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La Memoria de I'any 2005 del Sistema Integral de
Gestio d'Emergencies 112 (SEIB112) permet valo-
rar la importancia de la feina feta, ja que es poden
analitzar les dades relatives a l'organitzacio, les
activitats exercides i els resultats obtinguts durant
I'any passat.

Des de I'any 2003, el Govern de les llles Balears, a
través de la llavors acabada de crear Direccio Ge-
neral d’Emergencies, s’ha marcat com a prioritat
potenciar el paper fonamental del SEIB112 com a
referéncia indispensable en I'atenci6 a la ciutada-
nia i a les persones que visiten les nostres llles en
situacions d’emergencia publica.

En aquest context, aquest any pot ser considerat
de transici6 del SEIB112 des de la seva concepci6
inicial, I'any 1994, cap a una nova etapa que haura
de culminar, a final d'aquesta década, amb la con-
solidacié no solament del reconeixement de 1'112
com a teléfon Gnic d'atencid de les telefonades
d’emergéncia, sind també de la integracio de tots
els organismes amb competencies en matéria de
seguretat i emergencia puabliques en un sistema
que permeti la coordinacio real i efectiva de tots
els serveis.

Es tracta d'un procés complex en qué caldra con-
tinuar comptant amb la feina de totes les persones
que fan possible complir els objectius marcats, raé
per la qual es fan mereixedores del nostre sincer
agraiment.

Jaume Matas Palou
President de les llles Balears

La Memoria del afio 2005 del Sistema Integral de
Gestion de Emergencias 112 (SEIB112), permite va-
lorar la importancia del trabajo realizado al poder
analizar los datos relativos a organizacion, activi-
dades desarrolladas y resultados de las mismas a
lo largo del pasado afo.

Desde el afio 2003, el Govern de les llles Balears se
ha marcado como prioridad, a través de la enton-
ces recién creada Direccion General de Emergen-
cias, potenciar el papel fundamental del SEIB112
como referencia indispensable en la atencion a los
ciudadanos y visitantes de nuestras Islas en situa-
ciones de emergencia publica.

En este contexto, este afio puede ser considerado
de transicion del SEIB112 desde su inicial concep-
cién, en el afio 1994, hacia una nueva etapa que
debera culminar, a finales de esta década, con la
consolidacién no sélo del reconocimiento del 112
como teléfono tnico de atencién a las llamadas de
emergencia, sino también de la integracion de to-
dos los organismos con competencias en materia
de seguridad y emergencia publicas en un sistema
que permita la coordinacién real y efectiva de to-
dos los servicios.

Un complejo proceso en el que serd preciso se-
guir contando con el trabajo de todas las personas
que hacen posible ir cumpliendo los objetivos mar-
cados, razon por la que se hacen merecedoras de
nuestro sincero agradecimiento.

Jaume Matas Palou
President de les llles Balears




Les dades reflectides en aquesta memoria son
ben eloqiients per si mateixes per la importancia
del treball que desenvolupa el SEIB112, servei que
s’ha convertit en imprescindible per a I'adequada
coordinaci6 dels serveis de prevenci6 i actuacid
en I'ambit de les emergencies entre tots els esta-
ments competents.

L'objectiu essencial de la Conselleria d'Interior és
potenciar al maxim aquesta plataforma per oferir
als nostres conciutadans, visitants i organismes
de seguretat pablica unes prestacions que garan-
teixin I'actuacio més rapida i efectiva en situacions
de crisi.

L' any passat es va convertir en una fita en la his-
toria del SEIB112, ja que es van iniciar les obres
per a la creacio de la nova seu, projecte ja en la
darrera fase de realitzaci6, que comportara la im-
plantacié d'una nova plataforma tecnologica que
representa una absoluta modernitzacio del siste-
ma operatiu.

Aquesta renovacido es complementara amb I'es-
forc especial emprés per la Direcci6 Gene-
ral d’Emergéncies i I'empresa publica Gestio
d’Emergéncies de les llles Balears (GEIBSA) en
col-laboracié amb I'Escola Balear d’Administracid
Publica (EBAP),per al desenvolupament d’un pro-
grama que permetra al personal que integra la
plantilla del SEIB112 abordar un programa de re-
ciclatge i formacio continua que els garanteixi un
millor rendiment en la seva tasca i en I'Us de les
noves tecnologies utilitzades en aquest ambit.

José Maria Rodriguez Barbera
Conseller d’Interior

Los datos reflejados en esta memoria son bien elo-
cuentes por simismos de la importancia del trabajo
que desarrolla el SEIB112, servicio que se ha con-
vertido en imprescindible para la adecuada coordi-
nacion de los servicios de prevencion y actuacion
en el ambito de las emergencias entre todos los
estamentos competentes.

El objetivo esencial de la Conselleria de Interior es
potenciar al maximo dicha plataforma para ofrecer
a nuestros conciudadanos, visitantes y organismos
de seguridad publica unas prestaciones que garan-
ticen la mas pronta y efectiva actuacion en situa-
ciones de crisis.

El afio pasado se ha convertido en un hito en la
historia del SEIB112, ya que se iniciaron las obras
para la creacion de la nueva sede, proyecto ya en
su tltima fase de realizacién, que conllevara la im-
plantacion de una nueva plataforma tecnoldgica
que representa una absoluta modernizacion del
sistema operativo.

Este renovacion se complementara con el esfuer-
zo especial emprendido por la Direccion General
de Emergencias y la empresa publica Gestion de
Emergencias de las llles Balears (GEIBSA) en cola-
boracién con la Escuela Balear de Administracién
Publica (EBAP), para el desarrollo de un programa
que permitira al personal que integra la plantilla
del SEIB112 abordar un programa de reciclaje y
formacion continua, que les garantize un mejor
rendimiento en su labor y en el uso de las nuevas
tecnologias utilizadas en este ambito.

José Maria Rodriguez Barbera
Conseller d’Interior




L'any 2005 representa el darrer exercici de |'etapa
iniciada fa deu anys amb I'entrada en funciona-
ment del Sistema d'Emergéncies de les llles Ba-
lears (SEIB112).

Com a servei public de caracter essencial per a la
nostra societat, la finalitat que tenia originariament
ha estat superada pels esdeveniments, i s’ha con-
vertit en el sistema de referencia que de manera
integral gestiona tot tipus d'emergéncies en I'ambit
de la nostra comunitat autonoma.

En I'actualitat, el nimero Gnic europeu d’emergen-
cies 112 és el més utilitzat per les persones que re-
sideixen a l'arxipelag i, a més a més, és el que gau-
deix de I'exclusivitat dels nostres visitants, tant
turistes com viatgers, pel fet de practicar de mane-
ra eficient I'atencio de la telefonada i la gestio pos-
terior en els idiomes més utilitzats per les persones
que hi telefonen.

La innombrable quantitat de solucions donades a
les demandes de persones que es troben en situa-
cio de perill, fins i tot amb greu risc per a la vida, ha
fet que avui en dia sigui el servei més ben valorat
pels ciutadans de tots els que presta la Direccid
General d'Emergencies.

Des d'aqui vull animar el personal del SEIB112 a no
desistir en I'intent d'aplicar el principi de la millora
continua per aconseguir ser, una vegada instal-lats
alanova seuidisposant d'una plataforma tecnolo-
gica de darrera generacio, un referent en la gestio
de les emergencies en I'ambit europeu.

Joan Pol Pujol
Director General d’'Emergéncies

El afio 2005 representa el ultimo ejercicio de la
etapa iniciada hace diez afios con la entrada en
funcionamiento del Sistema de Emergencias de les
llles Balears (SEIB112).

Como servicio publico de cardcter esencial para
nuestra sociedad, la finalidad que tenia en origen
ha sido sobrepasada por los acontecimientos, con-
virtiéndose en el sistema de referencia que de for-
ma integral gestiona todo tipo de emergencias en
el ambito de nuestra Comunidad Auténoma.

No sélo es que en la actualidad el nimero dnico
europeo de emergencias 112 sea el mas emplea-
do por los residentes en el archipiélago, sino que
es el que goza de la exclusividad de nuestros visi-
tantes, ya sean turistas o viajeros, por el hecho de
practicar de forma eficiente la atencion de la lla-
mada y de su posterior gestion en los idiomas mas
utilizados por éstos.

La innumerable cantidad de soluciones dadas a
demandas de personas que se encuentran en Si-
tuacion de peligro, incluso con grave riesgo para la
vida, ha hecho que hoy en dia sea el servicio mejor
valorado por los ciudadanos de todos los que pres-
ta la Direccion General de Emergencias.

Desde aqui quiero animar al personal del SEIB112
ano cejar en el empefio de aplicar el principio de la
mejora continua para conseguir, una vez instalados
en la nueva sede y disponiendo de una plataforma
tecnolégica de dltima generacion, ser referentes
en la gestion de las emergencias a nivel europeo.

Joan Pol Pujol
Director General d’Emergéncies
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EL SEIB112

I.' 1 12 el telefon d’emergéncies Unic per a totI'am-
bit europeu, serveix perqué els ciutadans, les ciuta-
danes i els visitants de les llles Balears, quan es tro-
bin en una situacié d’emergencia, puguin sol-licitar els
serveis publics de seguretat ciutadana, d'urgéncies
sanitaries, d'extincié d'incendis i salvament i de pro-
teccid civil, sigui quina sigui I'administracié de que de-
penguin.

