“Ninguna respuesta queda
en manos del azar, ningin acontecimiento
extraordinario impide su prestacion”

Javier Sotorrio
CIO de Be Call Group y ex responsable de la
Explotacion Operativa 112 Galicia

6mo se gestiona
un servicio 1-1-2?
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Partimos de la

base de que lo

que conocemos
como el 112 es un servicio publico
que, a través de un teléfono gratui-
to, atiende de forma permanente
cualquier situacién de emergencia
en materia sanitaria, de extincion
de incendios, seguridad ciudada-
nay proteccion civil.

La gestién del 112 comienza por la
seleccion del capital humano. Cada
gestor de emergencias es esencial,
porque debe generar confianza
en el llamante y seguridad de que
todo va a salir bien.

Tras el candidato con las cualida-
des innatas para la realizacion de
este trabajo, se encuentra una for-
macién especifica que garantice,
junto a procedimientos internos
de gestion, la calidad necesaria en
larespuesta de la asistencia reque-
rida.

La operatividad del servicio es
otra de las caracteristicas defini-
torias de la gestién del mismo, 24
horas, 365 dias al afio ayudando al
ciudadano.

Un servicio 112 estd disefiado bajo
un criterio multiservicio que per-
mite integrar operativamente a
todos los organismos que intervie-
nen en una emergencia, mediante
los procedimientos que determi-
nan cuando y cémo hay que acti-
var cada servicio.

Ninguna respuesta queda en ma-
nos del azar, ningun aconteci-
miento extraordinario impide su
prestacion. De ahi, la necesidad
de un respaldo tecnoldgico fiable
y en constante evolucién que ava-
le el servicio.

La combinacién de personal, tec-
nologia y procedimientos internos
de gestién en constante revisiéon
y actualizacién, hacen del 112 un
servicio altamente valorado por
los ciudadanos, que saben que en
cualquier momento, en cualquier

lugar, a cualquier hora, siempre
tendrdn la ayuda necesaria que
garantice su seguridad.

¢Cuales son las principales dificul-
tades en este tipo de llamadas tan
diversas?

La dificultad normalmente va
asociada a las competencias pro-
fesionales, y a sus elementos de-
finitorios -saber, saber hacer y
saber estar- de cada uno de los
gestores de emergencias.

Las cualidades innatas, junto a la
actitud y a una adecuada forma-
cién, minimizan hastalorazonable
las posibles dificultades que apare-
cen en el dia a dia.

El tiempo es nuestro peor enemi-
go, es una lucha contra el reloj. EI
poder obtener informacién verazy
objetiva que permita una imagen
precisa de lo que estd ocurriendo
en la emergencia es con diferencia
el mayor de nuestros problemas.
Por ello, es clave la labor de los
gestores de emergencias.

¢Cudl es la clave de la calidad en la
atencion de emergencias?

El dmbito de la gestién de emer-
gencias no es ajeno a un constante
ciclo de mejora continua, pero es
cierto que tiene sus peculiarida-
des, entre las que se encuentran la
actitud de los profesionales que la
llevan a cabo, su experiencia y for-
macion continua.

En eso basamos la calidad, en las
personasy en los procedimientos.

¢Cual es la mayor satisfaccion de
este trabajo?

No existe mayor satisfaccién que
la de servir alos demads, sobre todo
en aquellas momentos en los que
la desesperacién, incertidumbre y
angustia dibujan en el rostro de la
gente un futuro incierto. Y estd en
nuestras manos, los profesionales
de la gestion de emergencias, tor-
nar esa expresién en esperanza y
confianza. @

“En Be Call hablamos y trabajamos
desde la experiencia de muchas horas
de gestion de incidencias”

Pedro Osorio
Directivo de Be Call Group y ex responsable de la
Explotacion Operativa 112 Galicia

o udles son las
prestaciones que
desde Be Call
Group se ofrece
para los servicios

de emergencias?

Hablamos y trabajamos desde la
experiencia. Desde la experien-
cia de muchas horas de atencion,
de gestion de incidencias, de me-
joras de protocolos, de mejoras
tecnoldgicas y de propuestas de
mejora de todo tipo, de moviliza-
ciones de recursos, de formacion
de personal de emergencias y de
haber pasado momentos duros y
otros muchos felices, pero de to-
dos hemos aprendido algo.

Somos varias las personas en Be
Call Group que tenemos expe-
riencia en la direccién de ser-
vicios de esta tipologia, emer-
gencias, atencién al ciudadano
u otros servicios de atencién de
mas o menos criticidad. Todos
vemos estos servicios no como
un negocio, sino como un servi-
cio que queremos ofrecer al ciu-
dadano aun mejor de lo que se
pueda estar haciendo hasta aho-
ra. Y sabemos que lo podemos
hacer porque para gestionar efi-
cazmente hemos hecho muchas
horas en el terreno, nos hemos
empapado de la realidad que
se vive fuera de los centros de
atencion y, por tanto, sabemos
de qué hablamos.

¢Como se implementa un modelo
de atencion al 1-1-2 desde Be Call
Group?

Como sabes hay varios decre-
tos, reales decretos, normativas
sobre las que estdn sentadas
las bases del teléfono unico de
emergencias, el 112 que todos
conocemos.

Lo primero que hacemos es
aprender, conocer e informar-
nos de cémo estdn trabajando
los profesionales que ya estan
en los servicios que comenza-
mos a gestionar.

Cada servicio, aunque parezca el
mismo, no lo es, los protocolos son
distintos, la posibilidad de gestio-
nar unos u otros recursos es dis-
tinta, incluso la orografia y la idio-
sincrasia de los ciudadanos de una
comunidad es distinta entre co-
munidades, esto hace que nuestra
obligacién primera sea aprender y
adaptarnos.

A partir de aqui, volcamos todos
los recursos necesarios, bien sean
de personal, tecnoldgicos o los que
sean para asegurar que lo que ya
se estd haciendo en el servicio que
vamos a gestionar se siga hacien-
do con una meta de excelencia.
Ademds de esto y de una manera
conjunta con la administracién
publica proponer mejoras, algu-
nas que conocemos a la perfec-
cién y funcionan y otras que dise-
flamos a la medida de este nuevo
servicio que, como hemos habla-
do, es unico.

La formacién del personal, ;qué
importancia tiene en una buena
atencion a los ciudadanos que lla-
man a este tipo de servicios?

La formaciéon es fundamental,
inicial y continua, pero en este
servicio es mucho mas.

La diferencia entre estar bien for-
mado o no, es que podamos salvar
una vida.

Desde su experiencia en el 112 de
Galicia, ;qué momentos son los
mas complicados de gestionar?

Las incidencias se gestionan con
protocolos muy claros, eso ayuda,
pero siempre estd el factor huma-
no, eso es lo que hace mas compli-
cado nuestro trabajo.

En ocasiones las emociones estan
ahiy hay que mantener la sereni-
dad todo lo mejor que podamos,
gestionar una incidencia en la que
pueda estar en peligro una perso-
na es duro. Y si ademas es un nifio,
mucho méas duro. @



