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Desde el SEIB112 deseamos expresar nuestro agra-
decimiento a todas las personas e instituciones 
que, además del trabajo diario que realizan en la 
atención de las emergencias de nuestra comunidad, 
nos dedicaron una parte de su valioso tiempo para 
hacer de esta publicación una realidad.

Des del SEIB112 volem expressar el nostre 
agraïment a totes les persones i institucions que, 
a més de la feina diària que fan en l’atenció de 
les emergències de la nostra comunitat, ens van 
dedicar una part del seu valuós temps per fer 
d’aquesta publicació una realitat. 



La Memoria del año 2005 del Sistema Integral de 
Gestión de Emergencias 112 (SEIB112), permite va-
lorar la importancia del trabajo realizado al poder 
analizar los datos relativos a organización, activi-
dades desarrolladas y resultados de las mismas a 
lo largo del pasado año. 

Desde el año 2003, el Govern de les Illes Balears se 
ha marcado como prioridad, a través de la enton-
ces recién creada Dirección General de Emergen-
cias, potenciar el papel fundamental del SEIB112 
como referencia indispensable en la atención a los 
ciudadanos y visitantes de nuestras Islas en situa-
ciones de emergencia pública.

En este contexto, este año puede ser considerado 
de transición del SEIB112 desde su inicial concep-
ción, en el año 1994, hacia una nueva etapa que 
deberá culminar, a finales de esta década, con la 
consolidación no sólo del reconocimiento del 112 
como teléfono único de atención a las llamadas de 
emergencia, sino también de la integración de to-
dos los organismos con competencias en materia 
de seguridad y emergencia públicas en un sistema 
que permita la coordinación real y efectiva de to-
dos los servicios.

Un complejo proceso en el que será preciso se-
guir contando con el trabajo de todas las personas 
que hacen posible ir cumpliendo los objetivos mar-
cados, razón por la que se hacen merecedoras de 
nuestro sincero agradecimiento.

Jaume Matas Palou
President de les Illes Balears

La Memòria de l’any 2005 del Sistema Integral de 
Gestió d’Emergències 112 (SEIB112) permet valo-
rar la importància de la feina feta, ja que es poden 
analitzar les dades relatives a l’organització, les 
activitats exercides i els resultats obtinguts durant 
l’any passat.

Des de l’any 2003, el Govern de les Illes Balears, a 
través de la llavors acabada de crear Direcció Ge-
neral d’Emergències, s’ha marcat com a prioritat 
potenciar el paper fonamental del SEIB112 com a 
referència indispensable en l’atenció a la ciutada-
nia i a les persones que visiten les nostres Illes en 
situacions d’emergència pública.

En aquest context, aquest any pot ser considerat 
de transició del SEIB112 des de la seva concepció 
inicial, l’any 1994, cap a una nova etapa que haurà 
de culminar, a final d’aquesta dècada, amb la con-
solidació no solament del reconeixement de l’112 
com a telèfon únic d’atenció de les telefonades 
d’emergència, sinó també de la integració de tots 
els organismes amb competències en matèria de 
seguretat i emergència públiques en un sistema 
que permeti la coordinació real i efectiva de tots 
els serveis.

Es tracta d’un procés complex en què caldrà con-
tinuar comptant amb la feina de totes les persones 
que fan possible complir els objectius marcats, raó 
per la qual es fan mereixedores del nostre sincer 
agraïment.

Jaume Matas Palou
President de les Illes Balears



Les dades reflectides en aquesta memòria són 
ben eloqüents per si mateixes per la importància 
del treball que desenvolupa el SEIB112, servei que 
s’ha convertit en imprescindible per a l’adequada 
coordinació dels serveis de prevenció i actuació 
en l’àmbit de les emergències entre tots els esta-
ments competents. 

L’objectiu essencial de la Conselleria d’Interior és 
potenciar al màxim aquesta plataforma per oferir 
als nostres conciutadans, visitants i organismes 
de seguretat pública unes prestacions que garan-
teixin l’actuació més ràpida i efectiva en situacions 
de crisi. 

L’ any passat es va convertir en una fita en la his-
tòria del SEIB112, ja que es van iniciar les obres 
per a la creació de la nova seu, projecte ja en la  
darrera fase de realització, que comportarà la im-
plantació d’una nova plataforma tecnològica que 
representa una absoluta modernització del siste-
ma operatiu. 

Aquesta renovació es complementarà amb l’es-
forç especial emprès per la Direcció Gene-
ral d’Emergències i l’empresa pública Gestió 
d’Emergències de les Illes Balears (GEIBSA) en 
col·laboració amb l’Escola Balear d’Administració 
Pública (EBAP),per al desenvolupament d’un pro-
grama que permetrà al personal que integra la 
plantilla del SEIB112 abordar un programa de re-
ciclatge i formació contínua que els garanteixi un 
millor rendiment en la seva tasca i en l’ús de les 
noves tecnologies utilitzades en aquest àmbit. 

José María Rodríguez Barberá 
Conseller d’Interior

Los datos reflejados en esta memoria son bien elo-
cuentes por sí mismos de la importancia del trabajo 
que desarrolla el SEIB112, servicio que se ha con-
vertido en imprescindible para la adecuada coordi-
nación de los servicios de prevención y actuación 
en el ámbito de las  emergencias entre todos los 
estamentos competentes. 

El objetivo esencial de la Conselleria de Interior es 
potenciar al máximo dicha plataforma para ofrecer 
a nuestros conciudadanos, visitantes y organismos 
de seguridad pública unas prestaciones que garan-
ticen la más pronta y efectiva actuación en situa-
ciones de crisis.

El año pasado se ha convertido en un hito en la 
historia del SEIB112, ya que se iniciaron las obras 
para la creación de la nueva sede, proyecto ya en 
su última fase de realización, que conllevará la im-
plantación de una nueva plataforma tecnológica 
que representa una absoluta modernización del 
sistema operativo.

Este renovación se complementará con el esfuer-
zo especial emprendido por la Dirección General 
de Emergencias y la empresa pública Gestión de 
Emergencias de las Illes Balears (GEIBSA) en cola-
boración con la Escuela Balear de Administración 
Pública (EBAP), para el desarrollo de un programa 
que permitirá al personal que integra la plantilla 
del SEIB112 abordar un programa de reciclaje y 
formación continua, que les garantize un mejor  
rendimiento en su labor y en el uso de las nuevas 
tecnologías utilizadas en este ámbito.

José María Rodríguez Barberá
Conseller d’Interior



El año 2005 representa el último ejercicio de la 
etapa iniciada hace diez años con la entrada en 
funcionamiento del Sistema de Emergencias de les 
Illes Balears (SEIB112).

Como servicio público de carácter esencial para 
nuestra sociedad, la finalidad que tenía en origen 
ha sido sobrepasada por los acontecimientos, con-
virtiéndose en el sistema de referencia que de for-
ma integral gestiona todo tipo de emergencias en 
el ámbito de nuestra Comunidad Autónoma.

No sólo es que en la actualidad el número único 
europeo de emergencias 112 sea el más emplea-
do por los residentes en el archipiélago, sino que 
es el que goza de la exclusividad de nuestros visi-
tantes, ya sean turistas o viajeros, por el hecho de 
practicar de forma eficiente la atención de la lla-
mada y de su posterior gestión en los idiomas más 
utilizados por éstos.

La innumerable cantidad de soluciones dadas a 
demandas de personas que se encuentran en si-
tuación de peligro, incluso con grave riesgo para la 
vida, ha hecho que hoy en día sea el servicio mejor 
valorado por los ciudadanos de todos los que pres-
ta la Dirección General de Emergencias.