Es un servei gratuit, que funciona les 24 hores del dia,
tots els dies de I'any, i atén les telefonades en catala,
castella, anglés, francés i alemany.

A les llles Balears, I'atencio de les telefonades a '112
es fa al Centre d’'Emergencies del SEIB112.

Quan s'atén una telefonada al Centre, aquesta es tipi-
fica, es deriva als diferents organismes i es coordinen
les actuacions necessaries, seguint els plans, proce-
diments i protocols establerts.

EL SEIB112

EI 112 el teléfono de emergencias tnico para to-
do el ambito europeo, sirve para que los ciudadanos,
ciudadanas y visitantes de las llles Balears, cuando se
encuentren en una situacion de emergencia, puedan
solicitar los servicios publicos de seguridad ciudada-
na, de urgencias sanitarias, de extincion de incendios
y salvamento y de proteccion civil, cualquiera sea la
administracion de la que dependan.

Es un servicio gratuito, que funciona las 24 horas del
dia, todos los dias del afio y atiende las llamadas en
catalan, castellano, inglés, francés y aleman.

En las llles Balears, la atencion de las llamadas tele-
fénicas al 112 se realiza en el Centro de Emergencias
del SEIB112.

Cuando se atiende una llamada en el Centro, ésta se
tipifica, se deriva a los diferentes organismos y se co-
ordinan las actuaciones necesarias, siguiendo los
planes, procedimientos y protocolos establecidos.

RETORNO D
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El Servei d'Emergéncies de les llles Balears (SEIB112)
unifica i organitza tots els recursos disponibles per
afrontar qualsevol situacio. Per fer-ho, coordina la
totalitat dels organismesicossos d’emergéncia medi-
ca, seguretat publica, extinci6 d'incendis, salvament
i rescat de les administracions estatal, autonomica,
insular i municipal, com també els mitjans d’empreses
privades que siguin necessaris:

mm Ambulancies de I'lb-Salut
mm Autoritat Portuaria

mm Bombers del Consell Insular
d’Eivissa i Formentera

mm Bombers del Consell Insular de Mallorca
mm Bombers del Consell Insular de Menorca
mm Bombers de Palma

mm Capitania Maritima

mm Creu Roja

mm Direccio General de Biodiversitat

mm Direccio General d'Emergeéncies

mm Guardia Civil

mm |banat

mm |[nstitut Nacional de Meteorologia

mm Policia local de tots els municipis

mm Policia Nacional

mm Proteccio Civil

mm Salvament Maritim

mm Servei Aeri de Rescat

mm Personal tecnic de la Conselleria de Treball
mm Personal tecnic municipal

mm | tots els organismes que siguin necessaris

El Servei d’Emergéncies de les llles Balears (SEIB 112)
unifica y organiza todos los recursos disponibles para
hacer frente a cualquier situacién. Para ello, coordina
la totalidad de los organismos y cuerpos de emergen-
ciamédica, seguridad publica, extincion de incendios,
salvamento y rescate de las administraciones estatal,
autondémica, insular y municipal, asi como los medios
de empresas privadas que sean necesarios:

mm Ambulancias IbSalut
mm Autoridad Portuaria

mm Bomberos del Consell Insular
d’Eivissa-Formentera

mm Bomberos del Consell Insular de Mallorca
mm Bomberos del Consell Insular de Menorca
mm Bomberos de Palma

Wl (Capitania Maritima

mm Cruz Roja

mm Direccio General de Biodiversidad

mm Direccio General d’Emergéncies

mm Guardia Civil

mm /banat

mm /nstituto Nacional de Meteorologia

mm Policia Local de todos los municipios

mm Policia Nacional

mm Proteccion Civil

mm  Salvamento Maritimo

mm  Servicio Aéreo de Rescate

mE Técnicos de la Conselleria de Treball

mm Técnicos Municipales

mm Y todos los organismos que en su momento
sean necesarios 95
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El Centre d'Emergéncies del SEIB112 té caracter cap-
davanter a Espanya, atés que és el primer d'aquestes
caracteristiques que es va posar en marxa a tot
I'Estat. En compliment d’'una normativa obligatoria a
tota la Unié Europea, des de febrer de 1996 funciona
tal com ara el coneixem, de manera que el 2006 fara
10 anys que presta servei continuat a la comunitat.

Aquest dese aniversari coincidira amb la inauguracio
d’'unnouedificiespecialmentequipatamblesdarreres
tecnologies i les millors i més amplies instal-lacions,
situat dins la seu de la Conselleria d'Interior, al Pina-
ret, en el terme municipal de Marratxi.

El Centro de Emergencias del SEIB112 tiene caracter
pionero en Espafia, al ser el primero de estas caracte-
risticas que se puso en marcha en todo el estado. En
cumplimiento de una normativa obligatoria en toda la
Unién Europea, desde febrero de 1996 funciona tal y
como ahora lo conocemos, por lo que en 2006 cumpli-
remos 10 afios de servicio continuado a la comunidad.

Este décimo aniversario coincidird con la inauguracion
de un nuevo edificio especialmente equipado con las
dltimas tecnologias y las mejores y mas amplias ins-
talaciones, situado dentro de la sede de la Conselle-
ria d’Interior, en Es Pinaret, en el término municipal de
Marratxi.

MEMORIA 2005 "
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REGURS0S HUMANS

Sens dubte, gran part de I'exit del SEIB112 prové
del seu equip huma. Durant el 2005, quasi 60 persones
han treballat, d'una manera o altra, en 1'112. Al mar-
ge de les logiques fluctuacions de plantilla que en el
periode d'un any es produeixen en tota organitzacio,
en data 31 de desembre de 2005 els departaments del
Centre d'Atencié d’Emergencies estaven integrats
com s'indica tot seguit.

DIRECCIO 1
Director 1

OPERACIONS 34
Coordinador 1
Caps de sala
Supervisors (24 h)
Operadors (24 h)
DEPARTAMENT TECNIC
Tecnic

Programadors

Auxiliars técnics

OMED

COMUNICACIO
Responsable de comunicacio
Responsable de premsa

ADMINISTRACIO
Auxiliar administratiu

N
BN

—_— = = N = N = =

REGURSOS HUMANOS

Sl” duda, gran parte del éxito del SEIB112 radica
en su equipo humano. Durante 2005, casi 60 personas
han trabajado, de un modo u otro, en el 112. Al margen
de las Iégicas fluctuaciones de plantilla que en el pe-
riodo de un afio se dan en toda organizacién, a 31 de
diciembre de 2005 los departamentos del Centro de
Atencion de Emergencias estaban integrados como
seindica a continuacion:

DIRECCION 1
Director 1
OPERACIONES k7]
Coordinador 1
Jefes de sala 2
Supervisores (24 h) 7
Operadores (24 h) 24
DEPARTAMENTO TECNICO 5
Técnico 1
Programadores 1
Auxiliares técnicos 2
OMED 1
COMUNICACION 2
Responsable de comunicacién 1
Responsable de prensa 1
ADMINISTRACION 1
Auxiliar administrativo 1

RETORNO D
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Organigrama

El Centre d'Atencié d'Emergéncies del SEIB112 depén
de la Direccio General d'Emergéncies del Govern de
les llles Balears.

Organigrama

El Centro de Atencién de Emergencias del SEIB112
depende de la Direcciéo General d’Emergéncies del
Govern de les llles Balears.

DE GESTIO D'EMERGENCIES

DIRECTOR

Auxiliar administratiu

CAP TECNIC

COORDINADOR

24
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RESPONSABLE DE
COMUNICACIO

Programador | | Auxiliar técnic | | Auxiliar técnic OMED Cap de sala Cap de sala Rg:%"rgfnasba'e
Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
Operadors
O
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COMUNICACIO PUBLICA

EI Departamentde Comunicacié ésl’einadel SEIB112
per difondre la informacié que genera el Servei, tant
en situacions d’'emergéncia com en la tasca general
i de prevencio.

Les funcions d'aquest departament sén:

mm (Centralitzar, coordinar i preparar I'informacio
general sobre I'emergéncia i facilitar-la a les entitats
governamentals corresponents.

mm Atendre els mitjans de comunicacio i preparar
rodes de premsa del director general d’'Emergéncies
o dels directors dels plans d’emergéncia especifics
que s'hagin activat.

mm Actualitzar la pagina web <www.112ib.com> en
I'apartat Area de Premsa, perqué els mitjans tenguin
dins el termini establertien la forma adequada tota la
informaci6 dels incidents rellevants sense necessitat
de telefonar o acudir al Centre d’Emergéncies 112.

mm Procurar difondre les ordres, consignes i
recomanacions a la poblacio dictades per la Direccid
General d’Emergéncies.

mm (Qbtenir, centralitzar i facilitar la informacio re-
lativa als possibles afectats, per tal de facilitar els
contactes familiars i la localitzaci6 de les persones.

COMUNICACION PUBLICA

E I Departamento de Comunicacion es la herramienta
del SEIB112 para la difusién de la informacién genera-
da por el Servicio, tanto en situaciones de emergencia
como en la labor general y de prevencion.

