOMUR).

- Plan de Vigilancia y Rescate en Playas y Salvamento en el Mar (PLAN COPLA).

- Plan Especial de Proteccién Civil sobre Transporte de Mercancias Peligrosas por
Carretera y Ferrocarril (TRANSMUR).

- Plan Territorial de Contingencias por Contaminacion Marina Accidental de la Regién de

Murcia.

- Plan Especial de Proteccion Civil ante el Riesgo Sismico en la Region de Murcia

(SISMIMUR).

- Plan de Inundaciones de la Regién de Murcia (INUNMUR).

- Plan de Proteccion Civil ante Nevadas y Olas de Frio en la Region de Murcia.

- Plan Sectorial de Evacuacion, Albergue y Abastecimiento de la Region de Murcia.

- Planes Especiales del Sector Quimico:

- Plan Especial de Emergencia Exterior del Sector Quimico del Valle de
Escombreras (PLANQUIES).

- Plan Especial de Emergencia Exterior de SABIC.

- Plan Especial de Emergencia Exterior del Sector Quimico de Alcantarilla

(PLANQUIAL).

- Plan Especial de Emergencia Exterior de FOMDESA.

- Plan Especial de Emergencia Exterior de EXPALSA-Javali Viejo (PLANEXMU).
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Plan de Proteccién Civil de Emergencia para Incendios Forestales
(INFOMUR)

Region de Murcia

Durante el 2014 se han producido 132 incendios forestales, de los que sélo 17

superaron la hectarea de superficie.

Tipo Nl]me_ro Hectareas Hectareas To:cal
Incendios Arb. NO Arb. Hectareas
Agricola 122 1,06 41,65 42,61
Forestal 132 45,23 223,05 268,29
Otros 15 0,03 0,08 0,11
TOTAL 269 46,32 264,78 311,01

El incidente mas destacable ocurrié el dia 21 de mayo en el Barranco del Feo
(T.M. de Cartagena) que afecté a 160 has, lo que representa mas del 50% de la
superficie total anual en la Region de Murcia. La cercania de algunas viviendas y del
poligono industrial de Escombreras al perimetro del incendio provocé que el Director
del Plan INFOMUR activara el nivel 2 de emergencia a las 18:00 horas, solicitando la

intervenciéon de medios extraordinarios.

El 13 de septiembre se detecté un incendio en la parte Norte de la Region,
cercano a Yecla, que quemdé mas de 400 has de pinar en Almansa (Castilla-La
Mancha). Se movilizaron dos brigadas terrestres, un helicoptero con su brigada
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helitransportada, encabezadas por un técnico de extincibon (PUMA 020) que

colaboraron durante todo el dia en la extincién del mismo.

Fee
£

P =
..Aﬁ?’i 7

Por meses, es marzo el que registra mayor nimero de incendios y mayo, debido

al ya comentado incendio en Cartagena, el de mayor superficie. Como curiosidad

destacar la ausencia de incendios durante el mes de diciembre.

NGmero Hectareas | Hectareas Total
Mes Incendios Arb. NO Arb. Hectareas

Enero 2 0,00 0,01 0,01
Febrero 20 29,92 8,00 37,92
Marzo 25 3,69 25,94 29,62
Abril 20 2,43 21,88 24,32
Mayo 17 1,16 163,18 164,34
Junio 8 0,12 0,44 0,55
Julio 12 2,73 1,78 4,51
Agosto 6 1,46 0,63 2,10
Septiembre 13 3,72 0,86 4,58
Octubre 6 0,00 0,27 0,27
Noviembre 3 0,00 0,07 0,07
Diciembre 0 0,00 0,00 0,00
Total 132 45,23 223,06 268,29
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Segun los avances de incendio, y a falta de concretar la investigacion de
algunos conatos, es la intencionalidad la causa que mayor nimero de incendios ha
provocado.

