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RESUMO

Tantas vezes confundido com o INEM, o servico 112 constitui-se como o
principal canal de acesso do cidadao a todos os servigos de resposta a emergéncia,
para a prestacao do necessario socorro em situagdes que requerem a intervengao
desses servicos.

Na verdade, por tras de uma simples chamada 112 encontra-se um conjunto
complexo de procedimentos e regras que tém que ser executados e respeitados, a
fim de garantir que, quem dele realmente precisa, tem o socorro adequado a situagao
com que se depara.

O presente trabalho tem por objectivo descrever todo o processo de
atendimento e tratamento das chamadas de emergéncia para o 112, actualmente, em

Portugal.

ABSTRACT

Often mistaken with the Medical Emergency Services, the 112 service is the
main mean of access of the citizen access to all emergency response services, to
provide the necessary help in situations that require the intervention of these services.

In fact, behind a simple 112 call there is a complex set of procedures and rules
that have to be executed and respected, in order to ensure that, the ones that it really
need it, have the appropriate relief in the situation they are facing.

. The present work aims to describe the whole process of 112 calls handling in

Portugal nowadays.

PALAVRAS CHAVE
112, emergéncia, chamada, funcionamento, modelo, resposta, validagao,
localizacgao, tipificacao, caracterizacao
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INTRODUGCAO

A vida, a seguranca e a propriedade s&o direitos constitucionalmente
garantidos que o Estado tem obrigacdo de salvaguardar a todo o momento,
encontrando-se esta premissa plasmada na Constituicdo da Republica Portuguesa,
ao afirmar no seu art.° 9.° que s&o tarefas fundamentais do Estado “garantir os direitos
e liberdades fundamentais e o respeito pelos principios do Estado de direito
democratico” bem como “Promover o bem-estar e a qualidade de vida do povo e a
igualdade real entre os portugueses, bem como a efectivagao dos direitos econémicos,
sociais, culturais e ambientais, mediante a transformacdo e modernizagcdo das
estruturas econdmicas e sociais”.

Da necessidade de proporcionar aos seus cidadaos um meio rapido e eficaz
na prestacao de socorro em caso de emergéncia, Portugal tornou-se um dos pioneiros
europeus no que concerne a implementagédo de um numero de emergéncia unico para
todo o territério nacional, com a criagdo do niumero 115 para o Distrito de Lisboa em
1965, que deu origem ao Servigo Nacional de Ambulancias, vindo posteriormente a
dar origem ao 112, que hoje reconhecemos como o numero europeu de emergéncia.

Ao longo dos seus anos de existéncia o servigo 112 foi evoluindo, encontrando-
se hodiernamente numa fase de modernizagéo tecnolégica, deixando de se basear
no simples atendimento e encaminhamento de uma chamada telefénica para passar
a estar assente num processo complexo e estruturado de recolha e tratamento de
informagao o qual permite aos servigos de resposta a emergéncia uma actuagéo mais
adequada em cada situagao, tornando-a mais eficiente e eficaz desde a primeira
abordagem.

O funcionamento do numero europeu de emergéncia 112 actual ndo pode ser
s6 observado na perspectiva do servigo prestado ao cidaddo como um numero unico
de acesso a todas as forgas e servigos de resposta a emergéncia, mas também no
servico que presta a essas mesmas forgas e servigos, no atendimento e triagem de
cerca de vinte mil chamadas diarias, das quais cerca de 63% nao tém qualquer valor
no contexto da resposta a emergéncia (Comissdao Europeia - Communications
Committee, 2017).

! Na europa o primeiro pais a introduzir um nimero Unico de acesso aos servigos de emergéncia foi o
Reino Unido em 1937, com o nimero 999
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Apesar de o numero 112 ser reconhecido como numero nacional de
emergéncia por 84% da populagdo portuguesa e como numero europeu de
emergéncia por 29% dessa mesma populagcdo (Comisséo Europeia, 2013), o seu
funcionamento e os processos por inclusos na aparentemente simples chamada
telefonica para que o socorro chegue a quem dele realmente necessita e com os
meios mais adequados a resolugdo daquela emergéncia ndo sdo assim tao
compreendidos e publicitados. Prova disso, e um dos principais constrangimentos ao
desenvolvimento do presente trabalho, é a falta de bibliografia de referéncia ou de
estudos aprofundados acerca do tema.

Por outro lado, esse desconhecimento leva muitas vezes ao surgimento de
frustragdes e falsas expectativas por parte do cidadao, considerando que ao nao
entender o seu proposito e o seu funcionamento o leva a utilizar o numero para a
resolucao de qualquer outro tipo de problema que ndo uma situagdo de emergéncia
acabando por ndo ver os seus intentos satisfeitos.

E é este exactamente o objectivo do presente trabalho: criar um ponto de
partida, de onde com toda a certeza nascerdo outras abordagens e outras
perspectivas sobre temas relacionados com o servico 112, que descreva o seu
funcionamento bem como o racional e pressupostos das opcdes tomadas de acordo
com as melhores praticas internacionais, reconhecidas pela European Emergency
Number Association (EENA, 2012) e National Emergency Number Association (NENA,
2016, revisto em 31/8/2017) para garantia de um melhor servigo ao cidadao.