Las funciones de este departamento son:

mm Centralizar, coordinar y preparar la informacion
general sobre la emergencia y facilitarla a las entida-
des gubernamentales correspondientes.

mm Atender a los medios de comunicacion y prepa-
rar ruedas de prensa del Director General de Emer-
gencias o de los directores de los planes de emer-
gencia especificos que se hayan activado.

mm Actualizar la pagina web www.112ib.com en el
apartado Area de Prensa, para que los medios tengan
en tiempo y forma toda la informacién de los inciden-
tes relevantes sin necesidad de llamar o acudir al
Centro de Emergencias 112.

mm Procurar la difusion de las ordenes, consignas
y recomendaciones a la poblacion dictadas por la
Direccién General de Emergencias.

mm (Obtener, centralizar y facilitar la informacion

relativa a los posibles afectados, facilitando los con-
tactos familiares y la localizacion de las personas.

RETORNO D)
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mm Difondre, ennomde 'autoritat competent, les de-
claracions d'alerta, emergencia o activacio de plans
especifics d’'emergencia, com també I'acabament de
cada una d'aquestes declaracions.

mm Difondre i fomentar el coneixement de 1'112 com
a telefon d’emergeéncia i les seves caracteristiques,
en premsa, radio, televisio, revistes especialitzades,
altres mitjans i a I'opini6 puablica.

mm Fer reports diaris de mitjans per controlar I"in-
formacié d’emergencies i estadistiques de difusid i
publicacié.

mm Coordinar tots els reportatges de qualsevol mitja
que es facin del Centre d’Emergencies 112.

mm Coordinar i fomentar qualsevol suport de comu-
nicacié que s'emeti des del SEIB112: campanyes de
publicitat i/o comunicaci6, anuncis en premsa, radio,
televisid i qualsevol altre mitja, publicacions, etc.

Per dur a terme aquestes tasques, el Departament de
Comunicaci6 pot disposar, quan calgui, de recursos
humans i materials aportats per altres organitzacio-
ns, tant pabliques com privades.

mm Difundir, en nombre de la autoridad competente,
las declaraciones de alertas, emergencias o activa-
cién de planes especificos de emergencia, asi como
la finalizacién de cada una de ellas.

mm Difundir y fomentar el conocimiento del 112 como
teléfono de emergencia y sus caracteristicas, a pren-
sa, radio, television, revistas especializadas, otros me-
dios y opinion publica.

mm Realizar reportes diarios de medios para el con-
trol de la informacién de emergencias y estadisticas
de difusion y publicacion.

mm (Coordinar todos los reportajes de cualquier me-
dio que se hagan del Centro de Emergencias 112.

mm (oordinar y apoyar cualquier soporte de comuni-
cacion que se emita desde el SEIB112: campaias de
publicidad y/o comunicacion, anuncios en prensa, radio,
television y cualquier otro medio, publicaciones, etc.

Para la realizacion de estas tareas, el Departamen-
to de Comunicacién puede apoyarse, en su momen-
to, en recursos humanos y materiales aportados por
otras organizaciones, tanto publicas como privadas.

MEMORIA 2005 3
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Activitats fetes

Durant I'any 2005 es van dur a terme diverses accio-
ns de comunicacio pablica. Diverses vegades durant
I'any, es van convocar cursos de capacitaci6 per in-
gressar com a operadors d’atenci6 d'emergéncies.
Aixo va implicar la publicacié d'anuncis en premsa i
radio, i va motivar diverses aparicions periodistiques
en diferents mitjans.

En la darrera convocatoria, duta a terme el mes d’oc-
tubre, esva fer una presentacio davant més de 200 as-
pirants que assistiren a Can Domenge. L'assisténcia
d'aquestes persones reflecteix el gran impacte de
la campanya de comunicacioé desplegada a aquest
efecte.

L'112 va ser present a la Fira Nautica 2005 de Pal-
ma, amb un estand que, a més de donar publicitat
a la tasca principal del Sistema Integral d'Atencid
d’Emergéncies, va sondejar els visitants sobre la pos-
sibilitat d'incorporar nous serveis personalitzats per a
navegants, transportistes i comunitats.

A més de la comunicacié amb el gran pablic, '112 va
fer durant el 2005 diverses accions amb els organis-
mes usuaris, amb 'objectiu de mantenir actius els ca-
nals de comunicacio que permeten la millora perma-
nent del servei.

En un altre ambit, a final d'any es va comencar
I'optimacié de la comunicacidé interna, amb el re-
disseny de les eines de comunicacid existents i la
creacio de moltes altres que es van identificar com a
necessaries.

Actividades realizadas

Durante el afio 2005 se llevaron a cabo diversas accio-
nes de Comunicacién Publica. En varias oportunida-
des, alo largo del afio, se convocaron cursos de capa-
citacion para ingresar como operadores de atencion
de emergencias. Ello implicé la publicacion de anun-
cios en prensa y radio, y motivé diversas apariciones
periodisticas en diferentes medios.

En la dltima convocatoria, llevada a cabo en octubre,
se realizé una presentacion ante los mas de 200 aspi-
rantes que abarrotaron Can Domenge, reflejando con
su asistencia el gran impacto de la campahfa de co-
municacion desplegada a tal efecto.

El 112 estuvo presente en la Feria Nautica 2005 de
Palma, con un stand que, ademas de publicitar la
labor principal del Sistema Integral de Atencién de
Emergencias, sonded a los visitantes acerca de la po-
sibilidad de incorporar nuevos servicios personaliza-
dos para navegantes, transportistas y comunidades.

Ademaés de la comunicacién con el gran pablico, el
112 realizé durante 2005 diversas acciones con los or-
ganismos usuarios, con el objeto de mantener activos
los canales de comunicacién que permiten la perma-
nente mejora del servicio.

En otro nivel, a finales de afio se comenzé la optimi-
zacion de la comunicacion interna, con el redisefio
de las herramientas de comunicacién existentes y la
creacion de otras muchas que se identificaron como
necesarias.
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Aparicions en els mitjans

Durant el 2005, 112 va ser esmentat en els mitjans
escrits més de 250 vegades. Cal destacar el mes de
desembre, amb la xifra récord de 49 aparicions.

Ala televisié ens apropam a la desena de reportatges
emesos a IB3, TVE i Canal 4.

A la radio, destaca I'entrevista de la cadena COPE a
Vicente Soria, Director de Gesti6 d’Emergéncies.

Altres mitjans, com Onda Cero, Cadena SER, IB3 Radio
i RNE es van fer resso de 1112 com a Centre d’Atencid
d’Emergéncies en les noticies de successos.

A la ja esmentada presentacié amb motiu de la con-
vocatoria dels cursos de formacié d’operadors, po-
dem afegir-hi la roda de premsa feta per presentar
I'activacio del pla INUNBAL.

Apariciones en los medios

Durante el 2005, el 112 aparecié mencionado en los
medios escritos en mas de 250 oportunidades, desta-
cando el mes de diciembre con la cifra record de 49
apariciones.

En televisiéon nos acercamos a la decena de reporta-
jes emitidos, en IB3, TVE y Canal 4.

En radio, destaca la entrevista de la cadena COPE a
Vicente Soria, Director de Gestion de Emergencias.

Otros medios, como Onda Cero, Cadena SER, IB3Radio
y RNE se hacen eco del 112 como Centro de Atencion
de Emergencias en sus noticias de sucesos.

A la ya citada presentacion con motivo de la con-
vocatoria a los cursos de formacion de operadores,
podemos agregar la rueda de prensa realizada para
presentar la activacion del Plan INUNBAL.
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Aparicions en els mitjans Apariciones en los medios

GASTARLES UNA BROMA PODRA SUPONER UNA MULTA DE 600.000 EUROS EN 2006
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LLamPs | TROMNS

San Fernando, dossiers, auditorias y
buenas perspectivas para el 112

por un acantilado en Cala Santanyi

El hombre, que sufé lesiones en la cabeza y en una piema, fue evacuado a un hospital

Traslasado s Manacar
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Aparicions en els mitjans

Yy CON TODO§ NO§OTROS

Los maltratadores merecen nuestro mas enérgico rechazo. La viclencia
contra la mujer causa heridas graves a toda la sociedad. No sdlo las
mujeres y sus hijos e hijas sufren las consecuencias de la viclencia
en el hogar, es toda la comunidad la que se ve maltratada.

Grup Fer

Para denunciar cualquier
situacion de maltrato, llama al 111

FUR 3,
CONTRA LA VIOLENCIA
DE GEMERE

GRUP§ FER

Rescatan después
de seis horas a un
excursionista en
Escorca que se
rompio una pierna

L. M.

ESCORCA.- Tras despefnarse por
un torrente de Sa Fosca, el excur-
sionista quedd malherido. Sélo
después de una laboriosa labor de
rescate, prolongada durante seis
horas, consiguieron rescatar al
excursionista. Tenia una pierna
fracturada y un fuerte golpe en la
cabeza.

A través de su teléfono mévil, el
excursionista logro avisar al 112,
Tras contactar con los servicios
de emergencia, alerté de que ha-
bia sufrido un accidente después
de adentrarse en un torrente. En
concreto, el deportista habia que-
dado malherido en una zona de
muy dificil acceso. En la zona del
Pas des Duro, situado en el térmi-
no municipal de Escorca.

Sobre las 14.15 horas, los servi-
cios del 112 activaron el operativo
de rescate. Especialistas en resca-
te de montana de los bomberos de
Mallorca, procedentes de los par-
que de Soller e Inca, y expertos
del Grupo de Montana de la Guar-
dia Civil respondieron a la llamada
de auxilio.

Sin embargo, el rescate de la
victima se antojé harto complica-
do. Hasta el punto que la luz natu-
ral se esfumé mientras el rescate
del excursionista no se habia ma-
terializado.