Desde aquí quiero animar al personal del SEIB112 
a no cejar en el empeño de aplicar el principio de la 
mejora continua para conseguir, una vez instalados 
en la nueva sede y disponiendo de una plataforma 
tecnológica de última generación, ser referentes 
en la gestión de las emergencias a nivel europeo.

Joan Pol Pujol
Director General d’Emergències

L’any 2005 representa el darrer exercici de l’etapa 
iniciada fa deu anys amb l’entrada en funciona-
ment del Sistema d’Emergències de les Illes Ba-
lears (SEIB112).

Com a servei públic de caràcter essencial per a la 
nostra societat, la finalitat que tenia originàriament 
ha estat superada pels esdeveniments, i s’ha con-
vertit en el sistema de referència que de manera 
integral gestiona tot tipus d’emergències en l’àmbit 
de la nostra comunitat autònoma.

En l’actualitat, el número únic europeu d’emergèn-
cies 112 és el més utilitzat per les persones que re-
sideixen a l’arxipèlag i, a més a més, és el que gau-
deix de l’exclusivitat dels nostres visitants, tant 
turistes com viatgers, pel fet de practicar de mane-
ra eficient l’atenció de la telefonada i la gestió pos-
terior en els idiomes més utilitzats per les persones 
que hi telefonen.

La innombrable quantitat de solucions donades a 
les demandes de persones que es troben en situa-
ció de perill, fins i tot amb greu risc per a la vida, ha 
fet que avui en dia sigui el servei més ben valorat 
pels ciutadans de tots els que presta la Direcció 
General d’Emergències.

Des d’aquí vull animar el personal del SEIB112 a no 
desistir en l’intent d’aplicar el principi de la millora 
contínua per aconseguir ser, una vegada instal·lats 
a la nova seu i disposant d’una plataforma tecnolò-
gica de darrera generació, un referent en la gestió 
de les emergències en l’àmbit europeu.

Joan Pol Pujol
Director General d’Emergències
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EL SEIB112

L’112, el telèfon d’emergències únic per a tot l’ àm-
bit europeu, serveix perquè els ciutadans, les ciuta-
danes i els visitants de les Illes Balears, quan es tro-
bin en una situació d’emergència, puguin sol·licitar els 
serveis públics de seguretat ciutadana, d’urgències 
sanitàries, d’extinció d’incendis i salvament i de pro-
tecció civil, sigui quina sigui l’administració de què de-
penguin.

És un servei gratuït, que funciona les 24 hores del dia, 
tots els dies de l’any, i atén les telefonades en català, 
castellà, anglès, francès i alemany.

A les Illes Balears, l’atenció de les telefonades a l’112 
es fa al Centre d’Emergències del SEIB112.

Quan s’atén una telefonada al Centre, aquesta es tipi-
fica, es deriva als diferents organismes i es coordinen 
les actuacions necessàries, seguint els plans, proce-
diments i protocols establerts.

1

EL SEIB112

El 112, el teléfono de emergencias único para to-
do el ámbito europeo, sirve para que los ciudadanos, 
ciudadanas y visitantes de las Illes Balears, cuando se 
encuentren en una situación de emergencia, puedan 
solicitar los servicios públicos de seguridad ciudada-
na, de urgencias sanitarias, de extinción de incendios 
y salvamento y de protección civil, cualquiera sea la 
administración de la que dependan.

Es un servicio gratuito, que funciona las 24 horas del 
día, todos los días del año y atiende las llamadas en 
catalán, castellano, inglés, francés y alemán.

En las Illes Balears, la atención de las llamadas tele-
fónicas al 112 se realiza en el Centro de Emergencias 
del SEIB112.

Cuando se atiende una llamada en el Centro, ésta se 
tipifica, se deriva a los diferentes organismos y se co-
ordinan las actuaciones necesarias, siguiendo los 
planes, procedimientos y protocolos establecidos.
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El Servei d’Emergències de les Illes Balears (SEIB112) 
unifica i organitza tots els recursos disponibles per 
afrontar qualsevol situació. Per fer-ho, coordina la 
totalitat dels organismes i cossos d’emergència mèdi-
ca, seguretat pública, extinció d’incendis, salvament 
i rescat de les administracions estatal, autonòmica, 
insular i municipal, com també els mitjans d’empreses 
privades que siguin necessaris:

nn Ambulàncies de l’Ib-Salut
nn Autoritat Portuària
nn Bombers del Consell Insular 
 d’Eivissa i Formentera
nn Bombers del Consell Insular de Mallorca 
nn Bombers del Consell Insular de Menorca
nn Bombers de Palma 
nn Capitania Marítima 
nn Creu Roja
nn Direcció General de Biodiversitat
nn Direcció General d’Emergències 
nn Guàrdia Civil
nn Ibanat
nn Institut Nacional de Meteorologia
nn Policia local de tots els municipis
nn Policia Nacional
nn Protecció Civil 
nn Salvament Marítim
nn Servei Aeri de Rescat
nn Personal tècnic de la Conselleria de Treball
nn Personal tècnic municipal
nn I tots els organismes que siguin necessaris

El Servei d’Emergències de les Illes Balears (SEIB 112) 
unifica y organiza todos los recursos disponibles para 
hacer frente a cualquier situación. Para ello, coordina 
la totalidad de los organismos y cuerpos de emergen-
cia médica, seguridad pública, extinción de incendios, 
salvamento y rescate de las administraciones estatal, 
autonómica, insular y municipal, así como los medios 
de empresas privadas que sean necesarios:

nn Ambulancias IbSalut
nn Autoridad Portuaria
nn Bomberos del Consell Insular 
 d’Eivissa-Formentera
nn Bomberos del Consell Insular de Mallorca 
nn Bomberos del Consell Insular de Menorca
nn Bomberos de Palma 
nn Capitanía Marítima 
nn Cruz Roja
nn Direcció General de Biodiversidad
nn Direcció General d’Emergències 
nn Guardia Civil
nn Ibanat
nn Instituto Nacional de Meteorología
nn Policía Local de todos los municipios
nn Policía Nacional
nn Protección Civil 
nn Salvamento Marítimo
nn Servicio Aéreo de Rescate
nn Técnicos de la Conselleria de Treball
nn Técnicos Municipales
nn Y todos los organismos que en su momento  
 sean necesarios

1 1
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El Centre d’Emergències del SEIB112 té caràcter cap-
davanter a Espanya, atès que és el primer d’aquestes 
característiques que es va posar en marxa a tot 
l’Estat. En compliment d’una normativa obligatòria a 
tota la Unió Europea, des de febrer de 1996 funciona 
tal com ara el coneixem, de manera que el 2006 farà 
10 anys que presta servei continuat a la comunitat.

Aquest desè aniversari coincidirà amb la inauguració 
d’un nou edifici especialment equipat amb les darreres 
tecnologies i les millors i més àmplies instal·lacions, 
situat dins la seu de la Conselleria d’Interior, al Pina-
ret, en el terme municipal de Marratxí.

El Centro de Emergencias del SEIB112 tiene carácter 
pionero en España, al ser el primero de estas caracte-
rísticas que se puso en marcha en todo el estado. En 
cumplimiento de una normativa obligatoria en toda la 
Unión Europea, desde febrero de 1996 funciona tal y 
como ahora lo conocemos, por lo que en 2006 cumpli-
remos 10 años de servicio continuado a la comunidad.

