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NUMEROS DE EMERGENCIA

Pida auxilio, reciba ayuda

Jaime Erazo Espinosa

y el 911 para todo tipo de emergencias en Ecuador,

encontramos entre varios, o el | 10 de la Policfa Na-
cional de Bolivia que es el mismo de la Policia Nacional
Civil de Guatemala, o los 107 y |17 que respectivamente
corresponden al Sistema de Atencidon Médica Urgente
(Samu) de Perd y al Servicio Médico de Emergencia
(Same) de Argentina, o finalmente los |12y 123 que fun-
cionan como lineas Unicas de emergencias tanto en la
Unidén Europea como en Colombia pais en el cual se lo
denomina Numero Unico de Seguridad y Emergencias
(Nuse). Todos estos muy particulares nimeros, son parte
de los, hace ya mucho tiempo implementados, Sistemas o
Centrales Unicas o Integradas de Seguridad, las cuales a su
vez componen conjuntos institucionales de atencidn que, en primera instancia, estin dotados de modernas y varia-
das tecnologias e infraestructuras de informacién y comunicacion. En segunda, cuentan con personal entrenado para
no sdlo recepcionar las “llamadas de auxilio” demandadas por la comunidad; sino para responder planificada, enfo-
cada, efectiva y prontamente; y para gestionar resoluciones y oportunas intervenciones.Y en tercera instancia, ope-
ran con dindmica y sin interrupcién durante las veinticuatro horas de todos los dias del afio.

Una buena parte de los paises en el mundo tienen, ya sea porque han atendido disposiciones o requerimien-
tos internacionales o porque han desarrollado sus propias acciones publicas de atencion, respectivos nimeros de
emergencia. Tenerlos les exige a los Estados y gobiernos, permanentes procesos de creacion, evaluacion, mejora-
miento y subordinacion de estos servicios a las siempre nuevas modalidades de emergencia y proteccion, por esto,
en el sentido elemental de cualquier Sistema o Central, todo ndmero al ser activado por llamada telefdnica, radio-
comunicacién u otro medio, debe garantizar; facilitar y proporcionar el acceso rdpido de la ciudadania a una respues-
ta adecuada de los servicios integrados —coordinados y concentrados— de seguridad.

Las respuestas de los agentes de atencidn a las llamadas dependen del uso debido o indebido de los nimeros,
sin embargo, por principios de todo Sistema Unico: toda llamada es una emergencia y sin excepcién debe ser aten-
dida, y ninglin evento es banalizado y sin excepcidn se indagan y confirman sus datos. Si la llamada, en efecto, es debi-
da, el proceso se inicia con una “solicitud de ayuda”, y luego contintia con diversos manifiestos, por ejemplo, aten-
diendo urgencias (con procesos curativos) o atendiendo consultas sobre catdstrofes naturales (promoviendo la pre-
vencion de siniestros), también informando sobre operativos policiales o sobre los modos de auxilio en dias comu-
nes, fines de semana y durante los feriados.

Sila llamada es indebida desencadena una secuencia de pérdidas y desgastes: de la confianza del agente de aten-
cién para empezar; de los recursos econdmicos (costos), tecnoldgicos (funcionamiento) y de operacidn (moviliza-
cién); y del valor simbdlico-alternativo que tiene el Sistema Unico en el imaginario de la poblacién. Pero atin sabien-
do esto, los porcentajes estadisticos por “mal uso™ del servicio, a lo largo del tiempo, son altos: 40% de cien mil lla-
madas mensuales para el Sistema de Quito en 2003; 70% de diez mil para Mendoza en 2008; 65% de ciento dieci-
siete mil para México en 2009; etc. Corregir el mal uso de los nimeros de emergencia es alentar la creacién y apli-
cacién de Ordenanzas Municipales y otros mecanismos que, de un lado establezcan estrategias disuasivas (grabacién
del mensaje recibido, identificacion del nimero telefénico emisor o del infractor propiamente, etc.), y de otro lado
sanciones pecuniarias y efectivas (reversion o suspension parcial o definitiva del servicio telefénico; multas econdmi-
cas de acuerdo a la reincidencia; prestacion de servicios por parte del infractor a la comunidad; arrestos; etc.).