Finalmente, sobre las 20.30 ho-
ras, el excursionista fue encontra-
do. A pesar del fuerte golpe sufri-
do, la fortuna se ali6 con él. Su cai-
da se vio bruscamente interrumpi-
da, antes de despenarse desde un
desnivel mayor. Una vez rescata-
do, los servicios sanitarios atendie-
ron al excursionista herido.

Apariciones en los medios

== - T ot b, e, 4 b e desaparechs. 2

Intensa husqueda de
una mujer de 88 aiios
desaparecida desde el
mmrcnles es en Pollenca

en el Puig de Maria
o5 » La batida para dar
traslada al casco urbano

Aficlonada a caminar
P

MALLORCA o 11 e e

| + reportaje  [TTTTSETT——
Ba!mrs estd ya bajo la amenaza de la ‘gota fria’

addelantar 12 dias la activacidn del plan expec

o contra riesgos por inndaciones

Fommmaran 0e Ta gota iy

Recomendaciones para
prevenis los ebecton
de Ihavias boerenciales

condiciones apropiadas

0 wmnn SUCESOS

Awiones y heficdpleros combatien

Alarma por un incendio forestal junto a
la urbanizacion de Bellavista, en Palma

el fuego desde of aire y fas brigadas evitaron que legara a las casas

2P Palma
Varios accidentes de wifico regis-
trados entre las dos y media y las
cuatro de la tarde provoca

Las primeras
gistraron en tom:
dia de la tarde de o
tros ocurtieron en un tramo de
unos diez kikdmetros, entre la sali-
da del acropuerto y la del Coll den

ehissa.

En primer lugar se produjo una
colisiin enire un Land Rover Free-
lander ¥ un Renault 19. U

vehfculos queds enci

interior. El centro de emergencias
e P

Una serie de accidentes de trafico provocan
retenciones kilométricas en la autopista de s’ Arenal

‘_,rmm_

{uvicron q  CVaE "“'m!lm a un’
Forpinat™

Poco después se produjo una
colisidn midltiple a la o
salida del Coll den Rebassa. El ve-
Tiiculo peor parado fue un
lo, que quedd sobre uno de los
guardarrailes de la media
vio afectado

Entre |n\dm) modis a5 coatro

Ly \n ! r1|rr el
Coll den Rebasza

RETENCIONES

Aunque no 52 registraron heridos
graves, las dog colmones
PrOvOCann reienciones

kiles I3 autopista

Luvia
La Huvia que cayd durante todo el
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los dos sufrieron grandes dafios. Sk i progicid que se sucedieran los
Los dos conduciores, que esiaban  Civil, que atendicron a Jos heridos accidentes de trifice, la mayoria
heridos, quedaron atrapados en su  y trataron de agilizar la circula- de escasa pravedad,




CONVENIS DE GOI.-I.ABOHAGI@
GONVENIOS DE GOLABORAGION




GONVENIS DE
GOL-LABORAGIO

Durant el 2005 han estat vigents diversos con-
venis de col-laboracié amb diferents institucions, amb
la finalitat de regular els protocols de coordinacid del
Centre d’Emergéncies 112 amb aquestes institucions.

Entre tots aquests convenis, cal destacar com a nove-
tat el conveni signat amb el Consolat noruec.

Conveni de Gl}l‘lﬂbﬂl‘ﬂﬂiﬁ amb el
Consolat britanic

L'objectiu d'aquest conveni és establir un protocol de
coordinacio que reguli la comunicaci6 entre el Cen-
tre d’'Emergencies 112 el Consolat britanic, en el cas
que persones d'aquesta nacionalitat es puguin veure
afectades pels segiients tipus d'incidents:

mm Accidents aeris

mm Accidents maritims

mm Accidents a la platja

mE Agressio fisica

mE Rescats a la muntanya o a la mar

mE |[ncidents amb resultat de mort o ferit greu

GONVENIOS DE
COLABORAGION

A IO Iar go del 2005 han estado vigentes diver-

sos convenios de colaboracion con diferentes institu-
ciones, con el fin de regular los protocolos de coor-
dinacion del Centro de Emergencias 112 con dichas
instancias.

De entre todos ellos, destacamos como novedad el
firmado con el Consulado noruego.

Convenio de colaboracion con el
Consulado britanico

El objetivo de este convenio es establecer un Pro-
tocolo de coordinacién que regule la comunicacion
desde el Centro de Emergencias 112 al Consulado bri-
tanico, en el caso de que subditos de la citada nacio-
nalidad se puedan ver afectados por los siguientes ti-
pos de incidentes:

mE Accidentes aéreos

mm Accidentes maritimos

mm Accidentes en las playas
mm Agresion fisica

mE Rescates en montafia o mar

mE /ncidentes con resultado de muerte o herido grave

RETORNO D)
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Conveni de col-laboracio amb el
Gonsolat noruec

Com en el cas anterior, aquest conveni té per objecte
regular el protocol que coordina la comunicacié en-
tre el Centre d’Emergencies 112 i el Consolat noruec,
en el cas que persones d'aquesta nacionalitat es ve-
gin afectades pels segiients tipus d'incidents:

mE Accidents aeris

mm Accidents maritims

mm Accidents a la platja

mE Agressio fisica

mE Rescats a lamuntanya o a la mar

mE |[ncidents amb resultat de mort o ferit greu

Conveni de col-laboracio amb la
Conselleria de Treball

La finalitat d’aquest conveni és rebre en el Centre
d’Emergencies les denlncies relatives a la falta de
mesures de seguretat en el treball, com també I'avis
immediat dels accidents laborals que tenen lloc a les
llles Balears, amb |'objectiu que la Conselleria pu-
gui enviar-hi els inspectors corresponents com més
aviat millor.

Convenio de colaboracion con el
Consulado noruego

Como en el caso anterior, este convenio tiene por ob-
jeto regular el Protocolo que coordina la comunica-
cion entre el Centro de Emergencias 112 y el Consu-
lado noruego, en el caso de que stbditos de la citada
nacionalidad se vean afectados por los siguientes ti-
pos de incidentes:

mm Accidentes aéreos

mm Accidentes maritimos

mm Accidentes en las playas
mm Agresion fisica

mE Rescates en montafa o mar

mE /ncidentes con resultado de muerte o herido grave

Gonvenio de colaboracion con Ia
Gonselleria de Trabajo

El fin de este convenio es la recepcion en el Centro
de Emergencias de aquellas denuncias relativas a la
falta de medidas de seguridad en el trabajo, asi como
el aviso inmediato de los accidentes laborales que
tienen lugar en las Islas Baleares, con la finalidad de
que la Conselleria pueda enviar los correspondientes
inspectores a la mayor brevedad.
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Conveni de Gﬂl'lﬂllﬂl‘ﬂ({iﬂ amb el
GCol-legi Oficial de Psicolegs de les
liles Balears

Lobjecte d'aquest conveni és garantir un recurs
d'auxili psicoldgic a les persones que es trobin da-
vant una situacio d’emergéncia publica (ordinaria o
extraordinaria) que es pugui produir en I'ambit terri-
torial de la comunitat autonoma.

Garanteix que el Centre d'Emergéncies, en suposits
determinats, podra activar personal especialitzat en
assistenciapsicologicaendosgrupsd’especialitzacio:
un per ales situacions d’emergeéncia ordinaria i un al-
tre per a la intervencid en situacions de catastrofe.

Conveni de col-laboracio amb la
Fundacio Natura Parc

La finalitat d'aquest conveni es concreta en la trans-
missio de serveis des del Centre d’Emergéncies 112
relatius a la recollida d'espécies silvestres autocto-
nes, com també mascotes (excepte cans i moixos) a
I'illa de Mallorca. Aquest servei de recollida de fau-
na abandonada o ferida esta operatiu 365 dies I'any,
24 hores al dia.

Convenio de colahorac‘iﬁn con el
GCol-legi Oficial de Psicolegs de les
llies Balears

El objeto de este convenio se fundamenta en la ga-
rantia de un recurso de auxilio psicolégico a aque-
llas personas que se encuentren ante una situacion
de emergencia publica (ordinaria o extraordinaria)
que pueda suceder en el ambito territorial de la co-
munidad auténoma.

Garantiza que el Centro de Emergencias, en supues-
tos determinados, podra activar personal especializa-
do en asistencia psicolégica en dos grupos de espe-
cializacion: uno para las situaciones de emergencia
ordinaria y otro para la intervencion en situaciones
de catastrofe.