Este décimo aniversario coincidirá con la inauguración 
de un nuevo edificio especialmente equipado con las 
últimas tecnologías y las mejores y más amplias ins-
talaciones, situado dentro de la sede de la Conselle-
ria d’Interior, en Es Pinaret, en el término municipal de 
Marratxí.

1 1
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RECURSOS HUMANS

Sens dubte, gran part de l’èxit del SEIB112 prové 
del seu equip humà. Durant el 2005, quasi 60 persones 
han treballat, d’una manera o altra, en l’112. Al mar-
ge de les lògiques fluctuacions de plantilla que en el 
període d’un any es produeixen en tota organització, 
en data 31 de desembre de 2005 els departaments del 
Centre d’Atenció d’Emergències estaven integrats 
com s’indica tot seguit.

DIRECCIÓ 1
Director 1
OPERACIONS 34
Coordinador 1
Caps de sala 2
Supervisors (24 h) 7
Operadors (24 h) 24
DEPARTAMENT TÈCNIC 5
Tècnic 1
Programadors 1
Auxiliars tècnics 2
OMED 1
COMUNICACIÓ 2
Responsable de comunicació 1
Responsable de premsa 1

ADMINISTRACIÓ 1
Auxiliar administratiu 1

RECURSOS HUMANOS

Sin duda, gran parte del éxito del SEIB112 radica 
en su equipo humano. Durante 2005, casi 60 personas 
han trabajado, de un modo u otro, en el 112. Al margen 
de las lógicas fluctuaciones de plantilla que en el pe-
ríodo de un año se dan en toda organización, a 31 de 
diciembre de 2005 los departamentos del Centro de 
Atención de Emergencias estaban integrados como 
se indica a continuación:

DIRECCIÓN 1
Director 1
OPERACIONES 34
Coordinador 1
Jefes de sala 2
Supervisores (24 h) 7
Operadores (24 h) 24
DEPARTAMENTO TÉCNICO 5
Técnico 1
Programadores 1
Auxiliares técnicos 2
OMED 1
COMUNICACIÓN 2
Responsable de comunicación 1
Responsable de prensa 1

ADMINISTRACIÓN 1
Auxiliar administrativo 1

2
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Organigrama
El Centre d’Atenció d’Emergències del SEIB112 depèn 
de la Direcció General d’Emergències del Govern de 
les Illes Balears.

Organigrama
El Centro de Atención de Emergencias del SEIB112 
depende de la Direcció General d’Emergències del 
Govern de les Illes Balears.

2 2
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COMUNICACIÓ PÚBLICA

El Departament de Comunicació és l’eina del SEIB112 
per difondre la informació que genera el Servei, tant 
en situacions d’emergència com en la tasca general 
i de prevenció.

Les funcions d’aquest departament són:

nn Centralitzar, coordinar i preparar l’informació 
general sobre l’emergència i facilitar-la a les entitats 
governamentals corresponents.

nn Atendre els mitjans de comunicació i preparar 
rodes de premsa del director general d’Emergències 
o dels directors dels plans d’emergència específics 
que s’hagin activat.

nn Actualitzar la pàgina web <www.112ib.com> en 
l’apartat Àrea de Premsa, perquè els mitjans tenguin 
dins el termini establert i en la forma adequada tota la 
informació dels incidents rellevants sense necessitat 
de telefonar o acudir al Centre d’Emergències 112.

nn Procurar difondre les ordres, consignes i 
recomanacions a la població dictades per la Direcció 
General d’Emergències.

nn Obtenir, centralitzar i facilitar la informació re-
lativa als possibles afectats, per tal de facilitar els 
contactes familiars i la localització de les persones.

COMUNICACIÓN PÚBLICA

El Departamento de Comunicación es la herramienta 
del SEIB112 para la difusión de la información genera-
da por el Servicio, tanto en situaciones de emergencia 
como en la labor general y de prevención.

Las funciones de este departamento son:

nn Centralizar, coordinar y preparar la información 
general sobre la emergencia y facilitarla a las entida-
des gubernamentales correspondientes.

nn Atender a los medios de comunicación y prepa-
rar ruedas de prensa del Director General de Emer-
gencias o de los directores de los planes de emer-
gencia específicos que se hayan activado.

nn Actualizar la página web www.112ib.com en el 
apartado Área de Prensa, para que los medios tengan 
en tiempo y forma toda la información de los inciden-
tes relevantes sin necesidad de llamar o acudir al 
Centro de Emergencias 112.

nn Procurar la difusión de las órdenes, consignas 
y recomendaciones a la población dictadas por la 
Dirección General de Emergencias.

nn Obtener, centralizar y facilitar la información 
relativa a los posibles afectados, facilitando los con-
tactos familiares y la localización de las personas.

3
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nn Difundir, en nombre de la autoridad competente, 
las declaraciones de alertas, emergencias o activa-
ción de planes específicos de emergencia, así como 
la finalización de cada una de ellas.

nn Difundir y fomentar el conocimiento del 112 como 
teléfono de emergencia y sus características, a pren-
sa, radio, televisión, revistas especializadas, otros me-
dios y opinión pública.

nn Realizar reportes diarios de medios para el con-
trol de la información de emergencias y estadísticas 
de difusión y publicación.

nn Coordinar todos los reportajes de cualquier me-
dio que se hagan del Centro de Emergencias 112.

nn Coordinar y apoyar cualquier soporte de comuni-
cación que se emita desde el SEIB112: campañas de 
publicidad y/o comunicación, anuncios en prensa, radio, 
televisión y cualquier otro medio, publicaciones, etc.

Para la realización de estas tareas, el Departamen-
to de Comunicación puede apoyarse, en su momen-
to, en recursos humanos y materiales aportados por 
otras organizaciones, tanto públicas como privadas.

nn Difondre, en nom de l’autoritat competent, les de-
claracions d’alerta, emergència o activació de plans 
específics d’emergència, com també l’acabament de 
cada una d’aquestes declaracions.

nn Difondre i fomentar el coneixement de l’112 com 
a telèfon d’emergència i les seves característiques, 
en premsa, ràdio, televisió, revistes especialitzades, 
altres mitjans i a l’opinió pública.

nn Fer reports diaris de mitjans per controlar l’ in-
formació d’emergències i estadístiques de difusió i 
publicació.

nn Coordinar tots els reportatges de qualsevol mitjà 
que es facin del Centre d’Emergències 112.

nn Coordinar i fomentar qualsevol suport de comu-
nicació que s’emeti des del SEIB112: campanyes de 
publicitat i/o comunicació, anuncis en premsa, ràdio, 
televisió i qualsevol altre mitjà, publicacions, etc. 

Per dur a terme aquestes tasques, el Departament de 
Comunicació pot disposar, quan calgui, de recursos 
humans i materials aportats per altres organitzacio-
ns, tant públiques com privades.

3 3
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Activitats fetes
Durant l’any 2005 es van dur a terme diverses accio-
ns de comunicació pública. Diverses vegades durant 
l’any, es van convocar cursos de capacitació per in-
gressar com a operadors d’atenció d’emergències. 
Això va implicar la publicació d’anuncis en premsa i 
ràdio, i va motivar diverses aparicions periodístiques 
en diferents mitjans.

En la darrera convocatòria, duta a terme el mes d’ oc-
tubre, es va fer una presentació davant més de 200 as-
pirants que assistiren a Can Domenge. L’assistència 
d’aquestes persones reflecteix el gran impacte de 
la campanya de comunicació desplegada a aquest 
efecte.