Apds uma visdo macro de implementagéo do servigo 112 em Portugal e a sua
estrutura funcional, olharemos em mais detalhe para o processo de atendimento e
exploracdo da chamada, através de um sistema de suporte desenhado para o efeito
e que sistematiza todo esse processo, servindo de colector e distribuidor da
informagao necessaria a uma eficiente e eficaz abordagem dos servigos de resposta
a emergéncia, a situagdes que dela carecem, e de acordo com as caracteristicas e

especificidades de cada uma.



Trabalho Individual Final
O modelo de funcionamento do servigo 112 em Portugal: Actualidade

CAPITULO | - CONCEITO DE EMERGENCIA E CHAMADA DE EMERGENCIA

A Infopédia (Dicionarios Porto Editora, s.d.) define emergéncia como:
“1. ato de emergir;
2. aparecimento;
3. nascimento:
4. acontecimento inesperado ou de gravidade excecional que requer

(re)acao imediata ou urgente;

5. BOTANICA: excrescéncia na camada superficial do tecido vegetal,
como o espinho de uma rosa, por exemplo;

6. PSICOLOGIA: passagem de uma férmula de comportamento a outra,
na linha de crescimento normal de um organismo vivo.”

Para os efeitos do presente trabalho, vamo-nos centrar na 4.2 defini¢cao, ou
seja, encarar a emergéncia como sendo um acto inesperado ou de excepcional
gravidade que requer (re)acgao imediata ou urgente.

Também o Oxford Dictionary (Oxford Dictionairies, s.d.) define emergéncia
como uma seérie de situagdes inesperadas e muitas vezes perigosas que requerem
accao imediata.

Estamos pois perante um facto que tem que ser inesperado, pois sendo
previsivel é possivel proceder a sua prevengao/anulagao, tem que ser um facto grave,
ou seja, que esteja a prejudicar alguém ou a pbr em risco pessoas ou bens, e que
exige uma reacgado imediata com vista a eliminacdo desse facto ou, no minimo,
contencdo dos danos que 0 mesmo potencialmente possa provocar, sendo que em
Portugal esta incumbéncia € da responsabilidade dos Servicos de Resposta a
Emergéncia (SRE) que sao geridos pelas Forgcas de Seguranga (PSP e GNR), INEM,
ANPC e AMN, e no caso das regides autbnomas pelos Servigos Regionais de
Proteccgao Civil que se substituem ao INEM e ANPC.

Embora a primeira vista este conceito aparente ser linear, no contexto da
resposta a emergéncia o mesmo levanta uma série de questdes éticas e morais,
comegando desde logo pela definigdo do que é “grave” e qual o limite dessa gravidade
para podermos dizer que se esta perante uma emergéncia ou um simples infortunio,
ou seja, se € assunto para ser processado via 112, com a consequente mobilizagao

de meios de resposta a emergéncia, independentemente da sua natureza (médica,
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policial ou de socorro), ou por qualquer outra via a disposigéo do cidad&o que efectua
a comunicacao desse facto via 112.

Podemos entdo definir chamada de emergéncia como uma chamada
efectuada para o numero 112, comunicando um acontecimento que exige uma acgao
imediata por parte de um ou varios SREs.

Em Portugal, sédo efectivamente atendidas, em média, entre 20.000 (vinte mil)
a 25.000 (vinte cinco mil) chamadas por dia, das quais 63% néo se relacionam com
qualquer situagao de emergéncia (Comissao Europeia - Communications Committee,
2017).
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CAPITULO Il - BREVE HISTORIA DO 112 EM PORTUGAL

A criagao do numero 115

O numero nacional de socorro em Portugal tem a sua origem em 1965, através
da implementagcado do numero 115, constituido por despacho conjunto dos Ministros
do Interior e da Saude e Assisténcia, de 13 de Outubro de 1965, a cargo da Policia
de Seguranga Publica, que, na sua génese, servia para acudir a vitimas de acidentes
na via publica em Lisboa, e a partir do qual eram accionadas ambulancias tripuladas
por policias, que efectuavam o transporte das vitimas para o hospital, servigo este
que rapidamente se popularizou, vindo em 1967 a estender-se as cidades do Porto e
Coimbra e em 1970 as cidades de Aveiro, Setubal e Faro.?

Com a publicagdo do Decreto-lei 511/71, de 22 de Novembro, que cria o
Servigco Nacional de Ambulancias, do qual o Comando Geral da Policia de Seguranca
Publica era o érgao executivo do conselho coordenador,® o 115 foi-se estendendo ao
resto do pais, em paralelo com a malha da rede telefénica dos entdo CTT/TLP, sendo
as chamadas atendidas nas esquadras ou comandos da PSP e postos da GNR, de
acordo com essa mesma malha, e as ambulancias operadas por policias ou pelos
bombeiros, dependendo da regido, vindo mais tarde a tornar-se no 112, como
veremos mais a frente.