Para terminar, vale sefialar que tanto la integralidad de los Sistemas o Centrales Unicas (gestién operativa) como
la especificidad de sus componentes (diversos) y sistemas tecnoldgicos incorporados (disponibles), se evaldan perid-
dicamente segin estandarizados protocolos internacionales. Estos exdmenes diagnostican la actualidad del servicio
y planifican en prospectiva acciones de prevencion, disuasion, reaccion o represion. Asi entonces, los debates sobre
ampliacién de cobertura, monitoreo permanente de la problematica urbana relacionada con la (in)seguridad, vias de
reporte y enlaces de emergencias, interconexion e intercambio de informacion institucional, etc., nos deben intere-
sar como ciudadanos en sentido general y como investigadores de la ciudad en sentido particular; y no sdlo por la
discusién posterior al examen, sino por la importancia de los Sistemas Unicos en la generacién y contencién de muy
valiosa informacién sobre la oudad@
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Como reflejo de muchos de los principios del Programa Nacional de Ma-
nejo de Incidentes (NIMS), Preplanning for EMS alienta a los organismos a
que participen de una planificacién preventiva para promover el mejor resul-
tado posible ante una emergencia. El libro introduce informacién sobre ser-
vicios médicos de emergencia (EMS) destinada a los administradores y
supervisores encargados de la planificacién. Una planificacién preventiva
demanda la identificacién de posibles incidentes y el desarrollo de un plan
de respuesta, asi como la recoleccién de suministros y contratacion de ayuda
para la coordinacién con la policia, bomberos y otros organismos.
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: Policfa, Volumen |. Dykinson. ISBN: 8497726871,

TR 9788497726870,

218 péginas.

Las instituciones encargadas de la seguridad publica tienen la obligacién de
prestar unos servicios dirigidos a satisfacer derechos de los ciudadanos, lo
cual no es discrecional, sino que consiste en un derecho que el ciudadano
debe exigir y la Administracién prestar. En ese sentido, la seguridad ciudada-
na, dentro de una estrategia integral —cuyo objetivo sea la necesidad de faci-
litar al ciudadano el acceso a sus derechos— demanda una accién conjunta
de las administraciones publicas. Para dicho efecto, la creacién de centrales
de emergencia ha sido de vital importancia, lo cual se ejecuta, en el caso de
Canarias, con la creacién del Centro de Coordinacién de Seguridad y la
implementacién del teléfono Unico de urgencias | 2.
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Centrales de atencion de emergencia

Alfredo Santillan

n el Ecuador; las acciones publicas locales en el campo de

la seguridad ciudadana se han desarrollado a partir de la

preocupacién por crear o mejorar los servicios de aten-
cién a emergencias. A partir de alli es que las ciudades mads
importantes del pafs cuentan con sistemas centralizados para
estos fines. Sin duda, esto ha sido positivo en el trabajo relacio-
nado a la seguridad ciudadana, y deberfa replicarse al resto de
ciudades del pais. Este tipo de servicios de emergencia cuentan
con protocolos internacionales estandarizados que sirven co-
mo pardmetro general para evaluar su desempefio, en los que
se destacan elementos como contar con una buena plataforma
tecnoldgica para las comunicaciones, disponibilidad de suficien-
tes recursos humanos y materiales como ambulancias, patrullas,
etc. En este sentido, las posibilidades de politica publica deben
orientarse hacia alcanzar los mentados estdndares internaciona-
les en relacién a temas como los tiempos de respuesta al lugar
de la emergencia o la efectividad de la atencion pre-hospitala-
ria. Deben plantearse evaluaciones periddicas de estos proce-
dimientos incluyendo informacién de las personas que han uti-
lizado este servicio.

Un segundo frente de intervencidn es la articulacion entre la
atencién de emergencia y el resto de los procedimientos poste-
riores. La atencion de emergencia pierde completamente eficacia
si, luego de que llegan las unidades de atencidn correspondiente,
no se realizan efectivamente las atenciones necesarias. Es el caso

de las dificuttades de atencidn en hospitales privados por cuestio-
nes econdmicas o de los hospitales publicos por colapso vy satu-
racién frente a la demanda. Otro ejemplo es el caso de deten-
ciones hechas por la policia en las cuales los oficiales responsa-
bles deben procesar a personas detenidas frente a otras autori-
dades como jueces o fiscales. Si bien estos temas escapan propia-
mente a la reflexidn sobre los nimeros de emergencia, son ine-
ludibles de abordar en tanto la atencién de emergencia es un
componente mds de toda una cadena de instancias de atencion
en casos de emergencia. Por ende, su efectividad depende tam-
bién del funcionamiento del resto de nodos del sistema.

Finalmente, se puede plantear la importancia de las centra-
les de emergencia como depositarias de informacidn muy valio-
sa sobre eventos causantes de inseguridad ciudadana. Si se
piensa en estas instituciones como fuentes de registro de infor-
macion factible de ser sistematizada periddicamente, podrian
convertirse en instancias que aporten en diagndsticos Utiles
incluso para planes preventivos. La informacién que se recoge
para atender una emergencia —lugar, hora, situacién—, permitirfa
levantar informacion georeferenciada de las principales emer-
gencias que se producen en la ciudad, su distribucidn espacial y
temporal. Esta informacién podria ser una alternativa para acer-
case a las cifras negras de delitos y contravenciones, las cuales
son un problema mayor en los diagndsticos basados en infor-
macién Unicamente de denunciasg





