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Madrid 112, la excelencia y los retos del futuro

El Centro de Emergencias Madrid
112 ha atendido m4és de 86,6 millones
de llamadas desde su creacién, en
1998. El afio pasado celebré su vigé-
simo aniversario de existencia con-
vertido en referente mundial y en la
actualidad es el tinico organismo de
este tipo, en toda Espafia, que cuenta
con la certificacion Aenor.

Segun el dltimo estudio de notorie-
dad y satisfaccién de los usuarios de
Madrid 112, la entidad es valorada
con un sobresaliente y se ha conso-
lidado como teléfono de referencia
ante emergencias para mds del 99%
de la poblacién mayor de edad.

Entre las acciones destacadas del pa-
sado afio se encuentra la definitiva
puesta en marcha del sistema euro-
peo E-CALL, que permite recibir lla-
madas autométicas desde vehiculos
accidentados, facilitando su corres-
pondiente geolocalizacién.

En los casos de deteccién de un po-
tencial accidente o de activacién ma-
nual por parte de los ocupantes del
vehiculo siniestrado, E1 E-CALL es
capaz de conectarse con el punto de
atencion de llamadas de emergencia
112 més apropiado, a través de la red
de comunicacién inaldmbrica mévil.

Este sistema ha sido desarrollado a
iniciativa de la Comisién Europea y
su objetivo es proporcionar ayuda

rapida a los automovilistas impli-
cados en un accidente de trafico en
cualquier parte de la Unién Europea.

En la Comunidad Auténoma de Ma-
drid, esta responsabilidad le corres-

ponde al Centro de Emergencias Ma-
drid 112. Desde el 1 de marzo de 2018
se reciben, procesan y gestionan las
incidencias de emergencia que pue-
dan sufrir estos vehiculos.

Segun el altimo
estudio de
notoriedad y
satisfaccion

de los usuarios
de Madrid 112,
la entidad es
valorada con un
sobresaliente.



Sistema de Respuesta
Vocal Interactiva

Desde el pasado afio estd en fase de
prueba en el Centro 112 el Sistema de
Respuesta Vocal Interactiva (IVR),
para hacer mds eficiente la gestién
de los operadores de emergencias. Se
trata de un soporte de apoyo y com-
plemento de la labor del operador,
que asegura una mayor eficiencia
de su trabajo y garantiza mayor res-
puesta al ciudadano.

Este sistema se utilizard principal-
mente para dar mayor certeza de
atencién a aquellas llamadas 112 en
las que no hay comunicacién ver-
bal al otro lado de la linea. Gracias
al IVR se mantiene la comunicacién
abierta durante un tiempo pruden-
cial y se puede interrogar al potencial
llamante, por si finalmente hubiese
algtin tipo de manifestacién audible.

También se usard, a voluntad del jefe
de sala, para gestionar avalanchas
de llamadas, que podrd extraer de
la cola de llamadas, mediante pre-
guntas programadas muy concretas,
aquellas que requieran ser atendidas
con cardcter prioritario por los ope-
radores de emergencia.

Proyecto TAS

Desde el pasado afio se esta llevando
a cabo un proyecto piloto para el des-
pacho de emergencias a Terminales
Remotos de Seguimiento (TAS) sobre
tecnologia TETRA, para los organis-
mos de emergencias mds pequefios y
que no dispongan de central de co-
municacién 24 horas.

La experiencia se estd realizando
con las policias locales que cumplen
estos requisitos. En cuanto se prue-
be convenientemente, y se ponga
en marcha con aquellos organismos
que requieran este tipo de termina-
les, éstos tendran una comunicacién
privilegiada por datos con el 112, lo
que agilizard la transmisiéon de la
informacién y su seguridad, lo que
procurard una respuesta mas rapida.

Ademas, desde 2018, se estd implan-
tando en la Plataforma Tecnoldgica
de Gestion de Emergencias 112 un
sistema de enrutamiento inteligente
e identificacién inmediata de llama-
das procedentes de colectivos espe-
ciales, como es el caso de violencia
de género o desfibriladores semiau-
tomaéticos (DESA’s).

Cuando una mujer en riesgo activo
de violencia de género en la Comu-
nidad de Madrid solicite ayuda de
emergencia, el papel del fundamen-
tal del 112 es enviar una respuesta in-
mediata (primordialmente policial) y
en el menor tiempo.

Esto serd posible porque a través
del Sistema Integrado de Gestién de
Emergencias SIGE 112 se podrd iden-

tificar si la llamada de emergencia
procede de una mujer con riesgo ac-
tivo de violencia de género. También
se podrd saber dénde se encuentra,
puesto que figurard con su corres-
pondiente geolocalizacién en las ba-
ses de datos del sistema, sobre todo
en lo que se refiere a su domicilio.

Puesto que el SIGE 112 estd integrado
telemdticamente con el sistema infor-
madtico de movilizacién de unidades
de intervencién de los servicios de
seguridad (Cuerpo Nacional de Poli-
cia, Guardia Civil y policias locales),
en cuanto el 112 disponga de la infor-
macién suficiente de cualquier caso
de violencia de género, la enviard
de inmediato al servicio competente
para que éste, sin demora, active el
recurso adecuado mds préximo de se
deba desplazar al lugar donde se ha-
lla la persona en riesgo.

Contra la violencia de
género

Por otro lado, el 112 registrard todos
los datos relativos a llamadas proce-
dentes de mujeres en riesgo activo de
violencia de género, de modo que se
podrén explotar dichos datos para
elaborar informes en dicha materia
para su andlisis, reflexién y toma de
decisiones.

