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Lista provisional de heridos y
hospitales en los que se encuentran

' {Ministerio de Interior)

* Telefénos de informacién: 112 y 91
586 70 00

FIGURA 1. Pantalla de la replicacion de la informacién facilitada por
el Ministerio del Interior en la web de Terra

El pasado 11 de Marzo, como tantos
otros funcionarios que trabajamos en
Madrid, iba a coger el tren de cercanias
para ir al Ministerio, cuando un vecino
me dijo que habian cortado los trenes
porque parecia que habia habido un
atentado en un tren en Atocha y que
habia al menos dos o tres personas
fallecidas.

Desde hacia unos meses estaba des-
tinado en la Subdireccién General de
Atencién al Ciudadano y Asistencia a
Victimas del Terrorismo del Ministerio
del Interior, con lo que pensé -Vaya,
hoy tendremos lio en el trabajo-. La
verdad es que nunca podria imaginar
la situacién que se nos avecinaba.

Al llegar al despacho, la situacién se
habia complicado; ya se conocia que
no era un solo tren, sino varios, y ya se
estaban facilitando cifras de un mini-
mo de 30 personas fallecidas. Tras una
pequeia reunién de crisis, unas cuan-
tas personas se acercaron a los centros
médicos y al hospital de campafia para
dar asistencia a victimas y familiares y
el resto de personal nos dedicamos a ir
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preparandonos para lo que se nos
venia encima.

Como responsable de la Oficina de
Atencién al Ciudadano del Ministerio,
inmediatamente vi claro que se pro-
duciria una avalancha de llamadas de

peticién de informacién. Efecti-
vamente, nuestro teléfono gratuito de
atencién al ciudadano (900 150 000)
estaba ya totalmente colapsado desde
primera hora de la mafana, con lla-
madas de ciudadanos que pregunta-
ban por sus familiares, con lo que
rapidamente hubo que reaccionar.

El teléfono de atencién lo descuelga
un portal de voz que, en circunstan-
cias normales, plantea una serie de
opciones para que el ciudadano pueda
obtener informacién automatica con
tramites del Ministerio tales como
obtencién del DNI o el Pasaporte.
Afortunadamente, este sistema es
totalmente parametrizable, y tiene un
generador de aplicaciones amigable
que permite, en cuestién de pocos
minutos, generar una aplicacién que
dé informacién vocal realizando sinte-
sis de texto a voz. Esta facilidad nos
permiti6é parametrizar el teléfono. De
este modo conseguimos que, antes de
las diez de la manana, el teléfono de
informacién del Ministerio recibiese
las llamadas con una sencilla aplica-
cién que, antes de pasar las llamadas
a un operador, respondiera con una
locucién en que se comunicaba que
aun no disponiamos de listas oficiales
de heridos y fallecidos, pero débamos
los nombres de los hospitales donde
estaban los afectados. Esta locucién de
bienvenida se fue cambiando constan-
temente en las siguientes horas, a
medida que teniamos mas datos: alo-
jamiento gratuito para victimas y
familiares, vuelos gratuitos de repa-
triacién, informacién sobre traslado de
fallecidos a Ifema, etc.

Lo siguiente que hubo que hacer
fue reforzar el servicio. Esa manana
teniamos 6 personas para atender las
llamadas, pero podiamos atender
hasta 15 teléfonos, con lo que prepara-
mos maés puestos de operacién y los
cubrimos inmediatamente con perso-
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nal de la subdireccién que normal-
mente se dedica a otras tareas. A
medida que pasaban las horas ibamos
recibiendo més noticias que empeora-
ban ain mas las previsiones iniciales
y se veia que sin ninguna duda nos
enfrentabamos a una situaciéon extre-
ma.

Afortunadamente para nosotros, la
primera empresa que se ofreci6 a cola-
borar de manera altruista con nos-
otros fue Telefénica, que nos ofrecid
desbordar todas las llamadas que no
pudiéramos atender en el teléfono 900
a sus operadores de Atento. Acep-
tamos su ofrecimiento con lo que,
desde el mismo Jueves 11, y durante
todo el fin de semana, en horario 24
horas al dia, tuvimos una ayuda suple-
mentaria (llegaron a habilitar hasta
200 puestos de operacién) para res-
ponder las llamadas del atentado. Al
ser una situacién excepcional, se deci-
di6 trabajar de manera ininterrumpida
en el Ministerio, de modo que varios
de nuestros funcionarios doblaron los
turnos y estuvieron toda la noche
atendiendo llamadas. Del mismo
modo, durante los diez dias siguientes
al atentado se realizé una planifica-
cién para extender el horario habitual
de atencién, adoptando un horario de
9 de la manana a 9 de la noche sin
interrupciones.