L’112 va ser present a la Fira Nàutica 2005 de Pal-
ma, amb un estand que, a més de donar publicitat 
a la tasca principal del Sistema Integral d’Atenció 
d’Emergències, va sondejar els visitants sobre la pos-
sibilitat d’incorporar nous serveis personalitzats per a 
navegants, transportistes i comunitats.

A més de la comunicació amb el gran públic, l’112 va 
fer durant el 2005 diverses accions amb els organis-
mes usuaris, amb l’objectiu de mantenir actius els ca-
nals de comunicació que permeten la millora perma-
nent del servei.

En un altre àmbit, a final d’any es va començar 
l’optimació de la comunicació interna, amb el re-
disseny de les eines de comunicació existents i la 
creació de moltes altres que es van identificar com a 
necessàries.

Actividades realizadas
Durante el año 2005 se llevaron a cabo diversas accio-
nes de Comunicación Pública. En varias oportunida-
des, a lo largo del año, se convocaron cursos de capa-
citación para ingresar como operadores de atención 
de emergencias. Ello implicó la publicación de anun-
cios en prensa y radio, y motivó diversas apariciones 
periodísticas en diferentes medios.

En la última convocatoria, llevada a cabo en octubre, 
se realizó una presentación ante los más de 200 aspi-
rantes que abarrotaron Can Domenge, reflejando con 
su asistencia el gran impacto de la campaña de co-
municación desplegada a tal efecto.

El 112 estuvo presente en la Feria Náutica 2005 de 
Palma, con un stand que, además de publicitar la 
labor principal del Sistema Integral de Atención de 
Emergencias, sondeó a los visitantes acerca de la po-
sibilidad de incorporar nuevos servicios personaliza-
dos para navegantes, transportistas y comunidades.

Además de la comunicación con el gran público, el 
112 realizó durante 2005 diversas acciones con los or-
ganismos usuarios, con el objeto de mantener activos 
los canales de comunicación que permiten la perma-
nente mejora del servicio.

En otro nivel, a finales de año se comenzó la optimi-
zación de la comunicación interna, con el rediseño 
de las herramientas de comunicación existentes y la 
creación de otras muchas que se identificaron como 
necesarias.
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Aparicions en els mitjans
Durant el 2005, l’112 va ser esmentat en els mitjans 
escrits més de 250 vegades. Cal destacar el mes de 
desembre, amb la xifra rècord de 49 aparicions.

A la televisió ens apropam a la desena de reportatges 
emesos a IB3, TVE i Canal 4.

A la ràdio, destaca l’entrevista de la cadena COPE a 
Vicente Soria, Director de Gestió d’Emergències. 

Altres mitjans, com Onda Cero, Cadena SER, IB3 Ràdio 
i RNE es van fer ressò de l’112 com a Centre d’Atenció 
d’Emergències en les notícies de successos. 

A la ja esmentada presentació amb motiu de la con-
vocatòria dels cursos de formació d’operadors, po-
dem afegir-hi la roda de premsa feta per presentar 
l’activació del pla INUNBAL.

Apariciones en los medios
Durante el 2005, el 112 apareció mencionado en los 
medios escritos en más de 250 oportunidades, desta-
cando el mes de diciembre con la cifra record de 49 
apariciones.

En televisión nos acercamos a la decena de reporta-
jes emitidos, en IB3, TVE y Canal 4.

En radio, destaca la entrevista de la cadena COPE a 
Vicente Soria, Director de Gestión de Emergencias. 

Otros medios, como Onda Cero, Cadena SER, IB3 Radio 
y RNE se hacen eco del 112 como Centro de Atención 
de Emergencias en sus noticias de sucesos. 

A la ya citada presentación con motivo de la con-
vocatoria a los cursos de formación de operadores, 
podemos agregar la rueda de prensa realizada para 
presentar la activación del Plan INUNBAL.

3 3
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CONVENIS DE 
COL·LABORACIÓ

Durant el 2005 han estat vigents diversos con-
venis de col·laboració amb diferents institucions, amb 
la finalitat de regular els protocols de coordinació del 
Centre d’Emergències 112 amb aquestes institucions.

Entre tots aquests convenis, cal destacar com a nove-
tat el conveni signat amb el Consolat noruec.

Conveni de col·laboració amb el 
Consolat britànic

L’objectiu d’aquest conveni és establir un protocol de 
coordinació que reguli la comunicació entre el Cen-
tre d’Emergències 112 i el Consolat britànic, en el cas 
que persones d’aquesta nacionalitat es puguin veure 
afectades pels següents tipus d’incidents:

nn Accidents aeris

nn Accidents marítims

nn Accidents a la platja

nn Agressió física

nn Rescats a la muntanya o a la mar

nn Incidents amb resultat de mort o ferit greu

CONVENIOS DE 
COLABORACIÓN

A lo largo del 2005 han estado vigentes diver-
sos convenios de colaboración con diferentes institu-
ciones, con el fin de regular los protocolos de coor-
dinación del Centro de Emergencias 112 con dichas 
instancias.

De entre todos ellos, destacamos como novedad el 
firmado con el Consulado noruego.

Convenio de colaboración con el 
Consulado británico

El objetivo de este convenio es establecer un Pro-
tocolo de coordinación que regule la comunicación 
desde el Centro de Emergencias 112 al Consulado bri-
tánico, en el caso de que súbditos de la citada nacio-
nalidad se puedan ver afectados por los siguientes ti-
pos de incidentes:

nn Accidentes aéreos

nn Accidentes marítimos

nn Accidentes en las playas

nn Agresión física

nn Rescates en montaña o mar

nn Incidentes con resultado de muerte o herido grave

4
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Conveni de col·laboració amb el 
Consolat noruec

Com en el cas anterior, aquest conveni té per objecte 
regular el protocol que coordina la comunicació en-
tre el Centre d’Emergències 112 i el Consolat noruec, 
en el cas que persones d’aquesta nacionalitat es ve-
gin afectades pels següents tipus d’incidents:

nn Accidents aeris

nn Accidents marítims

nn  Accidents a la platja

nn Agressió física

nn Rescats a la muntanya o a la mar

nn Incidents amb resultat de mort o ferit greu

Conveni de col·laboració amb la 
Conselleria de Treball

La finalitat d’aquest conveni és rebre en el Centre 
d’Emergències les denúncies relatives a la falta de 
mesures de seguretat en el treball, com també l’avís 
immediat dels accidents laborals que tenen lloc a les 
Illes Balears, amb l’objectiu que la Conselleria pu-
gui enviar-hi els inspectors corresponents com més 
aviat millor.

Convenio de colaboración con el 
Consulado noruego

Como en el caso anterior, este convenio tiene por ob-
jeto regular el Protocolo que coordina la comunica-
ción entre el Centro de Emergencias 112 y el Consu-
lado noruego, en el caso de que súbditos de la citada 
nacionalidad se vean afectados por los siguientes ti-
pos de incidentes:

nn Accidentes aéreos

nn Accidentes marítimos

nn Accidentes en las playas

nn Agresión física

nn Rescates en montaña o mar

nn Incidentes con resultado de muerte o herido grave

Convenio de colaboración con la 
Conselleria de Trabajo

El fin de este convenio es la recepción en el Centro 
de Emergencias de aquellas denuncias relativas a la 
falta de medidas de seguridad en el trabajo, así como 
el aviso inmediato de los accidentes laborales que 
tienen lugar en las Islas Baleares, con la finalidad de 
que la Consellería pueda enviar los correspondientes 
inspectores a la mayor brevedad.