En el caso de los DESA’s, a través de
este enrutador, las llamadas proce-
dentes de los mismos se dirigirdn au-
tomdticamente hacia los operadores
sanitarios que operan en la Sala del
112, sin intervencion de los Gestores

112E=

emergenci
nmﬁmﬁ%

Gracias al IVR
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Elultimo estudio de notoriedad y satisfaccion de los

usuarios de Madrid 112, el servicio se ha consolidado
como el teléfono de referencia de las emergencias para
la prdctica totalidad de las personas mayores de edad.

de Emergencia del 112 de primer ni-
vel, optimizando asi la eficiencia de
la respuesta.

En colaboracién con Proteccién Civil
del Estado, se estdn buscando solu-
ciones para que los discapacitados
auditivos puedan solicitar ayuda de
emergencia al 112 en cualquier parte
del territorio espafiol.

El Servicio de Atencién de Llamadas
de Urgencia 112 fue concebido por la
Unién Europea como un “teleservi-
cio de voz”, lo que supone sin duda
una barrera para ser utilizado por
aquellas personas con discapacidad
auditiva inmersas en situaciones de
emergencia.

Madrid 112, institucién responsable
de la prestaciéon del Servicio 112 en
la Comunidad de Madrid, consciente
de esta disfuncion y muy sensibili-
zada en la concepcién de un mundo
sin barreras para todos los ciudada-
nos, decidié impulsar una iniciativa
orientada a facilitar a este colectivo la
peticién de ayuda de emergencia. Asi,
en el afio 2005, y en colaboracién con
asociaciones y federaciones de sor-
dos, definié y desarrollé un proyecto
que culminé en el afio 2006 con su im-
plantacién e integracién en el Sistema
Integrado de Gestiéon de Emergencias
SIGE 112 que opera en el Centro 112
de esta Comunidad.

Por otra parte, se ha creado un grupo
de trabajo coordinado por Protecciéon
Civil del Estado, en el que participa
Madrid 112, con el objetivo de impul-
sar un proyecto comun para todas las
comunidades auténomas, que per-
mita a las personas de este colectivo
la movilidad por todo el territorio
espafiol pudiendo solicitar ayuda a
los servicios de emergencia, indepen-
dientemente de dénde se hallen.
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Formacién continua

La formacién de las personas es sin
duda un elemento clave para su des-
empefio profesional en un marco de
eficacia, calidad y seguridad. Ade-
mads de la formacién generalista que
todos los empleados ptublicos tienen
a su alcance, los profesionales de Ma-
drid 112 y de todos los organismos
integrados en este servicio, disponen
de acciones formativas de cardcter
especifico dirigidas al &mbito propio
de las operaciones de emergencias.

Las cifras finales de la formacién en
2018 son las siguientes:

Formacién bésica operador de emer-
gencias: 166 jornadas con un total
de 996 horas, destinadas a 49 OB de
nuevo ingreso.

Formacién a agencias integradas: 8
jornadas con un total de 48 horas,
destinadas a 2 agencias (Ayunta-
miento Alcorcén y SUMMA)

Formacién de refuerzo a OB reincor-
porados tras ausencias de larga du-
racion: 12 jornadas con un total de 72
horas, destinadas a 13 OB

En total: 186 jornadas, 1.116 horas

Por otra parte, ademds de todo lo ex-
puesto, el Centro 112 incorpora cons-
tantemente mejoras y actualizaciones
de cardcter técnico sobre la plata-
forma tecnolégica soporte de unos
servicios de emergencia de mayor
eficiencia y calidad que se prestan
al ciudadano y que, por su ntiimero
y complejidad, hacen del Centro un
referente europeo en gestioén integra-
da de emergencias. Es preciso sefia-
lar la reciente actuacién tecnolégica
realizada en el segundo semestre de
2018 consistente en la modelizaciéon
y adquisicién de los nuevos servido-
res soporte de la plataforma tecnolé-
gica, que sustituirdn a los existentes
hasta la fecha y cuya migracién estd
previsto ejecutar de forma progresi-
va en los préximos meses.

APMINISTRACIO’N YFINANZAS
ANO 2018.
Programa 134M (Coordinacién de Emergencias)

CONCEPTO IMPORTES 2018 % S/TOTAL PPTO 2018
Total Capitulo I (Gastos Personal) 9.920.084 68%

Total Capitulo IT (Gastos Corrientes en

Bienes y Servicios) 4.037.702 28%

Total Capitulo VI (Inversiones Reales) 704.795 5%

Total Capitulo VIII (Activos Financieros) 19.000 0%

Total Programa 145 (Coordinacién de Emergencias) 14.681.581 100,00%

Grado Ejecuciéon Presupuestos 2018

CONCEPTO Importes Presupuestado Importes Ejecucion % Ejecucion

Total Capitulo I (Gastos Personal) 9.920.084 9.945.378 100%
Total Capitulo II (Gastos Corrientes

en Bienesy Servicios) 4.037.702 3.364.163 83%
Total Capitulo VI (Inversiones Reales) 704.795 685.600 97%
Total Capitulo VIII (Activos Financieros) 19.000 11.000 58%
Total Programa 145

