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112, buenos dias

Cada afio se producen en nuestro pais mas de 25 millones de llamadas al 112,
el teléfono europeo de emergencias. El 60% son falsas alarmas, pero el 40%
restante ponen en marcha un procedimiento de atencién de urgencia. Todo el
proceso, desde que una persona es atendida hasta que se ha solucionado el
problema o se han puesto los medios para su resolucion, esté dirigido por el
equipo que opera en el Centro de Coordinacion. Este equipo, integrado en
Proteccion Civil o en un Centro de Atencién de Emergencias -segun las
Comunidades- atiende las grandes emergencias (incendios, catastrofes o
accidentes graves) pero también las mas cotidianas, que también precisan de
atencion urgente.

Recepcion de la llamada

Al otro lado de la linea de un 112, un funcionario, formado expresamente
para este servicio, atiende la llamada. La llamada queda grabada y archiva-
da, y una de las tres pantallas de ordenador del puesto de trabajo indica
en un mapa desde qué punto se esta realizando la conexién. Cuando el
aviso es pertinente -se trata efectivamente de una urgencia- el operador
abre un expediente y activa el protocolo.
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Activacion de protocolo

Guiado por el sistema informatico y por la persona que ha llama-
do, el operador perfila los recursos necesarios. Cuando un
mismo suceso genera numerosas llamadas, el sistema alerta de
que se recibe repetidamente el mismo cédigo de expediente. En
la pantalla se muestra el estado de las llamadas atendidas en las
ltimas dos horas: rojo, en espera; amarillo, resolviéndose, y
verde, en curso. Si se produce una catastrofe o una situacion de
emergencia grave, la accién pasa a ser dirigida por el puesto de
mando avanzado.

Los bomberos

Junto con el equipo de ambulancias y de la Policia, el de bombe-
ros es el grupo que maés avisos recibe del 112. Su labor es muy
diversa: apagan pequefios incendios, atienden accidentes viales o
laborales, ejercen de cerrajeros, efectian rescates de montafa o
acuaticos, colaboran en siniestros, inundaciones... Los parques de
bomberos estdn conectados por radio con Proteccién Civil, aun-
gue su actuacion es auténoma.

Ambulancia

La mitad de las llamadas validadas requieren de atencion sanita-
ria (ambulancias, médicos de guardia o servicio farmacoldgico).
Los centros de coordinacion cuentan entre su equipo con médi-
cos. Cuando una emergencia precisa de asesoramiento telefoni-
co, el facultativo atiende la llamada. Mientras, la ambulancia se
dirige al lugar del suceso. La dotacién se mantiene en constante
contacto radiofénico hasta conocer su naturaleza. Si es necesa-
rio, el 112 avisa del incidente a médicos, farmacias de guardia y
hospitales, que reciben datos concretos sobre su alcance.

Teleasistencia

El medallon o la pulsera es un dispositivo conectado a la red
telefénica que permite la comunicacion ‘manos libres’ desde el
domicilio con la central 112. Sus propietarios son personas
mayores que pueden residir solas, pero necesitan de una cober-
tura especial para cubrir sus necesidades. Reciben una respuesta
inmediata en momentos de soledad, caidas o emergencias sani-
tarias con sélo accionar el dispositivo.

Policias, el equipo canino y otros operativos
Policia local, autonémica, nacional y Guardia Civil. Todos estos
cuerpos estan integrados en el operativo del 112. Cuando se
produce una urgencia, es avisado de inmediato el cuerpo al que
corresponde solucionarla. Cuentan con unidades caninas especia-
lizadas en localizar a personas. En tareas de rescate los perros
son increiblemente eficientes: capaces de superar a 20 hombres
realizando el mismo trabajo. El 112 integra también en su red
con psicoélogos, médicos forenses, jueces, personal de obras
publicas, asistentes sociales y funerarias.