A institucionalizagao do 115

Apesar da sua criacdo em 1965, apenas em 1989, com a publicagdo do
Decreto-lei 299/89, de 4 de Setembro é assumida politicamente a importancia da rede
115 a operar no pais, enquanto rede de comunicagdes global de acesso ao socorro
por parte dos cidadaos, constatando-se, logo no inicio do seu preambulo, que “Toda
a prestagao organizada de socorros urgentes, qualquer que seja a natureza das
accoes que desenvolva, assenta numa rede de telecomunicacdes através da qual se
podem solicitar esses socorros...”, sendo que, conforme ja referido, essa rede se
encontrava ja em funcionamento, ndo s através da rede telefénica tradicional, mas
também através da rede de avisadores de estrada, implementada a partir de 1975,

sendo que, a mesma, em 1979 cobria ja mil trezentos e cinquenta e trés quildmetros

2 Conf Preambulo do Decreto-lei 511/71, de 22 de Novembro
3 Conf. art.° 4.° do mesmo Decreto-lei
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de estradas sendo as chamadas atendidas em 53 centrais de emergéncia nos postos
da PSP e da GNR“.

No seguimento da analise do preambulo do Decreto-lei 299/89, é ainda
reconhecido fazer sentido que a missdo da operagao do 115 compita apenas a PSP
e a GNR, “...missdo que |Ihes esta cometida e para a qual estdo vocacionadas, no
ambito do apoio a prestar aos cuidados requeridos...” nas situagdes de socorro aos
utentes.

Assim, este Decreto-lei, institucionaliza formalmente o 115 como numero
nacional de socorro ®, atribuindo-lhe ainda o seu caracter de gratuitidade e
universalidade como “...ponto de acesso preferencial aos varios sistemas de
emergéncia.”®, e imputando expressamente a exclusividade da exploragdo das

centrais de emergéncia a PSP e a GNR’.

A implementacao do 112

Por decisdo do Conselho de Ministros das Comunidades Europeias, de 29 de
Julho de 19918, o nimero 112 ¢ instituido como numero de telefone de emergéncia
unico para toda a Comunidade Europeia, decisdo essa que o Estado Portugués
adopta através da publicacdo do Decreto-Lei 73/97, de 3 de Abril, e que, em termos
gerais, cria o numero 112 como numero nacional de emergéncia, e que repete
genericamente o ja definido no Decreto-lei 299/89, retirando a responsabilidade da
gestdo da rede de comunicagdes de suporte ao nimero de emergéncia aos CTT® e
acrescentado um art.° 4.° que acomete ao Ministério da Administragdo Interna a
responsabilidade da divulgagdo do numero de telefone 112, obrigacdo esta
decorrente da acima referida decisdo do Conselho de Ministros das Comunidades
Europeias. Ja o art.° 5.° referente a adaptacao das redes de telecomunicag¢des moéveis
e terrestres de uso publico, a fim de garantir o atendimento das chamadas para aquele

numero nas centrais de emergéncia, responsabiliza o Ministério do Equipamento, do

4 Fonte https://www.facebook.com/notes/inem-instituto-nacional-de-emerg%C3%AAncia-
m%C3%A9dica/mem%C3%B3ria-avisadores-sos/187179138014089/, consultado em JUN2017

5 Conf. n.° 1 do art.° 1.° do Decreto Lei 299/89 de 4 de Setembro

6 Conf. n.° 2 do art.° 1.° do do Decreto Lei 299/89 de 4 de Setembro

7 Conf. n.° 3 do art.° 3.° do do Decreto Lei 299/89 de 4 de Setembro

8 Decisdo do Conselho 91 /396/CEE de 29 de Julho de 1991 relativa a criagdo de um niimero
de telefone de emergéncia Gnico europeu, eur-lex.europa.edu. 29 Julho1991

9 Conf. n.° 1 do art.° 3.° do do Decreto Lei 299/89 de 4 de Setembro e. n.° 1 do art.° 3.2 do do
Decreto Lei 73/97 de 3 de Abiril
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Planeamento e da Administrag&o do Territorio, através do Instituto das Comunicagdes
de Portugal, por esta coordenagdo com os operadores de telecomunicagdes. Por fim
os art.°s 7.° e 8.° mantém o funcionamento do 115 “...até despacho do Ministro da
Administracao Interna que fixe o seu termo.” e ainda revogando o Decreto-Lei 299/89,
de 4 de Setembro, respectivamente.

Com o evoluir da tecnologia e modernizagado das redes de comunicagdes o
numero de centrais de emergéncia existentes foi diminuindo gradualmente ao longo
dos anos, até, em 2006, se atingir a capacidade das operadoras de comunicagdes de
dirigir todas as chamadas de socorro para as sedes de Distrito, passando, por razdo
de competéncia territorial, a ser a PSP a efectuar o seu atendimento em exclusivo
para todo o territdério nacional, através dos seus centros de comunicagdes nos

comandos Metropolitanos, Distritais e Equiparados.
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CAPITULO Ill - MODELOS DE FUNCIONAMENTO DO SERVICO 112

Nao existindo nenhuma especificacdo de modelo de funcionamento do
Servigo 112 comum e imposto a todos os Estados, estes variam de pais para pais, de
acordo com as suas estruturas internas e organizagado dos seus servigos de resposta
a emergéncia, podendo este servigo ter uma estrutura nacional, regional, ou até local,
como em grande parte dos Estados Unidos (onde o numero de emergéncia € o 911),
e portanto com diferentes métodos de processamento e resposta as situagdes de
emergéncia.