17% 3%

g/
o

8%

B Accidente
2%

B Intencionado
10% W Naturales
B Negligencia
B Quema agricola

B Quema basuras

Desconocida

Aungue ha descendido respecto afios anteriores, Cieza continla encabezando

el listado de municipios con mayor namero de incendios.
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Los porcentajes del niamero de incendios por dias de la semana son los

siguientes:

16%

14% B Domingo
M Lunes

B Martes

B Miércoles

B Jueves

9% ¥ Viernes

M Sabado

10 i
17%

El 4 de junio en el Picarcho (Cieza) realiz6 un simulacro de incendio forestal
conjunto con la administracion de Castilla La Mancha con el objeto de evaluar los
procedimientos de coordinacion de los efectivos desplazados por la JCCLM, UME y

otras administraciones participantes.

En el ejercicio intervinieron medios del Servicio de Extincién de Incendios
Forestales de la Comunidad Auténoma de Castilla La Mancha y del Il Batallon de
Intervencion en Emergencias (BIEM llI) de la UME. Por parte de la Region de Murcia, la
Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias y la Direccion General de
Medio Ambiente.
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Plan de Vigilancia y Rescate en Playas y Salvamento en el Mar (PLAN COPLA)

e
Region ;. de Murcia

™
i

i b

=t

Anualmente, la Direccién General de Seguridad Ciudadana y Emergencias de la
Consejeria de Presidencia, en colaboraciéon con los ayuntamientos del litoral y la
Administracién General del Estado, establece el PLAN COPLA, destinado a coordinar
los medios existentes de forma habitual y apoyar su ampliacién en aquellas zonas en
gue las necesidades lo demanden, a fin de abordar todas aquellas situaciones de

emergencia que se puedan producir en las playas y en el mar territorial.

Las emergencias previstas en dicho Plan son coordinadas por el 1-1-2 Region
de Murcia, los Centros de Coordinacion Municipales (CECOPAL) y el Centro Local de
Salvamento de SASEMAR, dependiendo del nivel de la emergencia. Como afos
anteriores, parte del dispositivo del Plan Copla ha colaborado activamente en la
localizacion y rescate de diversas embarcaciones procedentes de las costas africanas,

procediendo a su remolque hasta la costa o puerto mas cercano.

El nimero de intervenciones realizadas por los puestos de Vigilancia, Primeros
Auxilios y Rescate de las playas se increment6 un 28% con respecto a afos

anteriores, especialmente los relacionados con Informacion y Consultas.
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De los datos enviados por los distintos centros municipales obtenemos el

siguiente resumen:

Tipo de intervencion
Curas y Primeros Auxilios 17.572
Rescate y Salvamento 357
Informacion y Servicios Sociales 32.871
Total 50.800

64,71%

O Informaciony
Servicios Sociale

Tipode intervencidn

@ Curasy Primeros
Auxilios
34,59%

O Rescatey
Salvamento
0,70%
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O Fracturas, esguinces

Curas y primeros auxilios
Heridas, picaduras y cortes 16.272
Fracturas, esguinces y golpes 389
Lipotimias, quemaduras, insolaciones 147
Otros (tomas de tension, consultas,...) 764
Total 17.572
O Lipotimias, O Otros (tomas de

guemaduras, tension,
insolaciones consultas,...)
0,84% 4,35%

y golpes
2,21%

— ——__ B Heridas, picadurasy
cortes
92,60%

Curas y Primeros Auxilios
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Rescate y Salvamento
Elementos flotantes 21
Embarcaciones 27
Personas 254
Otros (preventivos, animales marinos,...) 55
Total 357

= Elementosflotantes
6,02%

O Embarcaciones

7,74%
o Otros

competiciones,
animales

)

O Personas
72,78%

Rescate y Salvamento
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Plan Territorial de Contingencias por Contaminacion Marina Accidental en la
Region de Murcia

REGION DE MURCIA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Dir occion Genes al de Proteccién Civil

PLAN TERRITORIAL DE
CONTINGENCIAS POR
CONTAMINACION
MARINA ACCIDENTAL EN
LA REGION DE MURCIA

El Plan Territorial de Contingencias por Contaminacion Marina Accidental en la
Regién de Murcia fue aprobado por Consejo de Gobierno en su sesion de 10 de marzo
de 2.006.

