El telefon d'emergencies 112 va rebre més de 5 milions
detrucades.
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LA REFERENCIA EN PERIODISME DE QUALITAT

Avui, dia 11 de febrer, es celebra el Dia Europeu del 112 (coincidint amb el dia 11 del mes 2),
amb |?objectiu de promoure e coneixement i el bon Us del 112 entre la ciutadania, i recordar-li
que és el nimero Unic d?emergencies europeu des del 1991, i que es pot utilitzar de forma gratuita
a tot Europa des de teléfons fixos i mobils, les 24 hores del dia cada dia de |7any. El 2009, el
Parlament Europeu, la Comissio Europeai €l Consell Europeu van establir aguest dia com € Dia
Europeu del teléfon d?emergencies 112.

El telefon és una eina basica del sistema de seguretat i emergencies, i a Catalunya funciona en dos
centres d?7atencié i gestio de trucades, que son a I?Hospitalet i a Reus. Ambdos centres son
redundants, és a dir, tenen la capacitat de fer de ?back up? |2un de |?altre i d?absorbir el 100% de
les trucades en cas que algunaincidéncia ho fes necessari.

El Centre d?Atencio i Gestio de Trucades d?Urgencia (CAGTU) 112 de Catalunya va rebre | ?any
2010 un total de 5.058.094 trucades, una xifra gue ha anat en evolucio6 des del 2007, quan se?n van
atendre 4.385.825. L7increment és resultat del major coneixement del telefon 112 com a teléfon
Unic d?emergéncies per part de la ciutadania i per la integracié de |?7antic teléfon dels Mossos
d?Esquadra (088) a 112 [?any 2009.

Les estadistiques indiquen que les hores en qué es concentra major nombre de trucades son a la
tarda-vespre: entre les 18.00 i les 20.00 hores es superen les 900 trucades rebudes de mitjana. En
canvi, el periode en qué menys trucades es reben de mitjana és entre les 03.00 de la matinadai les
07.00 del mati, en qué se? reben menys de 200. A partir de les 08.00 del mati la corba de trucades
rebudes és creixent, amb una petita davallada entre les 14.00 i les 16.00 hores.

El 2010, es van superar 1es 400.000 trucades a 112 tots els mesos, excepte el febrer, el novembre
el desembre, i els mesos en que es van rebre més trucades van ser € juliol i [?7agost, quan es van
superar les 460.000 trucades mensuals. Aquest augment del nombre de trucades €l tercer trimestre
de 1?7any va molt lligat a la meteorologia, ja que a |?estiu hi ha més activitat a carrer i més
moviment de vehiclesi persones, fruit del turisme.

Respecte a la procedencia geografica de les trucades, les estadistiques indiguen que el 69,7% té
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origen a les comarques de Barcelona, € 12,5% a les comarques gironines, e 12,4% a les
comarques tarragonines, i €l 5,5% alademarcacio de Lleida.

El telefon d?emergéncies 112 disposa a Catalunya d'un sistema de geolocalitzacié que permet
localitzar geograficament i de forma automatica moltes de les trucades rebudes, pero no totes. En
el cas de les trucades fetes des d?un teléfon fix, un programa cartografic en situa |?origen a
I'adreca que € titular de lalinea hagi facilitat ala companyiatelefonica. En el cas de trucades fetes
des de teléfons mobils, € sistema de geolocalitzacio situa la trucada en una zona aproximada del
territori, que sera més precisa en funcié del nombre de repetidors que en captin € senyal i
permetin triangular la posicio.

Del total de trucades que rep el 112, el 22,4%, que correspon a 1.131.000 trucades, son operatives,
és a dir, referides a emergéencies o situacions d?urgencia, i que normalment generen |?activaci
d?algun cos operatiu. El 98,86% del total de les trucades rebudes son ateses abans dels 10 segons.

El volum de trucades no procedents, és a dir, de bromes o avisos d?emergencies inexistents, van
representar el 2010 & 12,2% del total, amb 616.726 trucades. Les trucades no procedents per
bromes s?estan reduint gracies a la posada en marxa d?un sistema que les arxiva per a la seva
analis i la possible incoaci6 d?un expedient sancionador a les persones que en siguin
responsables.

A aguesta xifra també s?ha de sumar un percentatge molt elevat de trucades buides, un 58,9%, (el
2009 van ser un 65%), les quals es generen per trucades que els operadors del 112 han intentat
atendre pero no hi han trobat una resposta humana, i que estan causades per trucades automatiques
de centraletes, faxos, etc. Tot i que pot semblar una xifra molt elevada, esta dins els marges del
gue és habitual en els serveis 112 de la resta de |1?Estat espanyol i d?Europa. Amb tot, € volum
d?aguestes trucades s?esta reduint amb |?aplicacié de mecanismes que permeten prioritzar les
trucades en que se sap que hi ha un interlocutor al?altra banda del telefon.