Ademas del teléfono, el mejor
método para dar esta informacién de
emergencia era el portal del
Ministerio (http://www.mir.es), con lo
que inmediatamente disenamos un
banner para la portada y preparamos
una pégina con la informacién dispo-
nible.

Nuestras paginas de Internet, con
objeto de optimizar el rendimiento y
resistir ataques de denegacién de ser-
vicio, estan replicadas en varios servi-
dores con la tecnologia Akamai, lo que
implicé ponerse en contacto con los
proveedores para modificar el sistema
de cacheado habitual, con objeto de
que se reflejaran inmediatamente las
modificaciones que hiciéramos en
estas paginas especiales del atentado.

Alrededor del mediodia ya tenia-

A los pocos
minutos habiamos
recibido un millén
de hits (las
pdginas del
atentado sirvieron
esa semana cuatro
millones de
pdginas), tréfico
que pudimos
soportar gracias @
la solucién de
replicacién de

Akamai

mos bien organizados los temas técni-
cos para realizar atencién tanto por
teléfono como por Internet, pero des-
graciadamente la policia y los servi-
cios de emergencia ain no nos habian
facilitado ningtn listado con nombres
de heridos y fallecidos, con que lo més
que podiamos hacer era tomar los
datos de los nombres de los familiares
para comunicarles que nos pondria-
mos en contacto con ellos cuando
recibiéramos informacién.
Finalmente, alrededor de las dos de
la tarde, los faxes comenzaron a escu-
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FIGURA 2. Un dlagrama del proceso de a51stenc1a social prev1o a la instruccién de indemnizaciones a

victimas del terrorismo

pir las ansiadas listas provenientes de
los hospitales. Se dividieron las hojas
entre varias personas para introducir
los datos, y tardamos alrededor de una
hora en tener todos los datos ensam-
blados, ordenados y depurados y
poner las listas a disposicién del publi-
co en Internet. Nuestro gabinete de
prensa informoé a los medios de comu-
nicacién, con lo que inmediatamente
aparecié nuestra pagina web en las
televisiones y en las radios. A los
pocos minutos habiamos recibido un
millén de hits (las paginas del atenta-
do sirvieron esa semana cuatro millo-
nes de péginas), trafico que pudimos
soportar gracias a la solucién de repli-
cacién de Akamai. En cualquier caso,
como lo que interesaba era difundir la
informacién al maximo, nos pusimos
en contacto con los mayores portales
espanoles de Internet (Terra, Marca,

Wannado y Ya.com) para que nos
replicasen las paginas en sus servido-
res. Los cuatro portales accedieron
gustosamente y estuvieron replicando
nuestra informacién con enlaces en su
portada todo el dia 11 (les pedimos
que lo replicasen, en vez de enlazar-
nos, y que lo fueran actualizando
periédicamente, con objeto de quitar
carga a nuestro servidor).

Nuestra actividad durante toda la
tarde-noche del Jueves 11-M fue frené-
tica; dedicamos casi todo nuestro
esfuerzo a actualizar la informacién,
realizando un montén de versiones de
las listas de heridos.
Desgraciadamente, todos los datos nos
venian en papel via fax, a excepcién
de unos listados de tres hospitales que
nos remitié una responsable de infor-
matica del Hospital Gregorio Marafién.
Cada vez que llegaba un nuevo fax,
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puntedbamos el listado con nuestra
lista en Internet y realizdbamos los
cambios pertinentes. En muchos
casos, habia nombres similares que
figuraban en distintos hospitales (el
mismo dia hubo varios traslados de
enfermos de un centro a otro) con lo
que no podiamos saber a ciencia cierta
en qué hospital se encontraban. Ante
la duda y la imposibilidad de verificar
la informacién en esos momentos,
decidimos poner en todos los casos
toda la informacién de la que disponi-
amos, ya que pensamos que era mejor
para los familiares darles la opcién de
buscar en dos hospitales distintos que
no poner ninguno.