(Coordinacién de Emergencias) 14.681.581 14.006.141 95,40%
CONCEPTO Importes 2017  Importes 2018 % Ppto 2017/2018
Total Capitulo I (Gastos Personal) 9.714.611 9.920.084 2,12%
Total Capitulo II (Gastos Corrientes

en Bienes y Servicios) 3.796.514 4.037.702 6,35%
Total Capitulo VI (Inversiones Reales) 654.300 704.795 7,72%
Total Capitulo VIII (Activos Financieros) 24.593 19.000 -22,74%
Total Programa 145

(Coordinacién de Emergencias) 14.190.018 14.681.581 3,46%




RECURSOS HUMANOS PLANTILLA 2018 (RPT a 31 de diciembre de 2018) :

PERSONAL DE MADRID 112 (2 31 de diciembre de 2018)

ADMINISTRACION 42 4 46 Gerente 1
TECNICOS MANTENIMIENTO 6 4 10 Direccion 5 ! 4
Directores de Departamento 3 1 4
SUPERVISORES 7 0 7 — N
Servicios Centrales 9 1 10
SUPERVISORES AYUDANTES 12 0 12 )
Secretaria 0 1 1
OPERADORES 103 52 (*) 155 Calidad 1 0 1
JEFES DE SALA 8 0 8 Comunicacién 3 0 3
TOTAL PLANTILLA 178 8 238 Imagen 2 0 2
. ' y Mantenimiento edificio 3 0 3
(*) de estos 52, 14 trabajadores contratados por necesidades de la produccién Administracion 3 - 15
HOMBRES  MUJERES  DISCAPACITADOS [ESGESIIASH 2 6 8 )
9% TOTAL PLANTILLA 34,03% 65,97% 6,72% Juridico 1 0 1
Contabilidad 1 0 1
Contratacion 1 0 1
Oficial de Administracién 2 0 2
Edad Media Plantilla (Afios) 50,00 48,00 ..
Servicios Generales 1 1 2
Soporte Operativo 20 2 22
Procedimientos Operativos 1 0 1
Explotacion 0 1 1
El1112 recibe, procesa y gestiona las Coordinacion de Operaciones 1 0 1
. 5 - - Formacion 3 0 3
incidencias de emergencia de la -
Técnicos 5 1 6
CO mun ld a d d e M a d rld - Técnicos de Mantenimiento (24 h) 10 0 10
Personal de Operaciones 19 11 186
Secretaria 1 0 1
Supervision de Operaciones 0 1 1
Auxiliar Administrativa 0 1 1
Jefes de Sala 0 9 9
Supervisores (24 h) 7 0 7
Supervisores Ayudantes (24 h) 12 0 12
Operadores (24h) 155 (*) 0 155
TOTAL 59 22 238

(*) de estos 155, 14 trabajadores contratados por necesidades de la produccién




Evalucion historica de las llamadas 1998- 2018

ANO N°DELLAMADAS INCREMENTO

1.998 1.026.410 6.000.000
1.999 1.732.034 68,75
2.000 2.476.901 43,01
2.001 2.683.819 8,35
2.002 2.822.190 5,16 5.000.000
2.003 3.440.537 21,91
2.004 4.004.355 16,39
2.005 4.634.522 15,74 4.000.000
2.006 5.657.198 22,07
2.007 5.903.650 4,36
2.008 6.125.031 3,75
2.009 5.733.312 -6,40
2.010 5.555.055 3,11
2.011 5.636.540 1,47
2.012 5.620.338 0,29 5 000.000
2.013 5.117.341 -8,95
2.014 4.816.890 5,87
2.015 4.567.030 5,19
2016 4591849 054
2017 4466236 274
2018 4308767 353
86.611.238
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Distribucion de expedientes por tipificacion. Afio 2018

EXPEDIENTES GESTIONADOS POR AREA DE ACTIVIDAD 2015

Enfermedad 141.663 Informacidn sobre incidente 2.338
Dolor no traumatico 62.641 Alergia-anafilaxia 2.300
Bomberos Consulta 64.071 Tocoginecologia 2.297
Accidente 49123 Paro cardio respiratorio 1.462
. Otros Accidente de tréfico 39.994 Atraco/r con violencia
Alteracion del tréfico 33.785 o intimidacion 2.231
. Policia Tnconsciencia 27.763 Muerte 1.485
Robo 26.899 Filtraciéon de agua 1.716
. Sanitarios Otros incidentes 28.104 Vehiculo 1.258
Conflicto entre particulares 23.180 Inundacion 1.686
1 i Darnios estructurales 2.309
Tréfico Agresion 24721 anos
Infraccién administrativa 21.421 Olor alarmante 1.162
Infraccién de trafico 17.753 Estafa 1.046
Emergencia social 13.077 Accidente por arbol 5.640
Incendio 11.414 Malos tratos 509
Amenaza 14.935 Allanamiento de morada 476
Animal 17.929 Armas 377
Mujer 14.568 Reclamacién 275
Intoxicacién etilica 13.539 Quemaduras 355
Herido 12.833 Exhibicionismo 399
Hemorragia 8.847 Agresién sexual 311
Transtorno psiquiatrico 9.589 Busqueda 179
Convulsiones 7131 Escape de sustancias 161
Averia 8.278 Secuestro 115
Suicidio 6.583 Medio ambiente 134
Prueba 6.823 Aglomeraciones 33
Darios 4.764 Explosién 103
Persona no localizada 5.158 Accidente ferroviario 47
Peticién transporte sanitario 4.106 Simulacro 443
Alarma 3315 Falsificacion 35
Incendio de vegetacién 5.074 Amenaza de bomba 18
Sospecha 3.607 Accidente aereo 21
Domicilio 4132 Meteorologia adversa 2
Intoxicacién 2823 Catastrofe natural 5