Convenio de colaboracion con Ia
Fundacio Natura Parc

El fin de este convenio se concreta en la trasmision
de servicios desde el Centro de Emergencias 112 re-
lativos a la recogida de especies silvestres autdc-
tonas, asi como mascotas (excepto perros y gatos)
en la Isla de Mallorca. Este servicio de recogida de
fauna abandonada o herida esta operativo 365 dias al
afo, 24 horas al dia.
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Conveni de col-laboracio amb
I'Associacio Espanyola de
Gompanyies Aeries (AEGA)

La col-laboracio entre el Centre d'Emergéncies i AECA
es basa enla disposicid i el hon funcionament del cen-
tre BAL-EPIC, que permet optimar el funcionament del
SEIB112i millorar la coordinacio i la integraci6 d’amb-
dos centres en miltiples aspectes:

mm Davant incidents aeris de companyies associa-
des i qualsevol altre tipus d'incident amb victimes
multiples, regulant les diferents funcions i els ambits
d’actuacio dels centres implicats.

mm Utilitzant les instal-lacions d’AECA en el futur
com a substitut del Centre d'Atencid de Telefonades
o del Centre de Gestid i Coordinacié del SEIB112.

mm Utilitzant les instal-lacions com a centre de des-
bordament de I' 112, amb la previsié de la incorpo-
racio del personal del SEIB112, com també amb la
possibilitat d'utilitzar el personal d’AECA conve-
nientment format.

a8
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Convenio de colaboracion con la
Asociacion Espanola de Gompanias
Rereas (AECA)

La colaboraciéon entre el Centro de Emergencias y
AECA se basa en la disposicion y buen funcionamiento
del su centro BAL-EPIC, que permite optimizar el fun-
cionamiento del SEIB112 y mejorar la coordinacién e
integracion de ambos centros en miiltiples aspectos:

mE Anteincidentes aéreos de compafias asociadas
y cualquier otro tipo de incidente con victimas multi-
ples, regulando las diferentes funciones y ambitos de
actuacion de los centros implicados.

mm tilizando las instalaciones de AECA en el futuro
como sustituto del Centro de Atencion de llamadas o
del Centro de Gestién y Coordinacion del SEIB112.

mm Utilizando aquellas instalaciones como Centro
de desbordamiento del 112, previendo desde la in-
corporacion del personal del SEIB112, hasta la po-
sibilidad de utilizar personal de AECA conveniente-
mente formado.

MEMORIA 2005
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PLATAFORMA TECNOLOGICA

I.a plataforma del Centre d’Emergéncies esta forma-
da per tres components basics, que son:

mm Sistemesd'informacio que permeten|'explotacio
de les dades.

mm Sistemes de comunicacions que permeten
laccés als diferents usuaris del centre.

mm Xarxa telematica que permet compartir els dife-
rents recursos entre tots els usuaris de la xarxa, tant
si es troben a les dependéncies del SEIB112 com en
els centres remots.

Aquests elements estan relacionats entre si i formen
un sistema global de telecomunicacions que permet
la comunicacio6 de les emergéncies del teléfon 112 a
tots els organismes i ciutadans implicats en una inci-
déencia concreta.

PLATAFORMA TECNOLOGICA

La plataforma del centro de emergencias se encuen-
tra formada por tres componentes basicos que son:

mm  Sjstemas de informacion que permiten la explo-
tacion de los datos.

mm Sjstemas de comunicaciones que permiten el
acceso a los distintos usuarios al centro.

mm Red telematica que permite compartir los dife-
rentes recursos entre todos los usuarios de la red,
ya se encuentren en las dependencias del SEIB112 o
bien en los centros remotos.

Cada uno de estos elementos se encuentran relacio-
nados entre si, formando un sistema global de tele-
comunicaciones que permite la comunicacién de las
emergencias del teléfono 112 a todos los organismos
y ciudadanos implicados en una incidencia concreta.

RETORNO D)
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Tot sequit es descriuen els

COMPONENTS DE CADA SISTEMA.
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Sistema d’informacio

Per a dur un registre optim de tot el que succeeix hi
ha diverses aplicacions que manegen la informacio6
del Centre. Qualsevol telefonada que s'atén en el
telefon 112 és enregistrada i registrada, tant la veu
com les dades que s’hi associen (hora d'inici, nimero
de persona que telefona, temps d’'espera, hora
d'acabament, etc.), com també totes les accions que
ha fet I'operador amb la telefonada. D'altra banda,
també es registren tots els incidents juntament amb
totes les dades que es comuniquen al Centre.

Tots aquests sistemes, a més d’una font de consulta,
permeten obtenir informes i dades estadistiques.

Sistema de informacion

Para llevar un registro éptimo de todo lo que sucede
hay varias aplicaciones que manejan la informacion
del centro. Toda llamada que se atiende en el teléfono
112 es grabada y registrada, tanto la voz como los
datos asociados a la misma (hora de inicio, nimero
de llamante, tiempo de espera, hora de finalizacién,
etc.) asi como todas las acciones que ha realizado
el operador con la llamada. Por otro lado también se
registran todos los incidentes juntamente con todos
los datos de los que llega comunicacién al centro.

Todos estos sistemas, ademas de una fuente de consulta,
permiten la obtencién de informes y datos estadisticos.
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Per poder dur a terme les comunicacions del Centre,
aquest disposa de diferents equips:

Sistema d'ACD

Un ACD és un distribuidor automatic de telefonades.
Té totes les caracteristiques d'una centraleta telefo-
nica ordinaria i a més disposa d'un sistema que dis-
tribueix les telefonades equitativament entre els dife-
rents operadors activats en un mateix servei.

Aquest repartiment de telefonades es pot fer per
temps parlat o bé per telefonades ateses.

Aquest equip també disposa d'altres caracteristiques
afegides. Aixi, depenent del nimero al qual es telefo-
ni, del nimero de la persona que telefona o bhé dels
tons que la persona que telefoni marqui una vegada
despenjada la telefonada, aquesta pot ser desviada
a I'operador més adequat. Cada operador disposa de
dos grups de linies sortints per mobilitzar i seguir els
incidents.

Sistema de comunicaciones

Para poderllevar a cabo las comunicaciones del cen-
tro este dispone de diferentes equipos:

Sistema de ACD

Un ACD es un distribuidor automatico de llamadas.
Tiene todas las caracteristicas de una centralita te-
lefénica ordinaria, ademas de disponer de un sistema
que distribuye las llamadas equitativamente entre los
distintos operadores activados en un mismo servicio.

Este reparto de llamadas se puede realizar, bien por
tiempo hablado o por llamadas atendidas.

Este equipo también dispone de otras caracteristicas
afiadidas, como dependiendo del teléfono al que se
llame, el teléfono del llamante, o bien los tonos que
el llamante marque una vez descolgada la llamada,
ésta puede ser encauzada al operador mas adecua-
do. Cada operador dispone de dos grupos de lineas
salientes para la movilizacién y seguimiento de los
incidentes.
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Matriu de commutacio

Aquest equip permet gestionar telefonades de radio,
telefon o telefonia d’entroncament i poder-les fusio-
nar en el cas que es necessiti.

Xarxa telematica

El SEIB112 disposa d'una xarxa telematica que per-
met connectar tots els organismes que tenen un ter-
minal de I"112 amb els servidors del Centre. D'aquesta
manera, es pot dur a terme una gestié integral de la
xarxa des de qualsevol punt.

Aquesta xarxa esta formada per diverses linies de
comunicacions en funcié de les necessitats i la loca-
litzacié de cada un dels organismes. En I'actualitat,
disposam de 5 tipus de linies diferents (XDSI, frame
relay, punt a punt, X-25i ADSL), respectant en tots els
casos que la velocitat minima de comunicacié per a
I'aplicacio d'emergéncies és de 64 kb.

Per poder dur a terme la gesti6 d'aquestes linies, el
Centre d’'Emergencies disposa d'equips encarregats
de I'encaminament de paquets basats en el protocol
IP i adequats per connectar-se als diferents serveis.
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Matriz de conmutacion

Este equipo permite gestionar llamadas de radio, telé-
fono o trunking y poderlas fusionar en el caso de que
se necesite.

EI SEIB112 dispone de una red telemética que permite
conectar a todos los organismos que tienen un termi-
nal del 112 con los servidores del centro, de esta ma-
nera se puede llevar a cabo una gestion integral de la
red desde cualquier punto.

Esta red esta formada por varias lineas de comuni-
caciones en funcién de las necesidades y la locali-
zacioén de cada uno de los organismos. En la actuali-
dad disponemos de 5 tipos de lineas distintas (RDSI,
Frame Relay, Punto a Punto, X-25 y ADSL) respetan-
do en todos los casos que la velocidad minima de
comunicacién para la aplicacion de emergencias es
de 64Kb.

Para poder llevar a cabo la gestion de estas lineas el
centro de emergencias dispone de equipos encarga-
dos del enrutamiento de paquetes basados en el pro-
tocolo IP y adecuados para conectarse a los diferen-
tes servicios.
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ACTUACIONS FETES DURANT
L'ANY 2005

[
I. any 2005 va ser un any de canvis importants en
la plataforma tecnoldgica del Centre d’Emergéncies.

Després d'una exhaustiva analisi de la situacio, va
sorgir la necessitat de fer un seguit d'accions.

AGTUAGIONES REALIZADAS
DURANTE EL ANO 2005

E I a0 2005 fue un afio de importantes cambios en
la plataforma tecnoldgica del Centro de Emergencias.

Tras un exhaustivo analisis de la situacion, surgio la
necesidad de realizar una serie de acciones.
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Aclualilzgciﬂ de I'aplicacio
d’emergencies

Es va actualitzar la versid de I'aplicacié de gestio
d’emergéncies, com també el servidor i el sistema
gestor de base de dades en qué es fonamentava.

Servidor de hase de dades

Al comencament de I'any 2005 es va posar en funcio-
nament un servidor SUN V250 amb una nova matriu
de discos, ja que el canvi del gestor de base de dades
exigia la renovaci6 de I'equip en que es fonamentava
fins a aquell moment.

Instal-lacio de I'Oracle 9i

En el nou servidor es va instal-lar I'Oracle 9i per ges-
tionar la base de dades d’emergencies. Amb la finali-
tat de depurar la part cartografica del sistema no es
va migrar cap dada de les que hi havia a la base de
dades anterior.