A EENA, publica anualmente um documento reservado e apenas acessivel aos
seus membros, intitulado “Public Safety Answering Points, Global edition” (European
Emergency Number Association, 2016) onde, com os contributos dos varios paises,
caracteriza o funcionamento do 112 em cada um deles, sendo que, na sua ultima
publicacao referente ao ano de 2016, se encontram ja caracterizados 53 sistemas 112
espalhados pelo mundo.

Deste documento resulta a definicho de 5 modelos genéricos de
funcionamento do servigo 112 que importa conhecer:

Modelo 1 — Chamada atendida pelos Servicos de Emergéncia

Este modelo caracteriza-se por a chamada 112, efectuada por qualquer
cidadao, ser atendida directamente por um dos SRE, servigo esse que efectua uma
primeira triagem da situacéo e existindo a necessidade de intervengdo de um dos
outros servicos que nao o responsavel pelo atendimento, a chamada ou os dados sao
transferidos para esse SRE, o qual procede directamente ao despacho dos seus

recursos para resposta.

r
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Figura 1 — Chamada atendida directamente pelos Servicos de Emergéncia.
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Modelo 2 — PSAP de triagem (nivel 1) e PSAPs de Despacho (Nivel 2)

Neste modelo de funcionamento do servico 112, existem PSAP’s dedicados
exclusivamente ao atendimento das chamadas para o 112, que efectuam uma
primeira triagem relativamente ao tipo de emergéncia comunicada ou ao tipo de
servico de emergéncia ao qual o chamador pretende aceder transferindo essa mesma
chamada para o respectivo SRE, que se encontra em local diferente do PSAP nivel
1, sem efectuar qualquer exploragao ou recolha de informacéo relativa a emergéncia
senao a necessaria para definir o SRE.
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Figura 2 — PSAP de triagem (nivel 1) e PSAPs de Despacho (Nivel 2)

Neste caso, a validagdo da chamada no contexto da emergéncia e a recolha
de informacao detalhada sobre a situagao para avaliacdo e mobilizagao dos recursos
mais adequados ¢é efectuada pelo SRE para o qual foi transferida a chamada, sendo
que em caso de necessidade de intervencao de recursos dependentes de outro SRE
a respectiva comunicacao tera que ser efectuada pelo primeiro através de meios
proprios ou do reencaminhamento da chamada para o segundo.

Por ndo requerer grande especializagédo por parte dos operadores de primeiro

atendimento, este pode ser efetuado por uma entidade externa aos SREs.

Modelo 3 — Recolha de informagao pelo PSAP nivel 1 e despacho de recursos
pelo PSAP nivel 2

Num terceiro modelo de funcionamento, a semelhanca do anterior, existe um
primeiro PSAP dedicado ao atendimento de chamadas para o numero 112, mas neste
caso, € aqui que é efectuada uma primeira triagem da validade da chamada
relativamente a uma situagdo de emergéncia, e sendo-o, este efectua a exploragao
dessa mesma chamada e a recolha de informacgao que ira posteriormente servir de

factor de decisdo para despacho dos meios mais adequados pelo PSAP nivel 2 dos
SRE’s.
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Figura 3 — Recolha de informacéo pelo PSAP nivel 1 e despacho de recursos pelo PSAP nivel 2

Neste modelo a informacgao tanto pode ser transmitida por voz, via telefone,
como apenas por dados, através da interoperabilidade de diferentes sistemas
utilizados nos diferentes PSAPs ou terminais remotos instalados nos PSAP’s nivel 2
do sistema de recolha de informacéao utilizado no primeiro PSAP, sendo que todos os
PSAP’s continuam a ser unidades independentes e ndo se encontram localmente no
mesmo espago.

Quando operado por civis, pois € um modelo que também permite a
externalizagdo do servigo de primeiro atendimento, numa variante ao mesmo poderao
existir elementos dos SREs presentes no PSAP nivel 1 para apoio a decisao dos

operadores relativamente a correcta recolha e encaminhamento da informacao.

Modelo 4 — Recolha de informagao pelo PSAP nivel 1 e despacho de recursos
de nivel 2 numa sala de operagoées integrada

Logo a partida este modelo difere dos anteriores considerando que toda a
operagao de tratamento das chamadas 112, do atendimento, exploragcédo e
mobilizacao de recursos, é efectuada a partir do mesmo espaco fisico.