Durante el afio 2014 no se han registrado episodios de contaminacion marina, a

excepcion de pequefias manchas oleosas habituales en las proximidades a los puertos.

El 4 de febrero, en una operacién de descarga de gasoil en el puerto de
Escombreras produjo un pequefio derrame que originé un incendio en el foso de
recogida. Tras extinguir el incendio, el bugue fue remolcado a un fondeadero situado

frente a La Algameca.
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Plan Territorial de Proteccién Civil de la Region de Murcia (PLATEMUR)

Dicho Plan tiene por objeto hacer frente a las emergencias de caracter general

gue pueden producirse en la Regién de Murcia. Desde el Centro de Coordinaciéon de

Emergencias 1-1-2 RM se coordinan dichas emergencias.

El 8 de noviembre de 2014, a las 23.20 horas, se produjo un accidente de

autobus a la altura de la Venta del Olivo, en Cieza, con 14 fallecidos y decenas de

heridos de gravedad. Al lugar del accidente se trasladaron bomberos del Consorcio de

Extincion de Incendios y Salvamento de Murcia, bomberos de Hellin, Cruz Roja,

sanitarios del Servicio Murciano de Salud, Guardia Civil, Policia Local y Proteccién Civil

de Cieza. Se desplazaron el Presidente de la Comunidad Auténoma, el Consejero de

Presidencia y Empleo y el Director General de Seguridad Ciudadana y Emergencias.
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El 28 de enero se produjo un accidente de trafico en la autovia A-7, cerca del

limite provincial con Almeria, en el que se vieron involucrados hasta 18 vehiculos. Los

servicios de emergencias tuvieron que atender a 13 personas heridas de diferente

consideracion.
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Un incendio industrial en el Poligono de Cabezo Cortado, el 6 de agosto, requirid
la intervencion de bomberos del Servicio de Extincion de Incendios y Salvamento del
Ayuntamiento de Murcia y del Consorcio de Extincion de Incendios y Salvamento de la

Region de Murcia, ademas de servicios sanitarios que atendieron a dos heridos.

Plan Especial de Proteccién Civil sobre el Riesgo Sismico de la Region de Murcia
(SISMIMUR)

Este Plan fue aprobado por Consejo de Gobierno en su reuniéon de 20 de
octubre de 2006 y durante este afio 2013 no se ha producido ningln movimiento
sismico de importancia que hiciera necesaria su activacion.
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Plan de Proteccion Civil ante Nevadas y Olas de Frio en la Region de Murcia

REGION DE MURCIA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Direccion General de Proteccion Civil

PLAN de PROTECCION CIVIL ANTE
NEVADAS Y OLAS DE FRIOEN LA
REGION DE MURCIA

El 19 de enero aparecieron las primeras nieves en el Noroeste. Las carreteras
RM-702 entre los kilbmetros 14 y 34 y la RM-703 entre el 15 y el 22 estuvieron
cerradas al trafico de camiones durante algunas horas de la mafiana. Voluntarios de
Proteccion Civil trabajaron para despejar la carretera de El Hornico y en otras pedanias
como El Moral y Cafiada de la Cruz. En algunos de estos municipios alcanz6 mas de
dos centimetros de espesor, como en el Campo de San Juan. La alerta amarilla obligd
a suspender los mercadillos artesanales de Caravaca, La Corredera, y de Cehegin, El

Mesoncico.

También se tuvo que cortar el acceso a la base aérea del Escuadron de

Vigilancia EVA 13 en Sierra Espufia, a partir del Collado del Pilon.