Rescate 2480 Alerta sanitaria 6




Agencias con mayor numero de partes de incidentes 2.018

0 50.000  100.000  150.000  200.000  250.000

Cuerpo de Agentes Forestales CM 5.195
Policia Local (Alcorcén)
Policia Local (Fuenlabrada)

Policia Local (Getafe)

6.107
6.326
6.937
Policia Local (Leganés) 7.246
Policia Local (Mdstoles) 7.605
Policia Local (Alcald de Henares)

SAMUR Social

Bomberos C.M. 112 (Ctro. Coordinacién)

080 - Bomberos Madrid (Ctro. Coordinacién)
Guardia Civil Tréfico - Cota Sur

Guardia Civil Tréfico - Cota Norte

Guardia Civil Comandancia de Madrid
SUMMA Emergencia

SAMUR Central

8.088
13.891

17.728
25.518

Policia Nacional (Ctro. Control)
Policfa Municipal de Madrid
SUMMA Urgencia

195.983

242.102




Talleres 112
curso 2017-2018

Mas de 25.000 alumnos participaron el

cursg;pasado en los talleres de formacion
organizados por Emergencias 112.

i

Durante el curso escolar 2017-2018,
un total de 10.512 escolares partici-
paron en la tercera edicién del pro-
grama Talleres 112, organizados por
el Centro de Emergencias 112. Estos
talleres tienen el objetivo de fomen-
tar una cultura de prevencién y pro-
teccién civil desde la escuela. Con el
mismo fin, y en el mismo periodo, el
Cuerpo de Bomberos de la Comu-
nidad de Madrid imparti6é talleres
a 5.082 alumnos en sus propios co-
legios. Ademads, otros 9.721 escolares
visitaron los parques de bomberos
dependientes de la Comunidad de
Madrid.

En el caso de los cursos organizados
por el Centro de Emergencias 112, los
escolares conocieron sobre el terreno
las instalaciones y el funcionamiento
del Centro 112, ubicado en Pozuelo
de Alarcén, donde asistieron a una
representacién teatralizada, en la
que cada alumno asumié un rol di-
ferente (bombero, operador del 112,
policia o sanitario) y puso en marcha
medidas de autoproteccién, que en
algin momento de su vida puede
llegar a necesitar.

i 4

Los talleres del 112 desarrollados
estdn disefiados para tres grupos de
edades: de entre 3 y 5 afios; de entre
6 y 11 afios y de entre 12 y 18 afios
de edad. En menor medida, duran-
te el curso 2017-2018 también hubo
actividades destinadas a otros colec-
tivos, como son los nifios de educa-
cién especial y las personas mayores.

Alumnos

Los alumnos que han recibido la for-
macion el curso pasado se distribu-
yen de la siguiente manera: categoria
infantil, 1.810 nifios; grupo compren-
dido entre los 6 y los 12 afos (7.893
nifios); alumnos de la ESO (231), ba-
chiller (70), educacién especial (168),
centros de mayores (60), centros cul-
turales (213) y residencias de mayo-
res (67). En total, se han realizado 231
talleres, a los que han asistido 10.512
alumnos. Desde que diera comienzo
esta actividad, en el curso 2015-2016,
han participado en los talleres un to-
tal de 36.579 alumnos.

Por su parte, los bomberos de la Co-
munidad de Madrid también han rea-
lizado visitas a 74 centros, donde han
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Los cursos
tzenen el objetivo
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impartido conocimientos de seguri-
dad a 5.082 alumnos. Otros 9.721es-
colares (150 colegios) han visitado
distintos parques de bomberos de la
region.

una gﬂtum de
prevenciony
proteccidon-civil

desde la escuela.
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Los nifios conocen el
funcionamiento del

Centro del 112 a través : A Los nifios menores de :
de una representacion siete anos, que han

teatralizada, en la que ' | | participado en 36

desarrollan el papel de talleres, representan
bombero, operador del el 17,22% de los .

112, policia o sanitario). alumnos totales

-

1 trimestre 3.254 colegios 2.931 2017

2 trimestre 2.695 colegios 4.062 2018

3 trimestre 4.563 centro 3.519 2017-2018
10.512 10.512

Talleres alumnos

En el Centro 80 34,63% 3.519 33,48%
En colegios 151 65,37% 6.993 66,52%
231 100% 10.512 100%

Desde el inicio de talleres

2015-2016 5169
2016-2017 20898
2017-2018 10512

36.579

Infantil eso Bachiller ed. Especial Centros de mayores Centros culturales Residencias de mayores
alumnos 1.810 1.309 1.406 1.438 1138  1.431 1.171 231 70 168 60 213 67 10.512
talleres 36 29 30 31 26 30 25 6 1 5 2 8 2 231

17,22% 12,45% 13,37% 13,68% 10,83% 13,61% 11,14% 2,20% 0,66% 1,60% 0,57% 2,03% 0,64% 100,00% =




Instalaciones y servicios generales

Entre los proyectos ejecutados por el
Area de Servicios Generales y Seguri-
dad en el ejercicio 2018 destacan los
siguientes:

INSTALACIONES

¢ Ejecucién de la V fase del Plan de
Ahorro Energético y optimizacion
de las instalaciones eléctricas.