4 4
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Conveni de col·laboració amb el 
Col·legi Offifiicial de Psicòlegs de les 
Illes Balears
L’objecte d’aquest conveni és garantir un recurs 
d’auxili psicològic a les persones que es trobin da-
vant una situació d’emergència pública (ordinària o 
extraordinària) que es pugui produir en l’àmbit terri-
torial de la comunitat autònoma.

Garanteix que el Centre d’ Emergències, en supòsits 
determinats, podrà activar personal especialitzat en 
assistència psicològica en dos grups d’especialització: 
un per a les situacions d’emergència ordinària i un al-
tre per a la intervenció en situacions de catàstrofe.

Conveni de col·laboració amb la 
Fundació Natura Parc

La finalitat d’aquest conveni es concreta en la trans-
missió de serveis des del Centre d’Emergències 112 
relatius a la recollida d’espècies silvestres autòcto-
nes, com també mascotes (excepte cans i moixos) a 
l’illa de Mallorca. Aquest servei de recollida de fau-
na abandonada o ferida està operatiu 365 dies l’any, 
24 hores al dia.

Convenio de colaboración con el
Col·legi Offifiicial de Psicòlegs de les 
Illes Balears 
El objeto de este convenio se fundamenta en la ga-
rantía de un recurso de auxilio psicológico a aque-
llas personas que se encuentren ante una situación 
de emergencia pública (ordinaria o extraordinaria) 
que pueda suceder en el ámbito territorial de la co-
munidad autónoma.

Garantiza que el Centro de Emergencias, en supues-
tos determinados, podrá activar personal especializa-
do en asistencia psicológica en dos grupos de espe-
cialización: uno para las situaciones de emergencia 
ordinaria y otro para la intervención en situaciones 
de catástrofe.

Convenio de colaboración con la 
Fundació Natura Parc

El fin de este convenio se concreta en la trasmisión 
de servicios desde el Centro de Emergencias 112 re-
lativos a la recogida de especies silvestres autóc-
tonas, así como mascotas (excepto perros y gatos) 
en la Isla de Mallorca. Este servicio de recogida de 
fauna abandonada o herida está operativo 365 días al 
año, 24 horas al día.

4 4
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Conveni de col·laboració amb 
l’Associació Espanyola de 
Companyies Aèries (AECA)

La col·laboració entre el Centre d’Emergències i AECA 
es basa en la disposició i el bon funcionament del cen-
tre BAL-EPIC, que permet optimar el funcionament del 
SEIB112 i millorar la coordinació i la integració d’ amb-
dós centres en múltiples aspectes:

nn Davant incidents aeris de companyies associa-
des i qualsevol altre tipus d’incident amb víctimes 
múltiples, regulant les diferents funcions i els àmbits 
d’actuació dels centres implicats.

nn Utilitzant les instal·lacions d’AECA en el futur 
com a substitut del Centre d’Atenció de Telefonades 
o del Centre de Gestió i Coordinació del SEIB112.

nn Utilitzant les instal·lacions com a centre de des-
bordament de l’ 112, amb la previsió de la incorpo-
ració del personal del SEIB112, com també amb la 
possibilitat d’utilitzar el personal d’AECA conve-
nientment format.

Convenio de colaboración con la 
Asociación Española de Compañías 
Aéreas (AECA)

La colaboración entre el Centro de Emergencias y 
AECA se basa en la disposición y buen funcionamiento 
del su centro BAL-EPIC, que permite optimizar el fun-
cionamiento del SEIB112 y mejorar la coordinación e 
integración de ambos centros en múltiples aspectos:

nn Ante incidentes aéreos de compañías asociadas 
y cualquier otro tipo de incidente con víctimas múlti-
ples, regulando las diferentes funciones y ámbitos de 
actuación de los centros implicados.

nn Utilizando las instalaciones de AECA en el futuro 
como sustituto del Centro de Atención de llamadas o 
del Centro de Gestión y Coordinación del SEIB112.

nn Utilizando aquellas instalaciones como Centro 
de desbordamiento del 112, previendo desde la in-
corporación del personal del SEIB112, hasta la po-
sibilidad de utilizar personal de AECA conveniente-
mente formado.
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5

PLATAFORMA TECNOLÒGICA

La plataforma del Centre d’Emergències està forma-
da per tres components bàsics, que són:

nn Sistemes d’informació que permeten l’explotació 
de les dades.

nn Sistemes de comunicacions que permeten 
l’accés als diferents usuaris del centre.  

nn Xarxa telemàtica que permet compartir els dife-
rents recursos entre tots els usuaris de la xarxa, tant 
si es troben a les dependències del SEIB112 com en 
els centres remots. 

Aquests elements estan relacionats entre si i formen 
un sistema global de telecomunicacions que permet 
la comunicació de les emergències del telèfon 112 a 
tots els organismes i ciutadans implicats en una inci-
dència concreta.

PLATAFORMA TECNOLÓGICA

La plataforma del centro de emergencias se encuen-
tra formada por tres componentes básicos que son:

nn Sistemas de información que permiten la explo-
tación de los datos.

nn Sistemas de comunicaciones que permiten el 
acceso a los distintos usuarios al centro. 

nn Red telemática que permite compartir los dife-
rentes recursos entre todos los usuarios de la red, 
ya se encuentren en las dependencias del SEIB112 o 
bien en los centros remotos.

Cada uno de estos elementos se encuentran relacio-
nados entre sí, formando un sistema global de tele-
comunicaciones que permite la comunicación de las 
emergencias del teléfono 112 a todos los organismos 
y ciudadanos implicados en una incidencia concreta.
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Sistema d’informació

Per a dur un registre òptim de tot el que succeeix hi 
ha diverses aplicacions que manegen la informació 
del Centre. Qualsevol telefonada que s’atén en el 
telèfon 112 és enregistrada i registrada, tant la veu 
com les dades que s’hi associen (hora d’inici, número 
de persona que telefona, temps d’espera, hora 
d’acabament, etc.), com també totes les accions que 
ha fet l’operador amb la telefonada. D’altra banda, 
també es registren tots els incidents juntament amb 
totes les dades que es comuniquen al Centre.

Tots aquests sistemes, a més d’una font de consulta, 
permeten obtenir informes i dades estadístiques.

Tot seguit es descriuen els 
COMPONENTS DE CADA SISTEMA.

A continuación se describen los 
COMPONENTES DE CADA SISTEMA.

Sistema de información

Para llevar un registro óptimo de todo lo que sucede 
hay varias aplicaciones que manejan la información 
del centro. Toda llamada que se atiende en el teléfono 
112 es grabada y registrada, tanto la voz como los 
datos asociados a la misma (hora de inicio, número 
de llamante, tiempo de espera, hora de finalización, 
etc.) así como todas las acciones que ha realizado 
el operador con la llamada. Por otro lado también se 
registran todos los incidentes juntamente con todos 
los datos de los que llega comunicación al centro.

Todos estos sistemas, además de una fuente de consulta, 
permiten la obtención de informes y datos estadísticos.

5 5
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Sistema de comunicacions

Per poder dur a terme les comunicacions del Centre, 
aquest disposa de diferents equips:

Sistema d’ACD
Un ACD és un distribuïdor automàtic de telefonades. 
Té totes les característiques d’una centraleta telefò-
nica ordinària i a més disposa d’un sistema que dis-
tribueix les telefonades equitativament entre els dife-
rents operadors activats en un mateix servei. 