Continuando a ser um processo com tratamento a dois niveis, ou seja, em cujo
atendimento e recolha de informacgao é efectuado numa primeira fase por operadores
que apenas tém essa funcado cabendo posteriormente a profissionais dos SREs
efectuar a selecgao e mobilizacdo de recursos correspondentes aos seus servicos,
ambos 0s niveis se encontram presentes numa mesma estrutura, e normalmente
utilizando os mesmos sistemas, ou ao contrario do modelo 2 e 3, utilizando
remotamente, e complementarmente ou ndo, os sistemas de gestdo de recursos dos

Seus servigos.
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Figura 4 — Recolha de informagéo pelo PSAP nivel 1 e despacho de recursos de nivel 2 numa sala de operagdes integrada

Modelo 5 — PSAP independente de SREs

Este modelo representa a externalizagao total da gestdo do sistema 112, em
que apenas compete aos SREs disponibilizar os recursos de resposta a emergéncia
no terreno, e todo o atendimento, validagéo, exploragdo das chamadas e gestao dos
recursos dos SREs disponibilizados € efectuado por uma entidade terceira,
normalmente independente de qualquer SRE, mas onde se podem encontrar

elementos desses servigos para suporte a toda a operacéo.

]
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Figura 5 — PSAP independente de SREs
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CAPITULO IV - MODELO DE FUNCIONAMENTO DO 112 EM PORTUGAL

Até ao ano de 2009, em Portugal, o atendimento do numero europeu de
emergéncia 112 era efectuado a imagem do modelo 2 descrito no capitulo anterior.
Este atendimento tinha lugar nos centros de comunicagdes dos Comandos Regionais,
Metropolitanos e Distritais da Policia de Seguranga Publica (no caso da Regiao
Autéonoma dos Agores nos entdo existentes Comandos Equiparados, uma vez que
existiam 3 centrais 112 cobrindo as nove ilhas daquela Regido Autbnoma), e o seu
atendimento era efectuado por elementos policiais, cuja missdo era efectuar uma
primeira triagem da situagédo verificando se a comunicagdo efectuada se tratava
efectivamente de uma situacdo de emergéncia, e, nesse caso, transferindo a
chamada para o SRE com competéncia para o seu tratamento, cabendo a este toda
a recolha de informacéo inicial, incluindo a localizac&o exacta, o tipo de situacéo e a

sua caracterizagao.

uUtilizador
112

&t
L.

Atendimento
PSAP 13 Linha
PSP
Bombeiros,
INEM PSP/ GNR. CDOS Atendimento

ZaLinhae
&) & w e

Figura 6 — Modelo de atendimento distrital do servi¢co 112 em Portugal

Uma vez que durante este processo ndo existia uma intensa exploragéo da
chamada no seu primeiro atendimento, no caso de ser necessaria a intervencéo de
outro SRE, era o servigo para o qual a chamada foi transferida inicialmente que
efectuava essa avaliagdo e informava os restantes SRE intervenientes, quer
directamente quer através de nova transferéncia da chamada inicial. Todo este

processo era baseado exclusivamente na transferéncia de chamadas e
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comunicacoes telefénicas sem qualquer outro tipo de suporte a esse atendimento e
tratamento.

A Directiva 2002/22/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 7 de Margo
de 2002, relativa ao servigco universal e aos direitos dos utilizadores em matéria de
redes e servicos de comunicagdes electronicas (directiva servigo universal), vem
impor aos estados membros da Unido Europeia uma série de condi¢cdes relativas a
disponibilizagcdo do acesso ao numero europeu de emergéncia — 112. Segundo esta
Directiva, no seu art.° 26.°, “Os Estados-Membros garantirdo que, para além de
quaisquer outros numeros de telefone de emergéncia nacionais especificados pelas
autoridades reguladoras nacionais, todos os utilizadores finais de servigos telefonicos
acessiveis ao publico, incluindo os utilizadores de postos publicos, possam telefonar
gratuitamente para os servigos de emergéncia utilizando o numero unico de chamada
de emergéncia europeu «112»” e ainda, no n.° 3 do mesmo art.°, que “Os Estados-
Membros garantirdo que as empresas que exploram redes telefonicas publicas
ponham as informagdes sobre a localizagdo da pessoa que efectua a chamada a
disposicado das autoridades responsaveis pelos servigcos de emergéncia, na medida
em que tal seja tecnicamente viavel, no que respeita a todas as chamadas para o
numero unico de chamada de emergéncia europeu «112»” (Parlamento Europeu e
Concelho, 2002)

Assim, em 2006, e ja a aproximar-se da fase de incumprimento do imposto
pela Directiva, o Governo Portugués inicia uma avaliagdo do sistema de
funcionamento do 112 em Portugal, com vista a implementagdo de um sistema de
geolocalizagdo de chamadas de emergéncia.