Las actuaciones se han desarrolla-
do en tres escenarios diferentes:

o Remodelacion de los circuitos
de iluminaciéon en hall de as-
censores, sustitucion de antigua
iluminacién basada en PLC por
Down-light con tecnologia led.

o Proyecto de nueva iluminacién
de la sala de operaciones. Se ha
proyectado en varias fases la
sustitucién de la iluminacién de
la Sala de Operaciones basada en
halégenos metdlicos. La primera
fase del proyecto ha consistido
en el estudio de viabilidad y
cumplimiento de la normativa
vigente en cuanto a la cantidad
limenes a instalar, disefio y con-
figuracién del tipo de luminarias
y la instalacién de las mismas en
una primera fase.

o Fase V de remodelacién de los
circuitos de iluminacién en la pri-
mera planta del edificio exterior
y sustitucién de las pantallas de
tubos de fluorescencia por pane-

les led de 60x90 cm y 50 w dota-
dos de detectores de presencia
basados en sistema microondas.

o Fase I Proyecto de moderniza-
cién de iluminacién especifica
del sétano técnico y centro de
proceso de datos. Sustitucién de
la iluminacién existente por otra
que dote a dichos espacios de
una luz mds especifica y acorde a
este tipo de espacios. Sustitucién
de antiguas luminarias basadas
en tecnologia fluorescente por
nueva tecnologia led.

Mejora y ampliacién del parking
visitas. Ampliacion de zona de
aparcamiento exterior destinado a
visitas externas. Se ha incrementa-
do el niimero de plazas existentes
con 15 nuevas plazas. Asimismo,
se han repintado las plazas anti-
guas y saneado las canalizaciones
de desagiie existentes.

Adecuacion de las aulas de forma-
cién tedrica, fase II. Electrificaciéon
de los puestos de formacién y do-
tacion de cableado estructurado
para futurible instalacién de red en
los diferentes puestos. Dotacién de
sistema de retroproyeccién fija en
todas las aulas.

Remodelacién sector Oeste 3 Plan-
ta. Adecuacion de espacios para la
Direccién de la Agencia, ASEM. Se
ha dispuesto una zona de recep-

cién para el servicio de Secretaria,
un despacho para la direccion, des-
pachos para personal técnico, asf
como zonas de reuniones y office.
Se ha incluido en dicha zona parte
de la anterior terraza existente me-
diante un cerramiento acristalado
dotado de vinilos para preservar la
intimidad de dichos espacios.

Remodelacién de las duchas de
mujeres en la zona del gimnasio.
Sustitucién de antiguas duchas y
reestructuraciéon de los espacios
para dotar a dichas zonas de ma-
yor amplitud y modernidad.

Dotacién de nuevos despachos
para el servicio de la unidad ads-
crita, Recursos Humanos y Desa-
rrollo Corporativo. Cerramientos
de zonas abiertas mediante mam-
pareria de madera para crear nue-
vos despachos, remodelaciéon de
cableado eléctrico, iluminacién y
climatizacién.

Remodelacién de almacén de Co-
municacién e Imagen. Separacion,
mediante muros de pladur, del es-
pacio existente para independizar
la zona de materiales de promo-
cién comercial de la de materiales
diversos.

Instalacién de nuevo panel de
mandos para la apertura de exu-
torios por sectores especificos a re-
querimiento de Bomberos.

e Instalaciéon de brazo mecédnico en

puerta de acceso a rampa de mer-
cancias. Se ha instalado un brazo
de apertura eléctrica para garan-
tizar el acceso controlado a dicha
zona.

Se ha proyectado
envarias fases
la sustitucién de
la iluminacion
de la Sala de
Operaciones
basada en
halégenos
metalicos.



SEGURIDAD

e Remodelacion de la cabina de se-

guridad de la Guardia Civil. Dicha
remodelacién consistié en el cam-
bio completo de mobiliario, moni-
tores y la colocacién de un nuevo
rack de comunicaciones. Con esta
actuacion se logra modernizar to-
dos los equipos de dicha unidad,
adecudndolos a las nuevas necesi-
dades tecnoldgicas del Centro.

Implantacién de la Fase II del
nuevo sistema de CCTV. En esta
segunda fase se han instalado 11
cdmaras perimetrales IP. Dentro
de esta segunda fase se ha im-
plementado un nuevo sistema de
grabacion mediante la adquisicién
de dos servidores y una cabina de
grabacion marca Synology. Con
este nuevo sistema, se logra elimi-
nar los anticuados videograbado-
res y duplicar la capacidad de gra-
bacién de imdgenes, aumentando
su calidad hasta al formato digital.
De igual forma, tanto la bisqueda
como reproduccion de las imége-
nes seleccionadas son instantdnea.

¢ Implantacién de una cortina elec-

trénica de seguridad: para el acce-
so a la zona de racks del Centro de
Proceso de Datos de Madrid 112.
Este sistema delimita la zona de
comunicaciones y equipamiento
informdtico perteneciente a este
organismo del resto de agencias
mediante un sistema de acceso por
huella dactilar que discrimina el
acceso de personal técnico no au-
torizado a esta parte critica del ser-
vicio.

Ejecucién de simulacro de evacua-
cién. Como todos los afios se ha
realizado con éxito dicho simula-
cro, gracias a la colaboracién de
los distintos cuerpos de emergen-
cias que intervienen en el mismo.

Plan de autoproteccién y érdenes
de puesto. Durante este afio se
han actualizado dichos elementos
adaptandolos a la realidad actual
del Centro.

Creaciéon Red interna de Comu-
nicaciones. Mediante la compra
de 13 equipos de comunicaciones
(RTP), enlazando y coordinando
los servicios de mantenimiento y

seguridad en cualquier punto de
las instalaciones.