Aquest repartiment de telefonades es pot fer per 
temps parlat o bé per telefonades ateses. 

Aquest equip també disposa d’altres característiques 
afegides. Així, depenent del número al qual es telefo-
ni, del número de la persona que telefona o bé dels 
tons que la persona que telefoni marqui una vegada 
despenjada la telefonada, aquesta pot ser desviada 
a l’operador més adequat. Cada operador disposa de 
dos grups de línies sortints per mobilitzar i seguir els 
incidents.

Sistema de comunicaciones

Para poder llevar a cabo las comunicaciones del cen-
tro este dispone de diferentes equipos:

Sistema de ACD
Un ACD es un distribuidor automático de llamadas. 
Tiene todas las características de una centralita te-
lefónica ordinaria, además de disponer de un sistema 
que distribuye las llamadas equitativamente entre los 
distintos operadores activados en un mismo servicio. 

Este reparto de llamadas se puede realizar, bien por 
tiempo hablado o por llamadas atendidas. 

Este equipo también dispone de otras características 
añadidas, como dependiendo del teléfono al que se 
llame, el teléfono del llamante, o bien los tonos que 
el llamante marque una vez descolgada la llamada, 
ésta puede ser encauzada al operador más adecua-
do. Cada operador dispone de dos grupos de líneas 
salientes para la movilización y seguimiento de los 
incidentes.

5 5
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Matriu de commutació
Aquest equip permet gestionar telefonades de ràdio, 
telèfon o telefonia d’entroncament i poder-les fusio-
nar en el cas que es necessiti.

Xarxa telemàtica
El SEIB112  disposa d’una xarxa telemàtica que per-
met connectar tots els organismes que tenen un ter-
minal de l’112 amb els servidors del Centre. D’aquesta 
manera, es pot dur a terme una gestió integral de la 
xarxa des de qualsevol punt.

Aquesta xarxa està formada per diverses línies de 
comunicacions en funció de les necessitats i la loca-
lització de cada un dels organismes. En l’actualitat, 
disposam de 5 tipus de línies diferents (XDSI, frame 
relay, punt a punt, X-25 i ADSL), respectant en tots els 
casos que la velocitat mínima de comunicació per a 
l’aplicació d’emergències és de 64 kb.

Per poder dur a terme la gestió d’aquestes línies, el 
Centre d’Emergències disposa d’equips encarregats 
de l’encaminament de paquets basats en el protocol 
IP i adequats per connectar-se als diferents serveis.

Matriz de conmutación
Este equipo permite gestionar llamadas de radio, telé-
fono o trunking y poderlas fusionar en el caso de que 
se necesite.

Red telemática
El SEIB112 dispone de una red telemática que permite 
conectar a todos los organismos que tienen un termi-
nal del 112 con los servidores del centro, de esta ma-
nera se puede llevar a cabo una gestión integral de la 
red desde cualquier punto.

Esta red está formada por varias líneas de comuni-
caciones en función de las necesidades y la locali-
zación de cada uno de los organismos. En la actuali-
dad disponemos de 5 tipos de líneas distintas (RDSI, 
Frame Relay, Punto a Punto, X-25 y ADSL) respetan-
do en todos los casos que la velocidad mínima de 
comunicación para la aplicación de emergencias es 
de 64Kb.

Para poder llevar a cabo la gestión de estas líneas el 
centro de emergencias dispone de equipos encarga-
dos del enrutamiento de paquetes basados en el pro-
tocolo IP y adecuados para conectarse a los diferen-
tes servicios.

5 5
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ACTUACIONS FETES DURANT 
L’ANY 2005

L’any 2005 va ser un any de canvis importants en 
la plataforma tecnològica del Centre d’Emergències.

Després d’una exhaustiva anàlisi de la situació, va 
sorgir la necessitat de fer un seguit d’accions.

ACTUACIONES REALIZADAS 
DURANTE EL AÑO 2005

El año 2005 fue un año de importantes cambios en 
la plataforma tecnológica del Centro de Emergencias.

Tras un exhaustivo análisis de la situación, surgió la 
necesidad de realizar una serie de acciones.

5 5
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Actualització de l’aplicació 
d’emergències 
Es va actualitzar la versió de l’aplicació de gestió 
d’emergències, com també el servidor i el sistema 
gestor de base de dades en què es fonamentava.

Servidor de base de dades
Al començament de l’any 2005 es va posar en funcio-
nament un servidor SUN V250 amb una nova matriu 
de discos, ja que el canvi del gestor de base de dades 
exigia la renovació de l’equip en què es fonamentava 
fins a aquell moment.

Instal·lació de l’Oracle 9i
En el nou servidor es va instal·lar l’Oracle 9i per ges-
tionar la base de dades d’emergències. Amb la finali-
tat de depurar la part cartogràfica del sistema no es 
va migrar cap dada de les que hi havia a la base de 
dades anterior.

Instal·lació dels llocs d’operació
Prèviament a la migració al nou sistema, es va ins-
tal·lar l’aplicació en tots els llocs d’operació i remots. 
Això va consistir a instal·lar l’STORM32 (aplicació 
d’emergències) i el Blue8 (sistema de suport carto-
gràfic integrat amb l’STORM).

Actualización de la aplicación de 
emergencias
Se actualizó la versión de la Aplicación de Gestión de 
Emergencias, así como su servidor y el sistema ges-
tor de base de datos que la soportaba.

Servidor de base de datos
A comienzos de 2005 se puso en funcionamiento un 
servidor SUN V250 con un nuevo array de discos, ya 
que el cambio del gestor de Base de Datos exigía 
la renovación del equipo que hasta ese momento lo 
soportaba.

Instalación de Oracle 9i
En el nuevo servidor se instaló Oracle 9i para gestio-
nar la base de datos de emergencias. Con la finalidad 
de depurar la parte cartográfica del sistema no se mi-
gró ningún dato de los que había en la base de da-
tos anterior.

Instalación de los puestos 
de operación
Previo a la migración al nuevo sistema se instaló la 
aplicación en todos los puestos de operación y remo-
tos. Esto consistía en instalar STORM32 (Aplicación 
de emergencias) y Blue8 (Sistema de soporte carto-
gráfico integrado con el STORM).

5 5
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Connexió amb la base de dades de 
la Direcció General de Trànsit a tra-
vés d’Internet
Al començament d’any, es va posar a disposició de 
totes les policies locals adscrites a un conveni amb 
l’112 el servei de consulta de matrícules de vehicles a 
través d’Internet.

Reubicació de la pàgina web del 
SEIB112
Amb la finalitat de poder centralitzar la gestió de la 
pàgina web del Centre d’Emergències 112 es va ubi-
car en un servidor propi.

Condicionament d’una sala 
per a formació
Es va condicionar tècnicament una sala amb set llocs 
complets, que inclou un doble monitor TFT de 17 pol-
zades, per impartir formació als nous operadors.

Conexión con la base de datos 
de la Dirección General de Tráfico a 
través de Internet 
A principio del año se puso a disposición de todas las 
policías locales adscritas al convenio con el 112, el 
servicio de consulta de matrículas de vehículos a tra-
vés de Internet.

Reubicación de la página web 
del SEIB112
Con la finalidad de poder centralizar la gestión de la 
página Web del centro de emergencias 112 se ubicó 
en un servidor propio.

Acondicionamiento de una sala 
para formación
Se acondicionó técnicamente una sala con siete 
puestos completos, incluyendo doble monitor TFT de 
17 pulgadas, para impartir formación a los nuevos 
operadores.