Por primera vez desde hace afios, no se han producido problemas en las

carreteras durante los meses de noviembre y diciembre.
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Plan de Proteccion Civil ante el Riesgo de Inundaciones en la Region de

Murcia

¢

REGION DE MURCIA
nnnnn N
ORDENACION DEL TERRITORIO
Direccion General de Proteccion Civil

EY

PLAN ESPECIAL de
PROTECCION CIVIL ANTE EL
RIESGO DE INUNDACIONES DE
LA COMUNIDAD AUTONOMA DE
LA REGION DE MURCIA

El Plan Especial de Proteccion Civil ante Inundaciones tiene por objeto
establecer la organizacién y los procedimientos de actuacion de los recursos y servicios
publicos que intervienen frente a una emergencia por riesgo de inundaciones en la

Region de Murcia.

Estas inundaciones podran ser provocadas por precipitaciones importantes,
rotura o averia en presas, o por avenida extraordinaria en cualquiera de los cauces que
drenen al espacio regional o que pudieran afectar a éste, asi como por cualquier otra

causa de inundacion que represente un riesgo para la poblacién y sus bienes.

Para ello, se analizan y clasifica el territorio en funcioén del riesgo, se establece la
estructura operativa y los procedimientos de actuacion, se identifican los medios y
recursos disponibles, de manera que en caso de que sea necesario una actuacion
rapida se pueda tener una respuesta lo mas eficaz posible, se consiga minimizar los

dafos y se aumente la seguridad ciudadana.

En el Plan de Inundaciones quedaran integrados los Planes de Emergencia de
Presas existentes en el ambito regional y que, conforme a la normativa vigente, hayan
sido elaborados por sus titulares, asi como los planes de ambito local elaborados al
efecto.
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Protocolo de Aviso y Seguimiento ante Meteorologia Adversa (METEOMUR)

PROTOCOLO DE AVISO Y
SEGUIMIENTO ANTI
METEOROLOGIA ADVERSAEN LA

REGION DE MURCIA

El objeto fundamental es facilitar a todos los ciudadanos y a las instituciones
publicas, muy singularmente a las autoridades de Proteccion Civil, la mejor y mas
actualizada informacién posible sobre los fenbmenos atmosféricos adversos que se
prevean, con un adelanto de hasta 60 horas, estableciendo el protocolo de actuacion y
de aviso a los distintos organismos, asi como mantener una informacion puntual de la

evolucion de los mismos una vez que se ha iniciado su desarrollo.

De igual forma, se normalizan los boletines de aviso que desde la Direccion
General de Seguridad Ciudadana y Emergencias de la Consejeria de Presidencia se
emitirdn, en este tipo de situaciones, a los distintos organismos e instituciones que

deban ser avisados.

Fendmeno / Nivel Amarillo Naranja Rojo Total
Viento 19 3 - 22
Nevadas 3 - - 3
Viento y oleaje en la mar 9 3 - 12
Tormentas 9 2 - 11
Lluvias 12 - - 12
Temperaturas maximas 4 1 - 5
Total 56 9 - 65
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Plan Sectorial de Evacuacion, Albergue y Abastecimiento de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia

o+
& REGION DE MURCIA
‘ CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

Direccion General de Proteccion Civil

PLAN SECTORIAL DE
EVACUACION ALBERGUE
Y ABASTECIMIENTO DE
LA REGION DE MURCIA

El Plan Sectorial de Evacuacion, Albergue y Abastecimiento de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia, es un Plan de Actuacion que tiene como objetivo el
desarrollo de la organizacion jerarquica y funcional del Grupo de Acciéon Social, asi
como de los procedimientos operativos para el cumplimiento de las funciones que le

sean asignadas en los diferentes Planes de Emergencia en vigor.

Para ello, dicho Plan establece una infraestructura basica que permitira dar
respuesta a nivel regional a las necesidades de Evacuacion, Albergue vy/o

Abastecimiento que se puedan plantear ante cualquier emergencia.

Se trata por tanto de un documento cuyo ambito de aplicacion es el territorio
autonomico y que al desarrollar exclusivamente el funcionamiento del Grupo de Accion
Social, estad integrado en todos y cada uno de los Planes de Emergencia de la

Comunidad Auténoma y por tanto, su funcionamiento sera inherente a los mismos.