Actualizacién de Sistema Centine-
la. Afio tras afio se va mejorando
el sistema de gestion de seguri-
dad integral Centinela con nuevas
prestaciones, entre las que destaca
el control del CCTV.

Actualizacion sistema acredita-
ciones. Con la nueva version del
sistema de acreditaciones (ICAR)
basado en la digitalizacién de los
documentos de identidad, quedan
cubiertas todas las versiones na-
cionales e internacionales de los
documentos de identidad existen-
tes, logrando asi una plena identi-
ficacion de los visitantes al centro.

Implantacién de una cortina
electrénica de seguridad para el

acceso a la zona de racks.del Centro
de Proceso de Datos de-Madrid 112.



Elteléfono de
emergencias
Madrid 112 esta
integrado por
238 trabajadores.
De ellos, 155 son
operadores.

!

SERVICIOS GENERALES

Elaboracién de documentacién
técnica relativa a los contratos de
seguridad privada, mdquinas ex-
pendedoras de alimentos y segu-
ros.

Mejoras en los procedimientos de
clasificaciéon y almacenamiento en
el archivo central.

Elaboracién de nuevos procedi-
mientos para la gestiéon de registro

Puesta en servicio de la versiéon
3.1.11 del programa EdasFacturas
para el control interno de la docu-
mentacién relativa a los gastos de
esta Direccién.

Actualizacién del sistema de con-
trol horario digitalizado para la
supervision del tiempo efectiva-
mente ejecutado por las empre-
sas adjudicatarias de los diversos
contratos para verificar el cum-
plimiento de los horarios y como
base a una posible aplicacién de
las penalidades que figuran en los
mismos.
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1. Politica de calidad de
Madrid 112

Madrid 112, en su politica de calidad,
considera al ciudadano como centro
y objetivo de toda su actividad asis-
tencial, garantizando el respeto a su
personalidad e intimidad y propor-
ciondndole la mejor respuesta a sus
demandas de emergencia.

La misién de Madrid 112 es servir al
ciudadano, organismos de interven-
cién e instituciones publicas implica-
das en el &mbito de las emergencias
en la Comunidad de Madrid, satisfa-
ciendo sus necesidades prioritarias
de atencién y servicios, con el objeti-
vo de ser referente principal en el sec-
tor de los servicios de emergencia, no
s6lo en el &mbito nacional sino tam-
bién en el europeo.

La calidad es prioritaria para Madrid
112 y es contemplada en la actividad
diaria de forma que se asegure el
buen funcionamiento del servicio y
se obtenga la satisfaccién del ciuda-
dano, partes interesadas y organis-
mos de intervencién.

2.Adaptacion a la norma
ISO 9001: 2015

Madrid 112 cuenta con la certificacion
en la norma de calidad ISO 9001 des-
de el afio 2002, en sus diferentes revi-
siones ISO 9001:2000, ISO 9001:2008
y durante el afio 2017, ha obtenido la
certificaciéon 1SO 9001:2015 adaptan-
do el sistema de Calidad a los nuevos
requisitos y estructura de la norma,

como son el aumento del liderazgo
y compromiso de la Direccién en la
planificacién, ejecucién y mejora, el
enfoque a procesos, la gestién del
cambio, la mejora continua y la Ges-
tion del conocimiento, asi como la
comunicacion externa e interna para
mejorar el Sistema Integrado de Ges-
tion de Calidad.

El énfasis en el concepto servicio, la
definicién del contexto de la organi-
zacioén, los grupos de interés y la con-
sideracién de los riesgos y oportuni-
dades de los procesos, estableciendo
acciones para su control y la verifica-
cion de la eficacia de estas acciones,
son los principales elementos dife-
renciadores en la certificacion de esta
nueva version de la norma.

Las ventajas esperadas de la aplica-
cion de esta version de la norma,
que se han visto reflejadas en los
altimos estudios de satisfaccién y
notoriedad realizados entre los ciu-
dadanos, organismos y personal,
asi como en el aumento de la satis-
faccion de los clientes-usuarios al
aumentar la calidad ofrecida y per-
cibida desde la prestacién del servi-
cio, reduccién de los riesgos del ser-
vicio mediante el andlisis de riesgos
y oportunidades, que permite opti-
mizar los procesos y establecer mé-
todos de control y sistemdticas de
accién, asi como la mejora continua
por medio del aplicacién del Ciclo
de Gestion PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar).
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3.Implantaciéon de la norma UNE-ISO 22320: 2013

La norma UNE-ISO 22320 sobre pro-
tecciéon y seguridad de los ciudada-
nos, gestion de emergencias y requi-
sitos para la respuesta a incidentes
establece unos requisitos minimos
para afrontar la respuesta eficaz a
incidentes y unos requisitos bdsicos
para un mando y control estructu-
rado, la coordinacién y cooperacién
entre organismos de intervencién y
organizaciones, asi como la informa-
cién operacional con sus procesos,
sistemas y gestién de datos que per-
mitan obtener informacién relevante
y exacta.

La certificacién en la norma UNE-
ISO 22320, obtenida por Madrid 112
en el afio 2017 y renovada en este
afio, certifica el reconocimiento de los
procedimientos operativos consoli-
dados que vienen siendo aplicados

por Madrid 112, desde su creacién el
1 de enero de 1998 como Centro de
Atencién de Llamadas de Urgencia
1-1-2 de la Comunidad de Madrid,
convirtiéndose en el primer centro de
atencion de emergencias de Espafia
que obtiene esta certificaciéon de for-
ma completa.