Desta avaliagao resultam, desde logo, trés grandes constrangimentos
identificados no funcionamento do servico 112 em Portugal:

- Baixa eficiéncia no atendimento e na gestao de recursos humanos:
= A maioria dos PSAPs nivel 1 existentes no territorio nacional (18
no continente e 4 nas regides autonomas, cuja area de cobertura
€ coincidente com os limites dos distritos/grupos de ilhas, onde
estdo implantados) tinham uma dimensdo reduzida face a
populagdo residente o que, dada a necessidade de manter o

servigo operacional em permanéncia, gerava a necessidade de
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um empenhamento de recursos humanos, muito superior ao
necessario para garantir um eficaz atendimento a nivel nacional,
- Falta de gestao integrada de meios:
= Inexisténcia de uma gestdo centralizada e comum a todos os
PSAP, e da relagdo destes com os SRE, que gerava uma
diferenciacdo de atendimento e de resposta consoante a
localizagéo fisica do cidadéo;
- Inexisténcia de sofisticagao tecnologica:
= As centrais de atendimento 112 funcionavam como unidades
isoladas, limitando-se a validar as chamadas que eram atendidas
e transferindo essas chamadas para os SRE, ndo possuindo a
capacidade de monitorizar o seu tratamento e levando o cidadao
a ter que repetir a sua situagdo o mesmo numero de vezes
guantos os SREs envolvidos, ndo existindo qualquer partilha de
informagao entre todos os intervenientes.

E neste contexto que o Governo considera oportuno levar a cabo uma
reorganizagao do modelo de funcionamento do Servigco 112, que permita introduzir
uma melhoria qualitativa no servico de atendimento e na capacidade de reposta em
situagbes de emergéncia, melhorar a articulagdo entre as diferentes entidades
envolvidas, aumentando desta forma a eficacia dos meios envolvidos e racionalizar
os recursos afectos ao Servico 112, introduzindo uma maior eficiéncia no seu
funcionamento e libertando, desta forma, meios humanos e materiais, fazendo
reflectir estas intencdes na Resolu¢cdo do Conselho de Ministros 164/2007, de 12 de
Outubro.

Para tanto, foi constituida uma equipa, coordenada pelo presidente do Centro
de Instalacdo da Rede Nacional de Segurancga Interna, que coordena, e composta por
especialistas das Forcas de Seguranga PSP e GNR, INEM, ANPC e ANSR, com o fim
de:

a) “Fixar definitivamente todas as componentes do modelo, incluindo as
referentes ao numero e especificagdes dos centros activos a funcionar
em redundancia no continente e nas Regides Autobnomas, bem como a
especializagdo na gestdo das emergéncias e a coordenagao dos

organismos de intervencao, designadamente através da definicdo de
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b)

d)

protocolos, por todas as entidades relevantes, que normalizem o plano
de acgéo para cada tipo de emergéncia;”

“Preparar a revisdo do Decreto-Lei n.° 73/97, de 3 de Abril, e demais
projectos de diplomas necessarios;”

“Assegurar a coordenagdo das entidades e 6rgéos intervenientes no
processo de implementacéo, gestdo e aplicagdo do projecto, incluindo
os representantes portugueses em estruturas internacionais que
intervém na fixacdo de especificagdes técnicas e outras opgdes
relevantes para o projecto, designadamente as necessarias a
introducédo do sistema e-call, servico pan-europeu e harmonizado de
chamadas de emergéncia a partir dos veiculos que, em caso de
acidente, permite a transmissdo de uma chamada de emergéncia
directa para a central mais proxima;”

“Preparar a negociagao das condi¢cdes de aquisigdo de todos os bens,
servigos e infra-estruturas necessarios a instalagdo e colocagcdo em

funcionamento do novo modelo do 112.” 10

E do resultado do trabalho deste grupo de especialistas que nasce o novo

modelo de funcionamento do 112 em Portugal, a que se chamou 112.pt, o qual se

pretende analisar e detalhar no presente trabalho.

O modelo 112.pt

Como anteriormente referido, o novo modelo do Servigco 112 assenta num

conjunto de opgdes institucionais que visam:

- Aracionalizagdo dos meios humanos e materiais dedicados a este tipo

de atendimento;

- A especializacdo e dedicacdo dos recursos humanos que efectuam

atendimento de emergéncia;

- Acompanhamento permanente do desenvolvimento da actividade de

cada uma das entidades envolvidas em cada emergéncia;

10 Conf. n.° 3 da Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 164/2007 de 12 de Outubro
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- A utilizacdo de novas tecnologias de informacgéo para auxilio a recolha
e difusdo da informacdo em tempo real a todos os intervenientes com
necessidade de a conhecerem;
- A partilha e permanente actualizagcdo da informagdo, uma vez que
através deste tipo de chamada, e em situacdes complexas, existe uma

permanente recolha de informacao util das varias fontes.