Igualmente, podra ser de aplicacion en aquellas situaciones de emergencia
derivadas de riesgos especificos para las que las funciones directivas corresponden al

Estado al carecerse del correspondiente Plan Especial.
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Planes Especiales del Sector Quimico

Los establecimientos afectados por la normativa Seveso a nivel superior, deben
contar con Planes de Emergencia Exterior elaborados por la Direccion General de
Seguridad Ciudadana y Emergencias de la Consejeria de Presidencia, a partir de la

informacion contenida en los informes de seguridad de las propias empresas.

En la Region estan vigentes los siguientes:

- PLANQUIES (Plan de Emergencia Exterior del Sector Quimico del Valle de
Escombreras)

-  PLANQUISA (Plan de Emergencia exterior de SABIC en la Aljorra)
- PLANQUIAL (Plan de Emergencia Exterior del sector quimico de Alcantarilla)
-  PLANQUIFON (Plan de Emergencia Exterior de Fomesa en Totana)

- PLANEXMU (Plan de Emergencia Exterior de Expalsa en Javali Viejo, Murcia)

El mantenimiento e implantacion de los Planes Especiales del sector quimico es
un proceso continuo, que supone entre otras tareas, la aplicacion de acciones de
mejora necesarias tras el analisis de los simulacros generales de activacion de los
planes.

En esta linea, en 2014 se ha trabajado en subsanar los fallos de coordinacion y/o

gestion apreciados durante los simulacros realizados en 2013.

Se han realizado acciones de difusion de los planes y de las medidas de
autoproteccion a adoptar en caso de accidente, en colaboracién con entidades locales,

y centros educativos.

La actualizacion de los planes conlleva incorporar los cambios en inventario de
sustancias peligrosas, la modificacion de hipotesis accidentales, ampliacion de
establecimientos existentes, cambios en su actividad, o titularidad asi como puesta en

marcha de nuevos establecimientos.
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A continuacibn se reseflan los cambios mas destacados y los
incidentes/accidentes ocurridos durante el afio en establecimientos con Riesgo Quimico
en la Region de Murcia, estén o no afectos a algun Plan de Emergencia Exterior.

Plan Especial de Emergencia Exterior de Alcantarilla (PLANQUIAL)
Se han actualizado el inventario de sustancias, asi como el folleto de informacién

al publico sobre las medidas de autoproteccion.

Se han registrado varios episodios de malos olores, con gran numero de
llamadas al 112 por parte de los ciudadanos, sin que las inspecciones practicadas por
las autoridades competentes determinen que hayan sido ocasionadas por accidente
contemplado en el PLANQUIAL.

Plan Especial de Emergencia Exterior del Sector Quimico del Valle de
Escombreras (PLANQUIES)

Se han instalado nuevas empresas en la ampliacion del puerto de Escombreras
y ha cambiado la titularidad de alguna de las ya existentes, sin que ello modifique el
area de influencia del PLANQUIES.

En el capitulo de accidentes, hay que mencionar un incendio el dia 4 de febrero
a raiz de unos trabajos realizados en 2 muelles de la darsena del puerto, que no dio
lugar a activacion del plan debido a la rapida mitigacion del mismo por medios de

intervencidn, sin ocasionar dafios personales.

Plan Especial de Emergencia Exterior de SABIC en La Aljorra (PLANQUISA)

Cabe resefiar la instalacion en el area de influencia del PLANQUISA, de
CAMPILLO PALMERA S.L., con una nave de almacenamiento logistico, afectada por la
legislacion de Accidentes Graves. Este establecimiento quedara integrado en el
PLANQUISA sin que se vea aumentado el inventario de sustancias peligrosas, ni se

aumente el area de influencia del mismo.
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No ha habido accidentes/incidentes que requieran actuaciones externas ni
activacion del plan.