5 5
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ACCIONS FUTURES

A causa del pròxim trasllat de les instal·lacions, 
en l’actualitat el Departament Tècnic treballa en un 
gran nombre de projectes per millorar tots els siste-
mes en la nova plataforma. 

Com a projectes importants hi ha:

nn Homogeneïtzar les línies de comunicacions da-
vant la possibilitat d’ampliar el nombre d’organismes 
adscrits al Centre d’Emergències, de manera que no-
més s’utilitzi un sistema de línia i es contracti més o 
menys capacitat depenent de les necessitats de cada 
organisme. 

nn Renovar tots els servidors amb la finalitat de 
col·locar sistemes d’alta disponibilitat en les parts 
més crítiques. 

nn Ampliar el nombre de serveis prestats a través 
de la nostra pàgina web.

nn Actualitzar els serveis de comunicacions de 
veu per optimar-los d’acord amb les necessitats del 
Centre: reconeixement de veu, emissió automàtica de 
telefonades, llocs de veu per IP, etc.

ACCIONES FUTURAS

Debido al próximo traslado de las instalaciones, 
en la actualidad el departamento técnico se encuen-
tra trabajando en un gran número de proyectos para 
mejorar todos los sistemas en la nueva plataforma. 

Como proyectos importantes se encuentran:

nn Ante la posibilidad de ampliar el número de or-
ganismos adscritos al centro de emergencias, ho-
mogeneizar las líneas de comunicaciones, de forma 
que tan sólo se utilice un sistema de línea y se con-
trate más o menos caudal dependiendo de las nece-
sidades de cada organismo.

nn Renovar todos los servidores con la finalidad de 
colocar sistemas de alta disponibilidad en las partes 
más críticas.

nn Ampliar el número de servicios prestados a tra-
vés de nuestra página Web.

nn Actualizar los servicios de comunicaciones de 
voz para su optimización de acuerdo a las necesida-
des del centro: reconocimiento de voz, emisión auto-
mática de llamadas, puestos de voz por IP, etc.

5 5
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CONCLUSIÓ

Amb tots els canvis que s’han introduït en el sis-
tema, s’han millorat les comunicacions i, per tant, la 
qualitat del treball en tots els departaments. 

CONCLUSIÓN

Con todos los cambios que se han realizado en el 
sistema, se han mejorado las comunicaciones y por tan-
to, la calidad de trabajo en el resto de departamentos.

5 5
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6

PROGRAMA D’ATENCIÓ 
PSICOLÒGICA

Arran de les diferents situacions de catàstrofe 
succeïdes en el nostre Estat, s’ha produït en el nos-
tre país una demanda social d’ajuda psicològica de 
característiques noves. La valoració positiva que les 
persones afectades i els mitjans de comunicació en 
general fan de la intervenció psicològica, i el desig 
de fomentar la promoció i el desenvolupament tècnic 
de la professió i el seu servei a la societat, expliquen 
la necessitat de crear a la nostra comunitat autòno-
ma un programa d’intervenció psicològica en  grans 
emergències.

PROGRAMA DE ATENCIÓN 
PSICOLÓGICA

Desde las diferentes situaciones de catástro-
fe sucedidas en nuestro Estado, se va produciendo 
una demanda social de ayuda psicológica con nue-
vas características. La valoración positiva que se da 
a la intervención psicológica por parte de las perso-
nas afectadas y de los medios de comunicación en 
general, y el deseo de fomentar la promoción y el de-
sarrollo técnico de la profesión y su servicio a la so-
ciedad, hace que aparezca la necesidad de crear en 
nuestra comunidad autónoma un programa de inter-
vención psicológica en grandes emergencias.
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No és menys cert que, dia a dia, es produeixen a la 
nostra societat unes situacions puntuals i úniques que 
fan necessària la intervenció psicològica. Es tracte 
de situacions a causa de les quals alguns ciutadans 
estan afectats per una sèrie d’alteracions i problemes 
que solen representar un perill per a si mateixos i, tal 
vegada, per a altres persones del seu entorn; o també 
situacions produïdes en accidents de trànsit, incendis, 
pèrdues, intents de suïcidi, etc. Tot això exigeix unes 
tècniques i coneixements amplis amb la finalitat que 
la situació no s’escapi al control del professional. Per  
tant, es justifica àmpliament el paper fonamental que 
exerciria el psicòleg en el suport a la persona i/o en 
la resolució del conflicte generat, i això deriva en la 
necessitat de crear en la nostra comunitat autònoma 
un programa d’intervenció psicològica en situacions 
d’emergències ordinàries.

Per al compliment del que s’ha expresat, la Conse-
lleria d’Interior, a través del SEIB112, va posar en 
funcionament un conveni de col·laboració amb el 
Col·legi Oficial de Psicòlegs de les Illes Balears per al 
desenvolupament tècnic i manteniment dels dos pro-
grames esmentats, en els àmbits i amb els requisits 
que a continuació s’especifiquen.

No es menos cierto que día a día se van producien-
do en la sociedad situaciones puntuales y únicas que 
hacen necesaria la intervención psicológica. Se trata 
de situaciones a causa de las cuales algunos ciuda-
danos se muestran afectados por una serie de altera-
ciones y problemas que suelen representar un peli-
gro para si mismos y, tal vez, para otras personas de 
su entorno; o también situaciones en accidentes de 
tráfico, incendios, pérdidas, intentos de suicidio, etc. 
Todo ello exige unas técnicas y amplios conocimien-
tos con la finalidad de que la situación no se escape 
del control del profesional. Se justifica, por tanto, el 
papel fundamental que ejerce el psicólogo en el so-
porte a la persona y/o en la resolución del conflicto 
generado, y de ello se deriva la necesidad de crear en 
la comunidad autónoma un programa de intervención 
psicológica en situación de emergencias ordinarias.

Para el cumplimiento de lo expuesto, la Conselleria de 
Interior a través del SEIB112, elaboró y puso en mar-
cha un convenio de colaboración con el Col·legi Ofi-
cial de Psicòlegs de les Illes Balears para el desa-
rrollo técnico y mantenimiento de los dos programas 
citados en los ámbitos y con los requisitos que se es-
pecifican a continuación.

6 6
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Investigació i assessoria
nn Avaluar i actualitzar els models i mètodes 
d’intervenció per constatar els efectes de les situa-
cions d’emergència i catàstrofe entre la població 
afectada i l’eficàcia de la intervenció realitzada. Es 
duen a terme treballs relacionats amb l’estrès post-
traumàtic, l’efecte de la intervenció del psicòleg en la 
persona afectada, l’eficàcia de l’aplicació de diferents 
models de primers auxilis psicològics amb afectats, la 
incidència de la síndrome d’esgotament professional 
(burnout syndrome) en els organismes d’intervenció, 
com també estudis de percepció del risc per part de 
la població, etc.

nn Elaborar un catàleg de situacions que especifi-
qui les funcions i intervencions que els professionals 
de la psicologia podrien portar a terme.

nn Analitzar la xarxa de serveis comunitaris que 
poden actuar amb posterioritat a la situació de crisi, 
emergència o catàstrofe.

nn Recollir el material que hi ha en matèria de pri-
mers auxilis psicològics i analitzar la seva adequació 
a les necessitats.

nn Aportar la perspectiva psicològica a l’àmbit de 
l’emergència i introduir tots els aspectes que puguin 
assegurar una millor intervenció.  

nn Col·laborar amb la Direcció General  d’ Emer-
gències en el disseny dels plans d’emergència i dels 
plans de formació ja existents o en procés de creació.