Funcionamento

Assim, com foco nos pressupostos acima elencados, e apds analisadas as
melhores praticas europeias neste tipo de atendimento, e considerando os modelos
de funcionamento existentes, foi adoptado para Portugal, um modelo misto, que na
imagem dos modelos do documento produzido pela EENA (European Emergency

Number Association, 2016), detém a seguinte representacéo:

Figura 7 — Novo modelo de funcionamento em Portugal
— \oz

= = = % Dados

Ou, numa perspectiva um pouco mais detalhada na figura 8:
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Figura 8 — novo modelo de funcinamento em Portugal (Detalhe)

Este novo modelo de funcionamento assenta na perspectiva de que, ao
efectuar uma chamada 112, o cidadao é atendido por um operador especializado,
com formacao especifica para efectuar este tipo de atendimento, o qual, num primeiro
momento, ira validar a chamada relativamente a sua veracidade e utilidade no
contexto da emergéncia, e sendo-o, procede a sua localizagdo, validando aquela que
Ihe é apresentada automaticamente por um sistema de suporte ao atendimento,
tipifica seguidamente a emergéncia, de acordo com os protocolos estabelecidos entre
o sistema 112 e os SREs, que analisaremos mais a frente, caracteriza posteriormente,
dentro do possivel, a situagao, quer através de uma série de pontos-chave que
também |he sdo apresentados pelo sistema de suporte e constantes nos referidos
protocolos, quer através de texto livre, que podera incorporar outros pormenores que
poderdo auxiliar na decisao de quais serdo os meios de socorro mais apropriados
para resposta aquela situacdo, e a informagdo recolhida € transmitida
simultaneamente, via dados, aos Centros de Despacho dos SREs com competéncia
para o socorro daquela situacdo em concreto. As unicas excepgdes a este processo,
sao as situagdes de emergéncia em que sao necessarios 0s servigos de emergéncia
meédica, que, devido a complexidade da sua triagem e processo de decisdo, a
chamada de voz inicial é, apds recolha de informacao intervencao de outros SREs
quando necessario, efectivamente transferida para um dos CODUs do INEM, sem
prejuizo de serem também a este disponibilizados todos os dados ja anteriormente
recolhidos.

De forma a garantir a permanente operacionalidade e coordenacgédo da
actividade continua de toda a operacéo, o sistema 112.pt esta dependente ainda da
presenga em permanéncia de um Supervisor, responsavel por toda a actividade que

decorre na sala de operagdes, quer no que respeita a gestdo dos recursos humanos
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em cada turno de servigo, quer no que se refere a garantia dos niveis de servigo
estabelecidos para o atendimento 112, bem como a utilizagdo de recursos
tecnolégicos especificos que se encontram a sua disposigdo para fazer face a
situagdes concretas e que podem pér em causa o atendimento.

Para que haja total disponibilidade por parte dos operadores de atendimento
nessa fungdo em exclusivo, o normal funcionamento do sistema encontra-se ainda
condicionado pela existéncia, na sala de operacgao, de um representante de cada SRE,
com a responsabilidade de duas actividades especificas: a de elemento de ligagao,
efectuando todos os contactos com os centros de Despacho do SRE que representa,
quer seja para o esclarecimento de duvidas, troca de informagao e garantia que as
ocorréncias em que o SER que representa se encontra envolvido estdo a ser
devidamente recepcionadas pelos respectivos centros de Despacho, sendo-lhes
dada a resposta adequada; e a funcido de elemento de atendimento especializado,
com capacidade de proceder a recolha de informacgdo directamente do cidadao
chamador, através da passagem da chamada da primeira linha, em situagdes mais
complexas ou que requeiram conhecimentos mais especificos na sua area de
actividade, ou através do mecanismo de callback, em que é este que proactivamente
e avaliando dessa necessidade, efectua a chamada para o numero de origem, a fim
de complementar a informagdo ja recolhida inicialmente pelo operador de
atendimento, sem prejuizo da informacao inicial ter sido ja transmitida ao respectivo
centro de despacho.

Deste modo, e com este modelo, € garantido que o atendimento das chamadas
112 é efectuado de forma uniforme em todo o territério nacional, que as ocorréncias
de emergéncia que sdo comunicadas tém um posterior tratamento homogéneo, e que
a mesma informacédo chega simultaneamente a todos os SRE'’s intervenientes,
permitindo, deste modo uma resposta imediata, simultdnea e sem necessidade de
multiplicagdo de comunicagdes uma vez que se encontra visivel para todos quais os

outros SREs que também ja tém conhecimento dessa situagao de emergéncia.

Os Centros Operacionais

Com a tecnologia actualmente existente a possibilidade de se efectuar toda a
operacao de atendimento 112 respeitante a todo o territério nacional num unico
Centro Operacional 112.pt, por razbes de seguranca, redundancia e resiliéncia,
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garantindo a capacidade permanente de atendimento, em caso de colapso total do
centro foi colocada de parte, tendo sido opcdo do Governo a instalacido de dois
Centros Operacionais 112.pt em Portugal Continental, e, dadas as especificidades de
operacao dos SREs nas regides autbnomas, dependendo as operagdes de socorro e
de emergéncia médica dos Servigcos Regionais de Protec¢cdo Civil e Bombeiros
respectivos, e as questdes de seguranga do Governo Central (PSP e GNR), e
considerando que o 112 é um servigo Nacional dependente também ele do Governo
Central, foi conjecturada a existéncia de 1 Centro Operacional em cada Regiao
Auténoma, interligados também eles aos centros do territorio continental como
garantia de seguranga, redundancia e resiliéncia.