El proceso de implantacién de las
normas ISO ha contado con la impli-
cacion absoluta de todas las direccio-
nes y dreas del Organismo y del per-
sonal adscrito como principal activo
de Madrid 112, mediante una plani-
ficacion detallada de las diferentes
fases de adaptacién a los requisitos
de la nueva versién y un seguimiento
constante realizado a través del Co-
mité de Calidad de Madrid 112.




4. Estudio de satisfaccion y notoriedad de usuarios del
servicio de emergencias Madrid 112

e 4.1 Estudio de notoriedad

En el dltimo cuatrimestre de 2017,
se realiz6 el Estudio de Satisfac-
cién y Notoriedad entre los usua-
rios del servicio de emergencias
Madrid 112. El objetivo era conocer
la notoriedad y conocimiento de
los servicios de urgencias y en par-
ticular el nivel de uso y utilizacién
de los servicios de emergencias
Madrid 112, asi como la valoraciéon
de los servicios de urgencias de la
Comunidad de Madrid, analizan-
do la evolucién de la notoriedad y
valoracién del servicio, respecto a
los datos del 2013.

Para la realizacién de este estu-
dio, se han realizado més de 1.500
entrevistas telefénicas a personas
residentes en la Comunidad de
Madrid, con edades comprendidas
entre los 16 y los 69 afios.

Los resultados obtenidos son muy
positivos. El nivel de conocimiento
del servicio de emergencias Ma-
drid 112, contintia siendo universal
(99,1%), con aumento del niimero
de ciudadanos que citan esponta-
neamente el “112” como servicio
de atencién de emergencias, lo que
supone un indice de vivacidad del
91,2% y una valoracién global cla-
ramente positiva que mejora los
datos respecto del 2013, alcanzan-

do una puntuacién de 8,54, en rela-
cién al nivel de satisfaccion global
respecto a la atencién recibida en el
teléfono de emergencias 112.

El estudio recoge, también, el co-
nocimiento del servicio de emer-
gencias entre los mds jévenes. Este
colectivo de usuarios es el que, con
mayor espontaneidad, cita el ser-
vicio de emergencias Madrid 112,
lo que se debe, a la labor de difu-
sién realizada mediante camparfias
en medios de comunicacién, en las
redes sociales, talleres, centros de
formacién y visitas al Centro de
Emergencias Madrid 112.

El estudio da como resultado me-
dias superiores a los 8,50 puntos
respecto a la valoracién y satis-
faccién global del servicio y de la
atencion recibida, en una escala de
0a 10, lo que sittia en un nivel muy
alto la calidad del servicio percibi-
do por los ciudadanos.

La gran mayoria de los ciudadanos
encuestados manifiestan una clara
predisposiciéon para recomendar

la utilizacion del servicio de
emergencias 112, siendo el 80,1%
quienes lo recomendarian con
seguridad, superando los porcentajes
ofrecidos por estudios anteriores.




Elcompromiso de Madrid 112 con el ciudadano para mejorar
la calidad del servicio, permite, a partir del andlisis de los

resultados del estudio, proponer nuevas acciones de mejora.

La gran mayoria de los ciudadanos
encuestados manifiestan una clara
predisposicién para recomendar
la utilizacién del servicio de emer-
gencias 112, siendo el 80,1% quie-
nes lo recomendarian con segu-
ridad, superando los porcentajes
ofrecidos por estudios anteriores.

El compromiso de Madrid 112 con
el ciudadano para mejorar la cali-
dad del servicio permite, a partir
del andlisis de los resultados del
estudio, proponer nuevas acciones
de mejora.

o 4.2 Encuestas de satisfaccion

a talleres Madrid 112

Durante el curso 2017-2018 se han
obtenido 163 cuestionarios de co-

legios participantes en los talleres
de Madrid 112.

Como punto fuerte, destaca la alta
valoracién a los monitores “ope-
radores de emergencia”, que han
conseguido la valoracién més alta
de las cinco cuestiones planteadas.
Destacando la importancia de con-
tinuar con los talleres de Madrid
112, dirigidos a alumnos de educa-
cién infantil y educacién primaria.
De la experiencia obtenida, se de-
tecta la necesidad de continuar en

la mejora y aclaracién de concep-
tos, segiin la edad de los alumnos.

4.3 Encuesta de satisfaccion
a Organismos

En el estudio de satisfaccion sobre
el organismo, realizado durante
2018, con el objetivo de medir el
grado satisfacciéon de los agentes
de intervencién con personal en el
centro de trabajo de Madrid 112, en
aspectos tales como el cumplimien-
to de los procesos operativos, la co-
municacién interna y la formacién,
los resultados reflejan un alto nivel
de satisfaccion, situdndose la valo-
racion entre los 8 y 10 puntos.

4.4 Encuesta sobre el clima
laboral

Durante el afio 2018 se ha realiza-
do un estudio de satisfacciéon entre
el personal de Madrid 112, con el
fin de medir el grado de satisfac-
cién de los empleados en factores
como el contenido del trabajo dia-
rio, el ambiente fisico de trabajo,
la comunicacién interna o la For-
macién. En cuanto a la importan-
cia, todos los aspectos planteados
en el cuestionario han sido valo-
rados como muy importantes para
los empleados, destacando la alta
valoraciéon y responsabilidad del
trabajo diario realizado, asi como
comunicacién interna y la forma-
cién, siendo este udltimo factor a
destacar en los préximos planes a
elaborar por el Organismo.