Tanto en la pagina Web como en el
teléfono estuvimos actualizando cons-
tantemente la nueva informacién de
interés que nos iba llegando, especial-
mente la referente a las diferentes
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ayudas para prestar atencién a los
familiares, ayudas de alojamiento y
transporte, ayudas psicolégicas, repa-
triacién de cadaveres, gestion de visa-
dos para familiares extranjeros, etc.
También respondimos las consultas
que recibimos en el buzén electrénico
de atencién al ciudadano (nuestro
correo electrénico estafeta@mir.es). En
unos dias contestamos unos 3.000
correos electrénicos (el equivalente al
trabajo de todo un trimestre). Para ello,
tuvimos que cambiar el procedimiento
tradicional de registrar los correos uno
a uno, e ideamos un método de clasifi-
cacién de correos de modo que con
unos cuantos correos masivos, inclu-
yendo a todos los remitentes de men-
sajes similares, respondimos en blo-
que a la mayor parte de los correos de
solicitud de informacién. Asi, por
ejemplo, a todas las consultas sobre
personas afectadas les contestamos
con un mismo correo en el que anexa-
bamos las listas de que disponiamos.
El dia después, el Viernes 12, los
periédicos ya incluian las listas de
heridos y fallecidos, con lo que las lla-
madas de informacién sobre afectados
bajaron bastante (seguia habiendo
muchas llamadas preguntando por
familiares desaparecidos, que no apa-
recian en ninguna de las listas). A par-
tir de entonces, surgieron nuevas
demandas de informacién, en especial
de ciudadanos extranjeros, ya que se
aprobd una regularizacién extraordi-
naria para victimas del atentado. Con
objeto de prestar servicio telefénico
los siguientes dias, se preparé una
aplicacién automatizada para agrupar
las diferentes demandas: ayudas de
alojamiento y transporte, regulariza-
cién de extranjeros afectados, ofreci-
mientos y donaciones y tramitaciéon
de expedientes de indemnizaciones.
Ademas, se habilité un sistema de gra-
baciones digitales, de modo que las
llamadas que no pudieran contestar
nuestros operadores, saltaran a una
aplicacién similar a un contestador
automatico en que se pedia a los
usuarios su teléfono y el motivo de la
consulta, con objeto de grabar los
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Informacién oficial del Ministerio del

Interior - Lista de heridos

Apellidos Nombre Hospital

ABAD CAYETAND 12 DE OCTUBRE

ABAD MARTIN CRIACO GOMEZ ULLA

ABENGOZA MOUEL ANGELLAPAL

ABOS MARIA RESECA GREGORIO MARARON

ACEEES GOMZALEL ISILAEL 12 DE OCTUBRE

ACEDO TISCOS FRANCESCO JAVIER GREGCRIO MARATION
ACOSTA JJAN 12 DE OCTUERE

ACOSTA QUESADA JOSE 12 DE OCTUBRE

ADDI PAN DANEL GOMEZ ULLA

ADREZ AKAA GEORGE MOSTOLES

AGBOTABNE SIMON 12 DE OCTUBRE

AGUALONSO MEZA MARIA ELISA PRICESA

AGUAYO ESCABIAS JUAN CARLOS SAN CARLOS
AGULAR RELLOSO ALVARO 12 DE OCTUBRE

AHJADO LUS ALBERTO 12 DE OCTUBRE s2a
ALAMEDA SANCHEZ FRANCISCO GREGORIO MARANCH
ALBANDEA ROSLLO MATILDE GOMEZ ULLA

ALBAR LOPEZ RALL SAN CARLOS

ALBERDY GUTERREZ SUSANA LA PAZ

ALBURCUERQUE REDERO SAEBASTIAN 12 DE OCTUBRE
ALDAS VALENCIA AZUCENA 12 DE OCTUERE

ALONSO LOBATO MARIA 12 DE OCTUERE

ALONSO MUROE JUAN JOSE LA PAL

ALONSO RODRIGUEZ JUAN ALBERTO PRINCESA
ALSMNA GOVEZ MONICA GETAFE

ALTACDES MUCH ANGULO DARKE SAN CARLOS I

ALVARADO SANCHEZ FRANCISOO JAVIER GREGORI) MARARION
Listo =l
---------------‘
FIGURA 4. Pantalla de la replicacion de la informacidn facilitada por

el Ministerio del Interior en la web de Marca
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FIGURA 5. Diagrama del portal de voz que se monté para asistencia telefonica a victimas

datos para poder responder los casos
urgentes posteriormente.

Aparte de la atencién al ciudadano,
durante los dias posteriores tuvimos
que trabajar en la organizacién inter-
na. Con objeto de que todo el personal
de la subdireccién dispusiera de la
informacién importante totalmente
actualizada, se habilité una Intranet
especial para nuestra subdireccién, en
la que ibamos introduciendo toda la
informacién 1til interna y especializa-
da que no podiamos difundir en
Internet, y se dieron érdenes para cen-
tralizar toda la informacién en esta
Intranet especial.

Ademas, se incorporaron a nuestra
subdireccién mas de 20 personas, con
lo que hubo que habilitar despachos,
ordenadores y darles de alta en las
distintas aplicaciones, con el consi-
guiente trabajo adicional.

Dentro de la Subdireccidn, las areas
de indemnizaciones y asistencia se
encargan de dar una ayuda humana y
solidaria a las victimas, estableciendo
unas relaciones muy humanizadas,

muy diferentes a los procedimientos
administrativos tradicionales, ya que
se realiza un contacto directo y per-
manente con las victimas.