Instal-lacio dels llocs d'operacio

Previament a la migracio al nou sistema, es va ins-
tal-lar I'aplicacio en tots els llocs d’operaci6 i remots.
Aixo va consistir a instal-lar 'STORM32 (aplicacio
d’emergéncies) i el Blue8 (sistema de suport carto-
grafic integrat amb I'STORM).

Actualizacion de Ia aplicacion de
emergencias

Se actualizé la versién de la Aplicacion de Gestion de
Emergencias, asi como su servidor y el sistema ges-
tor de base de datos que la soportaba.

Servidor de base de datos

A comienzos de 2005 se puso en funcionamiento un
servidor SUN V250 con un nuevo array de discos, ya
que el cambio del gestor de Base de Datos exigia
la renovacién del equipo que hasta ese momento lo
soportaba.

Instalacion de Oracle 9i

En el nuevo servidor se instalé Oracle 9i para gestio-
nar la base de datos de emergencias. Con la finalidad
de depurar la parte cartogréfica del sistema no se mi-
gro ningdn dato de los que habia en la base de da-
tos anterior.

Instalacion de los puestos
de operacion

Previo a la migracién al nuevo sistema se instalo la
aplicacién en todos los puestos de operacion y remo-
tos. Esto consistia en instalar STORM32 (Aplicacion
de emergencias) y Blue8 (Sistema de soporte carto-
grafico integrado con el STORM).
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Connexio amb la base de dades de
Ia Direccio General de Transit a ira-
vés d’Internet

Al comencament d'any, es va posar a disposicié de
totes les policies locals adscrites a un conveni amb
I'112 el servei de consulta de matricules de vehicles a
través d’Internet.

Reubicacio de la pagina web del
SEIB112

Amb la finalitat de poder centralitzar la gesti6 de la
pagina web del Centre d’Emergéncies 112 es va ubi-
car en un servidor propi.

condicionamem d’una sala
per a formacio

Es va condicionar técnicament una sala amb set llocs
complets, que inclou un doble monitor TFT de 17 pol-
zades, per impartir formacié als nous operadors.

Gonexion con la base de dalo§
de Ia Direccion General de Trafico a
través de Internet

A principio del afio se puso a disposicién de todas las
policias locales adscritas al convenio con el 112, el
servicio de consulta de matriculas de vehiculos a tra-
vés de Internet.

Reubicacion de la pagina web
del SEIB112

Con la finalidad de poder centralizar la gestion de la
pagina Web del centro de emergencias 112 se ubicé
en un servidor propio.

Acnndiciunamjenlo de una sala
para formacion

Se acondicioné técnicamente una sala con siete
puestos completos, incluyendo doble monitor TFT de
17 pulgadas, para impartir formacién a los nuevos
operadores.
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ACGIONS FUTURES

A causa del proxim trasllat de les instal-lacions,
en l'actualitat el Departament Técnic treballa en un
gran nombre de projectes per millorar tots els siste-
mes en la nova plataforma.

Com a projectes importants hi ha:

mm Homogeneitzar les linies de comunicacions da-
vant la possibilitat d'ampliar el nombre d'organismes
adscrits al Centre d’'Emergencies, de manera que no-
més s'utilitzi un sistema de linia i es contracti més o
menys capacitat depenent de les necessitats de cada
organisme.

mm Renovar tots els servidors amb la finalitat de
col-locar sistemes d'alta disponibilitat en les parts
més critiques.

mm  Ampliar el nombre de serveis prestats a través
de la nostra pagina web.

mm Actualitzar els serveis de comunicacions de
veu per optimar-los d'acord amb les necessitats del
Centre: reconeixement de veu, emissid automatica de
telefonades, llocs de veu per IP, etc.

AGGIONES FUTURAS

D ebl da al préximo traslado de las instalaciones,
en la actualidad el departamento técnico se encuen-
tra trabajando en un gran nimero de proyectos para
mejorar todos los sistemas en la nueva plataforma.

Como proyectos importantes se encuentran:

mm Ante la posibilidad de ampliar el nimero de or-
ganismos adscritos al centro de emergencias, ho-
mogeneizar las lineas de comunicaciones, de forma
que tan solo se utilice un sistema de linea y se con-
trate mas o menos caudal dependiendo de las nece-
sidades de cada organismo.

mm Renovar todos los servidores con la finalidad de
colocar sistemas de alta disponibilidad en las partes
mas criticas.

mm  Ampliar el nimero de servicios prestados a tra-
vés de nuestra pagina Web.

mm Actualizar los servicios de comunicaciones de
voz para su optimizacion de acuerdo a las necesida-
des del centro: reconocimiento de voz, emisién auto-
matica de llamadas, puestos de voz por IP, etc.
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CONCLUSIO CONCLUSION

Amb tots els canvis que s’han introduit en el sis- Con todos los cambios que se han realizado en el
tema, s’han millorat les comunicacions i, per tant, la sistema, se han mejorado las comunicaciones y por tan-
qualitat del treball en tots els departaments. to, la calidad de trabajo en el resto de departamentos.
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PROGRAMA D'ATENCIO PSICOLOGICA
PROGRAMA DE ATENCION PSICOLOGICA




PROGRAMA D’ ATENCIO
PSICOLOGIGA

Arran de les diferents situacions de catastrofe
succeides en el nostre Estat, s'ha produit en el nos-
tre pais una demanda social dajuda psicologica de
caracteristiques noves. La valoraci6 positiva que les
persones afectades i els mitjans de comunicaci6 en
general fan de la intervencio psicologica, i el desig
de fomentar la promoci6 i el desenvolupament técnic
de la professi6 i el seu servei a la societat, expliquen
la necessitat de crear a la nostra comunitat autono-
ma un programa d’intervencio6 psicologica en grans
emergencies.

PROGRAMA DE ATENCION
PSIGOLOGIGA

De$de las diferentes situaciones de catéastro-
fe sucedidas en nuestro Estado, se va produciendo
una demanda social de ayuda psicolégica con nue-
vas caracteristicas. La valoracion positiva que se da
a la intervencién psicolégica por parte de las perso-
nas afectadas y de los medios de comunicacion en
general, y el deseo de fomentar la promocién y el de-
sarrollo técnico de la profesién y su servicio a la so-
ciedad, hace que aparezca la necesidad de crear en
nuestra comunidad auténoma un programa de inter-
vencion psicolégica en grandes emergencias.

RETORNO D)
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No és menys cert que, dia a dia, es produeixen a la
nostra societat unes situacions puntuals i Gniques que
fan necessaria la intervencid psicologica. Es tracte
de situacions a causa de les quals alguns ciutadans
estan afectats per una serie d'alteracions i problemes
que solen representar un perill per a si mateixos i, tal
vegada, per a altres persones del seu entorn; o també
situacions produides en accidents de transit, incendis,
perdues, intents de suicidi, etc. Tot aixo exigeix unes
técniques i coneixements amplis amb la finalitat que
la situacio no s’escapi al control del professional. Per
tant, es justifica ampliament el paper fonamental que
exerciria el psicoleg en el suport a la persona i/o en
la resolucio del conflicte generat, i aixo deriva en la
necessitat de crear en la nostra comunitat autonoma
un programa d’intervenci6 psicologica en situacions
d’emergencies ordinaries.

Per al compliment del que s’ha expresat, la Conse-
lleria d’Interior, a través del SEIB112, va posar en
funcionament un conveni de col-laboracié amb el
Col-legi Oficial de Psicolegs de les llles Balears per al
desenvolupament técnic i manteniment dels dos pro-
grames esmentats, en els ambits i amb els requisits
que a continuacio6 s'especifiquen.

No es menos cierto que dia a dia se van producien-
do en la sociedad situaciones puntuales y tnicas que
hacen necesaria la intervencion psicoldgica. Se trata
de situaciones a causa de las cuales algunos ciuda-
danos se muestran afectados por una serie de altera-
ciones y problemas que suelen representar un peli-
gro para si mismos y, tal vez, para otras personas de
su entorno; o también situaciones en accidentes de
trafico, incendios, pérdidas, intentos de suicidio, etc.
Todo ello exige unas técnicas y amplios conocimien-
tos con la finalidad de que la situacién no se escape
del control del profesional. Se justifica, por tanto, el
papel fundamental que ejerce el psicologo en el so-
porte a la persona y/o en la resolucion del conflicto
generado, y de ello se deriva la necesidad de crear en
la comunidad auténoma un programa de intervencion
psicolégica en situacion de emergencias ordinarias.