La proteccion

de los datos
personales de los
ciudadanos que
serelacionan

y demandan

los servicios de
emergencias
esunade las
responsabilidades
prioritarias,
dentro de la gestion
de Madrid 112.

5.Cumplimiento
de necesidadesy
expectativas de grupos
de interés

Durante el afio 2018 se han realizado
las primeras encuestas de satisfac-
cién a empleados de Madrid 112 y
organismos de intervencién.

Los resultados de estos primeros
estudios son muy positivos y han
puesto en marcha el Plan de Comu-
nicacion Interna y Externa de Madrid
112. En los préximos afios se prevé
dar continuidad a estos estudios a fin
de permitir el establecimiento de ac-
ciones encaminadas a la mejora con-
tinua.

6.Proteccion de datos
personales

La proteccién de los datos personales
de los ciudadanos que se relacionan 'y
demandan los servicios de emergen-
cias es una de las responsabilidades
prioritarias dentro de la gestiéon de
Madrid 112 que reconoce la impor-

tancia de la proteccién y garantia de
los derechos de los ciudadanos a que
sus datos personales sean utilizados
tnicamente para la finalidad que son
proporcionados.

Durante este afio, como continuidad
de este proceso responsable de su-
pervisiéon y control del tratamiento
de datos personales, Madrid 112 ha
venido revisando los procedimien-
tos establecidos, para su adaptaciéon
al Reglamento Europeo de Protec-
cién de Datos, cuya entrada en vigor
el 25 de mayo de 2018, supone una
nueva normativa de proteccién de
datos con nuevos derechos para los
ciudadanos, como son ademds de
los derechos de acceso, rectificacion,
cancelacién y oposicién, los derechos
de supresién o derecho al olvido, la
limitacién del tratamiento y el dere-
cho a la portabilidad de los datos.

La entrada en vigor de la nueva Ley
Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccién de Datos y Garantia de
los Derechos Digitales (LOPDGDD),
ha supuesto también la adaptacién de
los procesos de gestiéon e informacién
para los tratamientos de datos perso-
nales realizados por Madrid 112.

En esta linea de cumplimiento, como
un requisito obligado para la ade-
cuacién al Reglamento de Proteccién
de datos 2016 (RGPD) y a la ley Or-

ganica de Proteccién de Datos 2018
(LOPD), Madrid 112 viene realizan-
do andlisis de riesgos para seleccio-
nar las medidas necesarias para ges-
tionar los riesgos relacionados con
el tratamiento de datos personales
identificando los riesgos y las medi-
das de seguridad necesarias para su
implantacién, con el fin de mitigar
los riesgos existentes y garantizar:

* La seguridad de los datos a lo lar-
go de los tratamientos realizados
de forma que los datos personales
mantengan unos niveles adecua-
dos de confidencialidad, integri-
dad y disponibilidad

* El aseguramiento de los derechos
de los ciudadanos y la licitud de
los tratamientos

* El cumplimiento normativo en los
tratamientos

A partir del andlisis de riesgos rea-
lizado, se ha elaborado por parte de
Madrid 112, una evaluacién de im-
pacto de los tratamientos, teniendo
en cuenta los criterios establecidos
en el RGPD, la LOPD y el listado de
tratamientos publicado por la Agen-
cia Espafiola de Proteccién de Datos
(AEPD), asi como un Plan de Trata-
miento de Riesgos, por cada uno de
los escenarios detectados, en el que
se establecen los controles a adoptar.

Madrid 112 se anticipa de esta forma,
adaptando sus procesos de gestion
a las nuevas directrices europeas en
los derechos de los ciudadanos, en
materia de protecciéon de datos.




El Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, tiene por objeto determinar
la politica de seguridad en la utilizacién de medios electrénicos,
estableciendo los principios bdsicos y requisitos minimos para
permztzr una proteccion adecuada de la informacion.

7.Esquema nacional de
seguridad

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electrénico de los ciudadanos
a los servicios publicos estableci6 el
Esquema Nacional de Seguridad que,
aprobado mediante Real Decreto
3/2010, de 8 de enero, tiene por ob-
jeto determinar la politica de seguri-
dad en la utilizacién de medios elec-
trénicos, estableciendo los principios
bésicos y requisitos minimos para
permitir una proteccién adecuada de
la informacién. La Ley 40/2015, de 1
de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico, recoge el Esquema
Nacional de Seguridad en su articulo
156 apartado 2 en términos similares.

En 2015 se publicé la modificacién
del Esquema Nacional de Seguridad
a través del Real Decreto 951/2015,
de 23 de octubre, adaptdndose a la
evolucién del entorno regulatorio, en
especial de la Unién Europea, de las
tecnologias de la informacién y de la
experiencia obtenida, introduciéndo-
se la gestién continuada de la seguri-

dad, la utilizacién, de forma propor-
cionada, de aquellos productos que
tengan certificada la funcionalidad
de seguridad, las instrucciones técni-
cas de seguridad, las auditorias y la
notificacién de incidentes, entre otras
novedades.

Durante el afio 2018, Madrid 112 ha
venido adaptdndose a la normativa
vigente para laimplantaciéon del ENS,
y la actualizacién de los requisitos
exigibles en los procesos de contrata-
cién, para adquisiciéon de productos
que cumplan con los requisitos esta-
blecidos en el ENS y su certificaciéon
en seguridad.

La implantaciéon en Madrid 112, de
las medidas establecidas por el ENS
continuaran durante el afio 2019.
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