Una catastrofe de esta magnitud
supuso un incremento inmenso en las
labores de tramitacién de expedientes,
por lo que fue necesario realizar una
serie de tareas para organizar la asis-
tencia a un grupo tan numeroso.

Se prepard, con la cooperacién
altruista de la Fundacién de
Accenture, una planificacién y una
serie de aplicaciones para gestionar la
cita previa de modo que en un plazo
de menos de un mes se realizaron lla-
madas telefénicas a un total de 1.156
familias afectadas. Se realizaron
entrevistas personales con mas del
90% de las familias de fallecidos y con
todos los heridos graves hospitaliza-
dos, gestionando con los trabajadores
sociales ayudas psicoldgicas y adelan-
tos econdémicos para las necesidades
sociales de todos los casos urgentes.
Ademas, se concerto cita previa para
recibir durante los meses de abril y

mayo a otros 468 heridos leves, y se
remitieron las solicitudes de indemni-
zacién por correo a otros 420 heridos
leves. De este modo, en un plazo
record, se consiguié atender a todos
los afectados. Si comparamos con
otros paises, en el caso del atentado de
Nueva York del 11 de Septiembre, las
victimas tardaron mas de dos afios en
cobrar las indemnizaciones. En
Espafia, en aproximadamente un mes
se terminaron de instruir mas de la
mitad de los expedientes de indemni-
zacién de los fallecidos, de modo que
las victimas recibirén los ingresos en
sus cuentas corrientes en un plazo
muy corto.

Actualmente estamos trabajando
en estudiar y documentar los modelos
de procesos de instruccién de expe-
dientes para asistencia social e indem-
nizaciones a victimas del terrorismo.
También estamos trabajando para
implantar la tramitacién on-line (con
certificados de firma digital) de nueve
formularios para realizar las diferen-
tes solicitudes de indemnizaciones.
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FIGURAS 6. Pantalla de la pagina principal del Ministerio del Interior

La experiencia, aunque traumatica el 11-M en la que aparece el banner de acceso a la seccién de
y muy estresante, ha sido en cierto atenci6n a las victimas
modo muy enriquecedora. Desde el
punto de vista humano, me haimpre- o - = - - - - - - O O O S .. |
sionado cémo han sabido reaccionar iﬁiﬁ"m ?f{;,":fwm o —_—

¥ EE ARSTINCU & LS
VETALS DL TESBOR-AND

ATENCION A LAS VICTIMAS DEL ATENTADO EN MADRID (11 DE MARZO DE

todas las personas frente al brutal
atentado. Se vivieron momentos muy

2004)
intensos, ya que no es lo mismo infor-
mar a un ciudadano de un tramite

Se recomlenda refrescar esta pagina (botdn ACTUALIZAR de su navegador) para asegurarse de que se trata de la Glimea versidn

Las personas fallecidas se han transladado al tanatorio del Cementerio de la Almudena; existen algunas victimas que ain no han

i 1 3 podido ser identificadas y se estan 11 al Instituto 0 Forense para proceder a su identificacion. -
administrativo que informarle de que Las embajadas en Madrid ofrecen todo tipo de ayuda a sus para resolver los p con la a
el familiar que no encuentra esta falle- -
P Listado acumulativo de personas afectadas proporcionado por el 112, Policia, hospitales y clinfcas privadas - (13/3 10:45)
| Listado provisional de fallecidos y heridos facilitados por el 112

cionarios se volcaron sin excepcién y
trabajaron sin descanso en todo tipo
de turnos, sin poner ningin problema.
Igualmente, ha habido un nimero
muy grande de empresas (muchas de

ellas tecnolégicas) que ofrecieron su B> MEDIDAS EXTRAORDINARIAS TOMADAS EN EL CONSEJO DE MINISTROS DEL 12/3;
.z . L---------------‘
colaboracién para todo tipo de ayudas.

Desde el punto de vista de un TIC, FIGURAS 7. Pantalla de la pagina de atencidn a las victimas
estoy satisfecho ya que, gracias a estar mostrada en la web del Ministerio del Interior el 11-M

B Atencion a las vietimas y familiares del atentado en Madrid (Mindsterio del Interior):
Telefono: $00-150 000
Tielefono: 902-150 003
Correo eléctronico; estafeta@mir.os

Indice de ayudas o bxdemnizaciones a victimas dol torrorsmo

|
|
|
|
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en el seno de una Subdireccién alta-
mente tecnificada, hemos podido
aprovechar al maximo todos los recur-
sos de la informdtica y las telecomuni-
caciones para resolver una situacién
de extrema emergencia y prestar un
servicio a los ciudadanos.

Esperemos que nunca vuelva a

suceder. E
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