El Plan de Emergencia Exterior de FOMDESA-TOTANA (PLANQUIFON) vy el
Plan de Emergencia Exterior de EXPALSA (PLANEXMU), no presentan novedades
que destacar

En cuanto a otros establecimientos afectados por la legislaciéon de Accidentes
Graves, exentos de Plan de Emergencia Exterior o cuya afectacion es a nivel inferior
cabe destacar:

-Industria Jabonera Linasa, en la Torres de Catillas, sufrié un incendio en una
torre de atomizacion de detergente, el 19 de junio, que fue controlado desde el primer

momento, sin ocasionar dafos personales.

-Francisco Aragon S.L. en el poligono Industrial Cabezo Cortao de Molina,
registro el 7 de agosto deflagracion y posterior incendio en su laboratorio de I+D, que
puso en marcha su plan de emergencia interior, y por el que se desplazaron medios
externos de Bomberos, Policia Local y TEDAX. Hubo una persona afectada por
quemaduras y otra por contusiones e inhalacion de humo. Sin afectados fuera del

establecimiento
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Plan Especial de Proteccion Civil sobre Transporte de Mercancias Peligrosas por
Carreteray Ferrocarril (TRANSMUR)

PROTECCION CIVIL SOBRE
TRANSPORTE DE MERCANCIAS
PELIGROSAS POR CARRETERA Y
FERROCARRIL

L p S e

Durante el afio 2014 se ha tenido constancia de 79 accidentes/incidentes
directamente relacionados con el transporte de mercancias catalogadas como
peligrosas, uno de ellos esta relacionado con el transporte por ferrocarril. Estos
accidentes/ incidentes han sido de diversa consideracion. No habiendo sido necesaria
la activacion del TRANSMUR en ninguna ocasion.
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3.4.2. Simulacros

Durante el afio 2014, desde el Centro de Coordinacién de Emergencias se

coordinaron un total de 193 simulacros en la Region de Murcia.

Origen 2014 Origensimulacros 2014
Centros de Ensefianza 78
Empresas 65 m Centros de Ensefianza
Organismos de emergencia 34 .:;:;:osde emergencia
Organismos publicos 16 = Oraanmospublices
Total 193

Tlpos 2014 Tipo simulacros 2014
Incendio 125
Materias Peligrosas 21 mineondio
Evacuacion 25 S Pelerome
Rescate 17 T
Otros 5
Total 193
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3.5.Comunicacién e imagen

3.5.1. Informacién alos medios de comunicacién social

El nimero de comunicaciones realizadas a través del teléfono de emergencias

1-1-2, asi como las consultas a través de la pagina web, entre el responsable de

Informacién y los medios de comunicacion ha sido el siguiente:

Mes Teléfono Web
Enero 569 30.860
Febrero 575 25.925
Marzo 518 34.022
Abril 507 31.750
Mayo 546 27.510
Junio 521 27.661
Julio 671 42.669
Agosto 640 39.812
Septiembre 607 47.877
Octubre 369 42.213
Noviembre 410 44,292
Diciembre 489 42.938
Total 6.422 437.529

Comunicaciones con prensa
1%
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Tino de medio
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3.5.2. Presencia en redes sociales

112
K]

emergencias
REGHON DE MRCIA

112 Region de Murcia
@112rmurcia

Perfil oficial en Twitter del Centro de Emergencias 112 Region de
Murcia

Region de Murcia, Espaiia - 112rm.com

Zmefgencias
REGION DE MURCIA

E éé

Desde 2013, el Centro de Emergencias 1-1-2 Regién de Murcia esta presente en
las redes sociales Twitter y Facebook http://www.twitter.com/112rmurcia y

http://www.facebook.com/112rmurcia.

Durante el afio 2014, y hasta final de afio, el usuario de Twitter @112rmurcia ha
alcanzado los 9.685 seguidores y emitido 1.195 tweets informando sobre

emergencias, ofreciendo avisos y consejos de autoproteccion.

La pagina de Facebook es seguida por 1.785 personas y en ella se han

volcado informaciones sobre la actividad del Centro de Emergencias.
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