Para el cumplimiento de lo expuesto, la Conselleria de
Interior a través del SEIB112, elabord y puso en mar-
cha un convenio de colaboracién con el Col-legi Ofi-
cial de Psicolegs de les llles Balears para el desa-
rrollo técnico y mantenimiento de los dos programas
citados en los ambitos y con los requisitos que se es-
pecifican a continuacion.
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INTERVENCIONS | SEGUIMENTS

LLOC MODALITAT NRE.
MALLORCA INTERVENCIONS 124
SEGUIMENT 21
MENORCA INTERVENCIONS 26
SEGUIMENT 3
TOTAL INTERVENCIONS 150
SEGUIMENT 24

PERSONES ATESES L'ANY 2005

LLOC PERSONES ATESES
MALLORCA 294
MENORCA 48
TOTAL 342

GENERE DE LES PERSONES ATESES
SEXE NRE. % MALLORCA MENORCA

HOME 159 46,5 138 21
DONA 183 535 156 27
TOTAL 342 100 294 48

EDAT DE LES PERSONES ATESES
EDAT NRE. % MALLORCA MENORCA

MENOR 29 85 26 3
ADULT 313 91,5 268 45
TOTAL 342 100 294 48
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Investigacio i assessoria

mm Avaluar i actualitzar els models i meétodes
d'intervencio per constatar els efectes de les situa-
cions d'emergéncia i catastrofe entre la poblacio
afectada i I'eficacia de la intervencio realitzada. Es
duen a terme treballs relacionats amb |'estrés post-
traumatic, I'efecte de la intervencio del psicoleg en la
persona afectada, I'eficacia de I'aplicacio de diferents
models de primers auxilis psicologics amb afectats, la
incidencia de la sindrome d’esgotament professional
(burnout syndrome) en els organismes d'intervencio,
com també estudis de percepcio del risc per part de
la poblacio, etc.

mm Elaborar un cataleg de situacions que especifi-
qui les funcions i intervencions que els professionals
de la psicologia podrien portar a terme.

mm Analitzar la xarxa de serveis comunitaris que
poden actuar amb posterioritat a la situaci6 de crisi,
emergéncia o catastrofe.

mm Recollir el material que hi ha en materia de pri-
mers auxilis psicologics i analitzar la seva adequacié
a les necessitats.

mm Aportar la perspectiva psicologica a I'ambit de
I'emergencia i introduir tots els aspectes que puguin
assegurar una millor intervencio.

mm Col-laborar amb la Direccié General d’Emer-
gencies en el disseny dels plans d’'emergencia i dels
plans de formaci6 ja existents o en procés de creacio.

Investigacion y asesoria

mm Fvaluar y actualizar los modelos y métodos de
intervencion para constatar los efectos de las situa-
ciones de emergencia y catéstrofe entre la poblacion
afectada y la eficacia de la intervencion realizada. Se
llevan a cabo trabajos relacionados con el estrés post
traumatico, el efecto de la intervencion del psicélogo
en la persona afectada, la eficacia de la aplicacién de
diferentes modelos de primeros auxilios psicolégicos
con afectados, la incidencia del sindrome de agota-
miento profesional (burnout syndrome) en los orga-
nismos de intervencion, como también estudios de
percepcion del riesgo por parte de la poblacidn, etc.

mm Elaborar un catalogo de situaciones que espe-
cifiquen las funciones e intervenciones que los profe-
sionales de la psicologia podrian llevar a cabo.

mm Analizar la red de servicios comunitarios que
pueden actuar con posterioridad a la situacion de cri-
sis, emergencia o catastrofe.

mm Recoger el material que existe en materia de
primeros auxilios psicolégicos y analizar su adecua-
cion a las necesidades.

mm Aportar la perspectiva psicologica al ambito de
la emergencia e introducir todos los aspectos que
puedan asegurar una mejor intervencion.

mm (Colaborar con la Direccion General de Emer-
gencias en el disefio de planes de emergencia y de
los planes de formacion ya existentes o en proceso
de creacion.

o)
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PROCEDENCIA GEOGRAFICA DE LES INTERVENCIONS

TIPOLOGIA DE LES INTERVENCIONS

PROCEDENCIA NRE. % TOTAL
PALMA 72 48,0

MALLORCA (PART FORANA) h2 34,7 124
MAO 20 133

MENORCA (PART FORANA) b 4,0 26
TOTAL 150 100 150

TIPUS DE DEMANDES TOTAL %
MALES NOTICIES-INTERV. FAM. 71 473
TEMPTATIVA DE SUICIDI 26 17,3
VIOLENCIA DOMESTICA 10 6,7
MALALTS MENTALS 11 73
AGRESSIONS SEXUALS 4 2.7
INTERVENCIONS CANCEL-LADES 9 6,0
PROBLEMATICA FAMILIAR 4 2,7
PROBLEMATICA SOCIAL 9 6,0
ALTRES 6 4,0
TOTAL 150 100

INTERVENCIONS NRE. %

INTERVENCIONS DIRECTES 0 TELEFONIQUES

MALLORCA  MENORCA

DIRECTES 106 70,7 86 20
TELEFONIQUES 4 293 38 6
TOTAL 150 100 124 26
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Seleccio i formacio

mm Continuar amb el procés de seleccio, d'entre
I'elevat nombre de professionals col-legiats a la co-
munitat autonoma, dels psicolegs que més s'ajustin
als aspectes personals i professionals que s’entenen
com a necessaris per a aquest tipus d" actuacions,
dissenyant els perfils que s’ajustin millor per crear
aixi un grup minim per dur a terme les intervencions
en situacions de crisi, emergéncia o catastrofe.

mm Dissenyar la formacio general i especifica so-
bre primers auxilis psicologics i impartir-la a tots els
professionals i col-lectius de voluntaris que estiguin
implicats en la intervencid en situacions de crisi,
emergéncia o catastrofe.

mm Dissenyar un bloc formatiu dirigit als psicolegs
que formen part del grup seleccionat, d'acord amb
els moduls segiients: psicologic, sanitari, organitzatiu
i formacio personal.

Seleccion y formacion

mm Continuar con el proceso de seleccion, de entre
el elevado nimero de profesionales colegiados en la
Comunidad Auténoma, de los psicélogos que méas se
ajusten a aquellos aspectos personales y profesio-
nales que se toman como necesarios para este tipo
de actuaciones, disefando los perfiles que mejor se
ajusten y crear asi un grupo minimo para realizar las
intervenciones en situaciones de crisis, emergencia
o catastrofe.

mm Diseiar la formacion general y especifica sobre
primeros auxilios psicoldgicos e impartirla a todos
aquellos profesionales y colectivos de voluntarios
que estén implicados en la intervencion en situacio-
nes de crisis, emergencia o catastrofe.

mm Disefiar un cuaderno formativo dirigido a los
psicdlogos que formen parte del grupo seleccionado,
de acuerdo con los siguientes médulos: psicoldgico,
sanitario, organizativo y formacion personal.
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NOMBRE D'INTERVENCIONS PER MES0S

MES NRE. % MALLORCA MENORCA
GENER 3 2,0 2 1
FEBRER 5 33 5 0
MARC 1 73 10 1
ABRIL 5 3.3 4 1
MAIG 12 8,0 6 6
JUNY 12 8,0 9 3
JULIOL 28 18,7 23 5
AGOST 23 15,3 18 5
SETEMBRE 15 10,0 14 1
OCTUBRE 1 13 10 1
NOVEMBRE 13 8,7 13 0
DESEMBRE 12 8,0 10 2
TOTAL 150 100 124 26

ORGANISME QUE SOL-LICITA LA INTERVENCIO

ORGANISME MALLORCA MENORCA TOTAL %
POLICIA NACIONAL 16 2 18 120
POLICIA LOCAL 30 5 35 233
GUARDIA CIVIL 13 2 15 10,0
CENTRE EMERG.112 24 6 30 200
PROTECCIO CIVIL 1 0 1 07
IB-SALUT / 061 10 8 18 120
SERVEIS SOCIALS 3 0 3 2,0
PERSONA AFECTADA 13 2 15 10,0
FAMILIAR D’AFECTAT 10 1 1 73
BOMBERS 3 0 3 2,0
ALTRES SERVEIS 1 0 1 07
TOTAL 124 26 150 100
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Intervencio

mm Mantenir en funcionament, un cop formats i
seleccionats els seus components, un torn de psi-
colegs, disponibles 24 hores, per coordinar des del
Centre d’Emergencies 112 i per afrontar les necessi-
tats detectades en situacions de crisi, emergencia o
catastrofe en el territori de les llles Balears.

mm Establir, juntament amb el director i coordinador
del Centre d'Emergéncies 112, els protocols de mobi-
litzacio dels professionals que formen part del grup
d'intervencio, segons les situacions i els parametres
que es determinen en la planificacio prévia.

mm Es competéncia del Col-legi Oficial de Psicolegs
de les llles Balears mantenir informat, mitjancant
la persona responsable que es designi, el Centre
d’Emergéncies 112 de I'horari de torns establerts per
atendre els serveis que se sol-licitin.

mm [l temps maxim d'arribada del psicoleg de guar-
dia a l'incident, a I'illa de Mallorca, s’estableix en 30
minuts a Palma i 75 minuts a la resta del territori, des
del moment en queé el psicoleg rep l'avis.

mm A l'illa de Menorca el temps d'arribada s'esta-
bleix en 15 minuts a partir de I'avis, sil'incident és a la
localitat de residéncia del professional, i d'una hora si
és en una altra localitat.