Els percentatges es completen amb les trucades que demanen informacié i que haurien d?anar
dirigides a un teléfon d?informacio ciutadana (4,8%), i del servel Seqtaxi del sistema de seguretat
instal-lat als taxis, que permet conéixer la posicié del taxi en tot moment i escoltar qué passa a
[?interior del vehicle (1,5%).

El 2010, arran de les trucades rebudes a 112, es van gestionar fins a 898.585 expedients
d?actuacié dels cossos operatius, que equivalen aincidents en que poden participar policia, serveis
sanitaris, bombers, agents rurals, etc. Un expedient pot correspondre a diverses trucades de
ciutadans que alerten sobre un mateix fet.

D?aguests expedients, a grans trets, una mica més de la meitat corresponen a incidents de seguretat
ciutadana o policials (494.000); seguits dels incidents relacionats amb temes de transit (146.900),
amb problemes de salut (131.600), i diferents tipus d?emergéncies en les quals habitualment
intervenen els Bombers (110.000).

112, el telefon Unic d?emergencies

Al 112 es centralitzen totes les trucades d?urgenciai s?hi dona resposta immediata les 24 hores del
dia els 365 dies de | 7any. Aquest servei és gratuit i cobreix tot € territori catala. A través d?aguest
nimero qualsevol persona pot demanar assistencia urgent davant qualsevol tipus d?emergencia.
Actuament, els antics telefons dels Bombers (085) i dels Mossos d?Esquadra (088) ja estan
redirigits automaticament al 112, de forma que la trucada arriba directament als operadors del 112.
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En el futur, el teléfon d?emergencies mediques 061 sera redirigits també cap a 112.
L es persones que porten a terme aquest servei s?ocupen de:
* Rebrei atendre les trucades d?urgencia.
* |dentificar, tractar i avaluar les trucades rebudes, segons la urgenciai el tipus d?accident.

* Transmetre e requeriment d?assistencia als serveis operatius implicats que reben la
informaci6 de forma simultania.

* Fer un seguiment de cadascuna de | es respostes a les emergencies perque els sectors implicats
puguin conéixer lesiniciatives que s?han dut aterme per solucionar-les.

* Rebrei tractar lainformacio dels organs que intervenen en cada emergencia

Lestrucades al 112 Catalunya poden ser ateses en catala, castella, anglés, francesi alemany.
El 112 també disposa de sistemes de comunicacid especials per atendre les peticions d?assistencia
de persones amb discapacitatsi les emergéncies en taxis.

L es persones sordes poden contactar amb el 112 mitjangant un sistema de recepcio de missatges
curts SMS o bé un servel directe de fax.

Els taxis compten amb € sistema Segtaxi, una plataforma tecnologica que els connecta
directament amb la policia en cas de patir una agressio.

Queé cal saber

Quan un ciutada truca al 112 per avisar d?un accident, un problema de seguretat ciutadana, un
incendi, etc., |?operador li pregunta qlestions basiques que la policia, els bombers o personal
sanitari necessita saber: de quin tipus d?emergencia es tracta, on és el ciutada que fa latrucada, si
és ell o algu dtre qui necessita gjuda, o s hi ha ferits. Aquest questionari és necessari per
determinar amb la maxima rapidesa davant quin tipus d?urgéncia es troba, enviar-hi els recursos
d?emergencies més propers i meés adients i obtenir el maxim d?informacié per s es tala la
comunicacié. Convé, doncs, mantenir la calma i no penjar fins que |?operador comuniqui a la
persona que truca que ja ho pot fer.

Recorregut historic

La Decisio 91/396/CEE del Consell de les Comunitats Europees, de 29 de juliol, relativa a la
creacio d?2un numero de trucades d?2urgencia unic europeu, determina |?obligacié d?introduir el
numero telefonic 112 a les xarxes telefoniques respectives dels estats membres de la Unid
Europea.

La Llei 9/2007, de 30 de juliol, del Centre d?Atencid i Gestidé de Trucades d?Urgencia 112
Catalunya estableix com a competencia exclusiva de la Generalitat la implantacio definitivai la
regulacio del servei public d?atenci6 ales trucades d?urgéncia a Catalunya.

Aquest servel pretén aconseguir com a prestacié basica una resposta rapida, senzilla, eficag i

coordinada a les peticions urgents d?assistéencia de la ciutadania i es presta a través del Centre
d?Atencid i Gestié de Trucades d?Urgéncia 112 Catalunya, adscrit al Departament d?Interior.
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