Investigación y asesoría
nn Evaluar y actualizar los modelos y métodos de 
intervención para constatar los efectos de las situa-
ciones de emergencia y catástrofe entre la población 
afectada y la eficacia de la intervención realizada. Se 
llevan a cabo trabajos relacionados con el estrés post 
traumático, el efecto de la intervención del psicólogo 
en la persona afectada, la eficacia de la aplicación de 
diferentes modelos de primeros auxilios psicológicos 
con afectados, la incidencia del síndrome de agota-
miento profesional (burnout syndrome) en los orga-
nismos de intervención, como también estudios de 
percepción del riesgo por parte de la población, etc.

nn Elaborar un catálogo de situaciones que espe-
cifiquen las funciones e intervenciones que los profe-
sionales de la psicología podrían llevar a cabo.

nn Analizar la red de servicios comunitarios que 
pueden actuar con posterioridad a la situación de cri-
sis, emergencia o catástrofe.

nn Recoger el material que existe en materia de 
primeros auxilios psicológicos y analizar su adecua-
ción a las necesidades.

nn Aportar la perspectiva psicológica al ámbito de 
la emergencia e introducir todos los aspectos que 
puedan asegurar una mejor intervención.  

nn Colaborar con la Dirección General de Emer-
gencias en el diseño de planes de emergencia y de 
los planes de formación ya existentes o en proceso 
de creación.

6 6
INTERVENCIONS I SEGUIMENTS

PERSONES ATESES L‘ANY 2005

GÈNERE DE LES PERSONES ATESES

EDAT DE LES PERSONES ATESES
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Selecció i formació
nn Continuar amb el procés de selecció, d’entre 
l’elevat nombre de professionals col·legiats a la co-
munitat autònoma, dels  psicòlegs que més s’ajustin 
als aspectes personals i professionals que s’entenen 
com a necessaris per a aquest tipus d’ actuacions, 
dissenyant els perfils que s’ajustin millor per crear 
així un grup mínim per dur a terme les intervencions 
en situacions de crisi, emergència o catàstrofe.

nn Dissenyar la formació general i específica so-
bre primers auxilis psicològics i impartir-la a tots els 
professionals i col·lectius de voluntaris que estiguin 
implicats en la intervenció en situacions de crisi, 
emergència o catàstrofe.

nn Dissenyar un bloc formatiu dirigit als psicòlegs 
que formen part del grup seleccionat, d’acord amb 
els mòduls següents: psicològic, sanitari, organitzatiu 
i formació personal.

Selección y formación
nn Continuar con el proceso de selección, de entre 
el elevado número de profesionales colegiados en la 
Comunidad Autónoma, de los psicólogos que más se 
ajusten a aquellos aspectos personales y profesio-
nales que se toman como necesarios para este tipo 
de actuaciones, diseñando los perfiles que mejor se 
ajusten y crear así un grupo mínimo para realizar las 
intervenciones en situaciones de crisis, emergencia 
o catástrofe.

nn Diseñar la formación general y específica sobre 
primeros auxilios psicológicos e impartirla a todos 
aquellos profesionales y colectivos de voluntarios 
que estén implicados en la intervención en situacio-
nes de crisis, emergencia o catástrofe.

nn Diseñar un cuaderno formativo dirigido a los 
psicólogos que formen parte del grupo seleccionado, 
de acuerdo con los siguientes módulos: psicológico, 
sanitario, organizativo y formación personal.

6 6
PROCEDÈNCIA GEOGRÀFICA DE LES INTERVENCIONS

TIPOLOGIA DE LES INTERVENCIONS

INTERVENCIONS DIRECTES O TELEFÒNIQUES
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Intervenció
nn Mantenir en funcionament, un cop formats i 
seleccionats els seus components, un torn de psi-
còlegs, disponibles 24 hores, per coordinar des del 
Centre d’Emergències 112 i per afrontar les necessi-
tats detectades en situacions de crisi, emergència o 
catàstrofe en el territori de les Illes Balears.

nn Establir, juntament amb el director i coordinador 
del Centre d’ Emergències 112, els protocols de mobi-
lització dels professionals que formen part del grup 
d’intervenció, segons les situacions i els paràmetres 
que es determinen en la planificació prèvia.

nn Es competència del Col·legi Oficial de Psicòlegs 
de les Illes Balears mantenir informat, mitjançant 
la persona responsable que es designi, el Centre 
d’Emergències 112 de l’horari de torns establerts per 
atendre els serveis que se sol·licitin.

nn El temps màxim d’arribada del psicòleg de guàr-
dia a l’incident, a l’illa de Mallorca, s’estableix en 30 
minuts a Palma i 75 minuts a la resta del territori, des 
del moment en què el psicòleg rep l’avís.

nn A l’illa de Menorca el temps d’arribada s’ esta-
bleix en 15 minuts a partir de l’avís, si l’incident és a la 
localitat de residència del professional, i d’una hora si 
és en una altra localitat.

Intervención
nn Mantener en funcionamiento, una vez formados 
y seleccionados los componentes, un turno de psicó-
logos, disponibles 24 horas, para coordinar desde el 
Centro de Emergencias 112 y para afrontar las necesi-
dades detectadas en situaciones de crisis, emergen-
cia o catástrofe en el territorio de las Iles Balears.

nn Establecer, juntamente con el Director del Cen-
tro de Emergencias 112 los protocolos de moviliza-
ción de los profesionales que formen parte del grupo 
de intervención según situaciones y parámetros de-
terminados en la planificación previa.

nn Es competencia del Col·legi Oficial de Psicò-legs 
de les Illes Balears mantener informado, mediante la 
persona que se designe, al Centro de Emergencias 
112 de los horarios de los turnos establecidos para 
atender los servicios que se soliciten.

nn El tiempo máximo de llegada del psicólogo de 
guardia al incidente en la isla de Mallorca se esta-
blece en 30 minutos para Palma y 75 minutos en el 
resto del territorio, desde el momento en que el psi-
cólogo recibe el aviso.

nn En la isla de Menorca el tiempo de llegada se 
establece en 15 minutos a partir del aviso si el inci-
dente se localiza en la zona de residencia del profe-
sional y de una hora si el incidente se produce en otra 
localidad.

6 6
NOMBRE D’INTERVENCIONS PER MESOS

ORGANISME QUE SOL·LICITA LA INTERVENCIÓ
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7
Actuacions per tipus d’organismes
Actuaciones por tipo de organismos

MALLORCA MENORCA

MÈDIC 28%

F/S/R 14%

POLICIAL 58%
MÈDIC 23%

F/S/R 19%

POLICIAL 58%
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7 7

EIVISSA FORMENTERA

MÈDIC 31%

F/S/R 13%

POLICIAL 56% POLICIAL 54%

F/S/R 15%

MÈDIC 31%

TOTAL ILLES

POLICIAL 58%
MÈDIC 28%

F/S/R 14%

Telefonades per franja horària
Llamadas por franja horaria

TOTAL 2005
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7 7
Telefonades entrants per dia del mes SEIB 112
Llamadas entrantes por día del mes SEIB 112

TOTAL DE TELEFONADES ENTRANTS DURANT  L’ANY 2005: 

1.126.431

MITJANA DIÀRIA ANUAL: 

3.081,41
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7 7
Incidents 2003 - 2005
Incidentes 2003 - 2005

Telefonades 2003 - 2005
Llamadas 2003 - 2005

TOTALS

MITJANA PER DIA

TOTALS

MITJANA PER DIA
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