Intervencion

mm  Mantener en funcionamiento, una vez formados
y seleccionados los componentes, un turno de psico-
logos, disponibles 24 horas, para coordinar desde el
Centro de Emergencias 112y para afrontar las necesi-
dades detectadas en situaciones de crisis, emergen-
cia o catéastrofe en el territorio de las lles Balears.

mm FEstablecer, juntamente con el Director del Cen-
tro de Emergencias 112 los protocolos de moviliza-
cion de los profesionales que formen parte del grupo
de intervencion segin situaciones y parametros de-
terminados en la planificacion previa.

mE Escompetencia del Col-legi Oficial de Psico-legs
de les llles Balears mantener informado, mediante la
persona que se designe, al Centro de Emergencias
112 de los horarios de los turnos establecidos para
atender los servicios que se soliciten.

mm [/ tiempo maximo de llegada del psicélogo de
guardia al incidente en la isla de Mallorca se esta-
blece en 30 minutos para Palma y 75 minutos en el
resto del territorio, desde el momento en que el psi-
cdlogo recibe el aviso.

mm En la isla de Menorca el tiempo de llegada se
establece en 15 minutos a partir del aviso si el inci-
dente se localiza en la zona de residencia del profe-
sional y de una hora si el incidente se produce en otra
localidad.
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DATOS DE LA AGTIVIDAD




Actuacions per tipus d’organismes

Actuaciones por tipo de organismos

MALLORCA

POLICIAL MEDIC  F/S/R
GEN. 3.694 2,635 4
FEBR. 3812 1.798 1.229
MARG 4663 2.184 1.454
ABR. 4572 2.105 1479
MAIG. 4991 2525 1434
JUNY 5.561 2556 111
JUL 6.179 2.985 1.050
AG. 5.984 2.900 961
SET. 4.004 1.921 619
OCT. 4.698 2.263 779
NOV. 5.218 2224 1.719
DES. 4.933 2189 1.342
TOTAL  58.229 28.285 13598

F/S/R 14%

M MEDIC 28%

POLICIAL58% M

POLICIAL MEDIC

GEN. 386
FEBR. 288
MARG 492
ABR. 393
MAIG 258
JUNY 361
JUL. 519
AG. 526
SET. 282
oCcT. 292
NOV. 403
DES. 356
TOTAL 4556
F/S/IR 19%

M MEDIC 23%

20
70
116
3
M
195
281

mn

F/S/R

79
135
229
179

76

49

80

78

57

82
230
163

1.437

POLICIAL58% M

RETORNO D)
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T felcfonaes per Irania hovaria

Liamadas por franja horaria

POLICIAL MEDIC  F/S/R POLICIAL MEDIC F/SR POLICIAL MEDIC F/S/R
GEN. 410 275 7 GEN. 20 6 7 GEN. 4510 3.006 578
FEBR. 398 213 110 FEBR. 28 10 14 FEB. 4.526 2,091 1.488 TORNS HORES TOTAL MITJ.DIARIA % % TORNS
MARG 501 309 141 MARG 30 16 10 MARG 5686 2625 1.834 93.24 48,606 133 432%
ABR. 591 271 210 ABR. 33 8 20 ABR. 5.589 2477 1.888 00-01 34.738 95 3,08%
MAIG 706 400 21 MAIG 17 13 10 MAIG 5.972 3079 1741 01-02 23.143 63 2,05%
JUNY 1.017 521 237 JUNY 80 66 13 JUNY  7.009 3338 1.410 02-03 15.954 u 1.42%
JL 124 681 258 JUL 127 80 2% JUL 8009 4021 1413 e o 1z I 14,60 %
AG. 1.447 845 255 AG. 194 96 36 AG. 8.151 4112 1.330 04-05 10.231 28 0.91%
SET. 783 432 146 SET. 65 a 25 SET. 5.134 2544 847 05-06 8.470 2 0,75%
OCT. 552 280 103 OCT. 42 25 10 0CT. 5.584 212 974 06-07 10.768 30 0,96%
NOV. 501 249 135 NOV. 2 22 2 NOV. 6.146 2580 2.086 07-08 17.672 48 1,57%
DES. 420 216 9 DES. 2 1 12 DES. 5.731 2514 1614 08-09 28342 78 252%
TOTAL 8600 4,692 1.984 TOTAL 682 394 184 TOTAL 72137 /4 1720 09-10 35.819 98 3,18%
sssof 10-11 48.497 133 4,31% S
11-12 52.670 144 4,68%
1213 58.008 159 5,15%
13-14 63.475 174 5,64%
F/S/R 13% F/SIR 15% F/S/R14% 1415 66.282 182 588%
15-16 72.115 198 6,40%
16-17 72.051 197 6,40%
1718 75.196 206 6,68%
‘ ‘ \ — 18-19 79.299 27 7,08% o
B MEDIC 31% B MEDIC 31% B MEDIC 28% 19-20 79.711 218 7,08%
POLICIAL56% M POLICIAL 54% M POLICIAL 58% M 20-21 77583 213 6,89%
722 73.207 201 6,50%
22-23 61.935 170 5,50%

TOTAL  1.126.431
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Telefonades entrants per dia del mes SEIB 112
Liamadas entrantes por dia del mes SEIB 112

DIES GEN. FEBR. MARG ABR. MAIG JUNY JUL AG. SET. OCT. NOV. DES. DIES GEN. FEBR. MARC ABR. MAIG JUNY JUL AG. SET. OCT. NOV. DES.
1 2858  2.761 2.625 4195 3.452 3.255  3.888 4794 4.490 3.458 3478 2.208 25 204 2302 1.499 2572 3.135 3.810 4655 3.678 4.051 2.564 2.303 2.689
2 3.158  2.006 2.331 3.212 3.269 2.801 3.099 4652 3.515 3.307 2836  2.551 26 3.286 299 3.190 2,634 3.080 3.102 5.354 3.734 3.782 2.493 2.393 2.247
3 2507 2258 2473 339 3172 3169 334 4429 3693 2.608 2523  3.068 27 2475 2816 1.995 2522 3.581 3212 475 3639 3.3710 2.692 2438 2,500
4 2305 2206 2.309 2.622 2.393 3102 3.384 5.314 3479 2927 2964  3.294 28 1.858  3.031 3.000 2773 3.928 3.327 5.154 3.281 3120 2.676 2.524 2.561
5 2138 2672 2747 2613 2948 4024 3492 4823 3.542 2919 3339 2554 29 2.592 - 3.267 2.850 2.956 3.250 5.034 3.459 3.466 3.310 2.565 2348
6 2064 2472 2.545 2.770 3.000 3.748  3.964 5.069 4.152 2743 2820  2.866 30 2.861 - 3.075 3.303 2.809 3.393 5.375 3.230 3.306 3239 23 2.810
7 2451 2.601 1.350 2.537 3532 3266  3.062 5015 3619 2.858 2473 2316 3 2.387 - 2.946 - 332 - 4526 3.591 - 3.188 - 2524
8 2282 2597 2.151 2.799 3.283 2839 3645 4.766 3.990 a7 2385 240 TOTAL 77.744  70.955 81925 90.283 99420 92611 126191 134378 106929 91.856 71.704  76.435
9 2362 2343 2511 4243 2608 2837 3645 5497 4702  3.080 2451 2.3% MITJANA DIARIA 2507,87 253411 264274 3.00943 3.207,10 3.087,03 4.070,68 4.334,77 356430 296310 2590,13 2.465,65
10 2269  2.265 2457 3.181 2518 3022 379 5.368 4116 281 2234 2.556
n 2329 2321 2.406 3.233 215 2915 3295 5.592 3.975 3.037 2508 2772 )

12 2170 2781 2.796 3.683 2.563 2809 379 5.222 3.851 3.358 2730 2.238 TOTAL DE TELEFONADES ENTRANTS DURANT LANY 2005'
13 2239 3178 2656 2834 2951 3134 3570 4930 3555 3003 2924 2182 1.126.431

14 2298 2740 2.296 2814 3315 2.406 2.995 4610 3.145 3.008 2564  2.270

15 2936 2461 2.649 3.146 341 3.301 3732 4,569 2.965 3.468 2442 2191 MlTJ AN A Dl AR' A ANU AL

16 3.064 2364 2.542 3.342 2781 2549 3917 387 3.104 2991 2313 2339

17 2900 2280 2.504 3.080 3.022 2966  3.578 3349 3.619 2.843 2332 2.566 3'081 r 41

18 2229 2563 2958 2957 2.884 3695 373 3.508 3724 2.966 2330 2663

19 2321 2753 3.462 2673 3618 775  3.861 3115 2784 2.765 3.327 2.294 $%000

20 2449 2648 3598 2698 3.226 2916 4.99 4992 2834 3.163 2838 2559 120.000

21 2485 2587 2.880 2.563 4.954 3.215 3370 3.957 2.899 2.763 2193 2.536 1;3:

22 2991 2303 2594 2905 4064 2997 4970 3738 3085 2997 2128 2270 60.000

23 2704 2351 2.692 2974 3.313 3.336  4.936 4.568 3.146 2.798 2298 2395 ﬁx

24 2366  2.304 341 3.166 3.608 3440 5445 3418 3.850 2.706 2680 131 0 GEN. FEB. MAR. ABR. MAL JUN. JuL AGO. SET. ocT. NOV. DES 9
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Telefonades 2003 - 2005
Llamadas 2003 - 2005

TOTALS

—*= total 2003
—*—total 2004

—=—total 2005
140,000
130.000
120.000
110.000
100.000
90.000
80,000
70.000
60.000
50,000
40,000

MITJANA PER DIA

=*=mitjana dia 2003
=*=mitjana dia 2004

=== mitjana dia 2005

5.000
4.500
4,000
3500
3.000
2,500
2.000
1.500
1.000 *

GEN FEB MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ocT NOV DEC

90 MEMORIA 2005

Incidents 2003 - 2005
Incidentes 2003 - 2005

TOTALS

—*—total 2003
——total 2004
—=total 2005

NOV DEC

MITJANA PER DIA

== mitjana dia 2003
=*=mitjana dia 2004

—==mitjana dia 2005

NOV DEC
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