A figura 9 abaixo ilustra o racional desta opgao para o territério continental, em
funcao da populacao residente:

DISTRITOS

Aveiro

Braga

Braganga
Coimbra

Guarda

Porto
« Vianado Castelo
s« Vila Real

Milhdes de residentes
e Viseu

* Beja
+ (CasteloBranco
+ Evora
+ Faro
2 « Leiria

s Lisboa

+ Portalegre
¢  Santarém
s  Setubal

Milhdes de residentes

Figura 9 — Distribuicéo da populacéo residente em Portugal Continental (2007)

Tendo em consideragao a distribuicdo da populacao residente, foi definida a
criacdo de dois Centros operacionais, sendo que, em funcionamento normal, um que
atende os 9 Distritos mais a sul do territério Continental, o Centro Operacional 112.pt
Sul (COSul), e outro que efectua o atendimento das chamadas 112 com origem nos

9 Distritos mais a norte, o Centro Operacional 112.pt Norte (CONor).
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Estes dois centros encontram-se tecnologicamente preparados para garantir o
atendimento, em cada um deles, das chamadas 112 com origem em todo o territorio
nacional, no entanto, a opgdo por manter em funcionamento (activo-activo versus
activo-passivo) é facilmente perceptivel, considerando ser a unica que garante que
em caso de colapso de um centro ou qualquer outro caso de necessidade
incontornavel existira redundancia imediata. Mas para além da questdo da
redundancia tecnoldgica esta opgao néo implica qualquer movimentagao imediata de
recursos humanos, que nao existe interrupcdo no atendimento (podendo existir,
efectivamente, degradagdo da qualidade de servico, numa fase inicial, mas
garantindo sempre a capacidade de atendimento) e ndo requer alteragdo de

processos produtivos de imediato.

Recursos Humanos

Sobre o tema da provisao dos recursos humanos para a fungao de atendimento
112, existem varios modelos aplicados. Dos 53 modelos de funcionamento analisados
pela EENA (European Emergency Number Association, 2016), apenas 9 paises
optaram por ter elementos ndo oriundos de qualquer SRE (civis) a efectuar este tipo
de atendimento ao nivel 1, e destes, apenas a Suécia tem um sistema completamente
externalizado, em que € uma empresa privada (SOS Alarm) que efectua nao s6 o
atendimento 112, como inclusivamente gere os recursos disponibilizados pelos SRE
para esse efeito, a excepg¢do dos da Policia, cujo despacho é efectuado através de
gestdo da propria policia. Da analise efectuada resulta ainda que, dos restantes 8
paises, em que o atendimento de nivel 1 é efectuado por elementos nao pertencentes
a um SREs, em 5 (Canada, Grécia, Nigéria, Espanha em apenas algumas regides
uma vez que o sistema 112 é gerido ao nivel regional e Reino Unido) este se limita a
primeira triagem das chamadas com posterior tratamento em PSAP’s nivel 2, por
elementos do SRE para quem a chamada é transferida ou por elementos
especializados dos SREs presentes no local de atendimento, e apenas em 3 (Croacia,
Italia e Montenegro) a triagem e exploragao da chamada é efectuada totalmente por
elementos nao pertencentes a SREs, mas altamente treinados e com recurso a
protocolos rigidos pré estabelecidos entre os centros de tratamento das chamadas e
os SREs.
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Em Portugal, desde o inicio do seu funcionamento, a opg¢ado foi o
aprovisionamento de elementos das forgas de seguranca (PSP e GNR) para o
exercicio das fungdes de operador de atendimento de atendimento geral e
supervisores dos Centros Operacionais, opgao esta que se encontra fixada no n.° 5
do Despacho n.° 15730/2009 de, 10 de Julho, do Gabinete do Secretario de Estado
Adjunto e da Administracdo Interna, que cria as condigbes necessarias a entrada em
funcionamento do Centro Operacional 112.pt Sul. Esta opg¢éo foi reforcada com a
publicagcdo do Despacho n.° 8591-D/2016, de 01 de Julho de 2016, do Gabinete do
Secretario de Estado da Administragdo Interna que vem definir o modelo de
organizacgao e gestao do sistema 112.pt.

Tendo em conta a criticidade do sistema 112, varios foram os factores a
ponderar para a tomada da presente decisao.

Na realidade, tratando-se de um modelo de atendimento em que cabe ao
operador inicial efectuar a exploragao da chamada e a recolha da informacgao que ira
servir de base a que os SREs mobilizem os meios mais adequados para uma eficaz
primeira resposta a situacéo, no sentido de imediato a resolver ou, pelo menos, evitar
0 seu escalamento ou propagacao (contengao), e considerando que nos processos
de recrutamento dentro das for¢cas de seguranga € possivel assegurar que os
elementos tenham, no minimo, dois anos de experiéncia operacional antes de se
poderem candidatar a fungao de Operador ou Supervisor dos Centros Operacionais
112.pt, fica logo garantida, a partida, que os elementos tém ja a experiéncia
necessaria para intuir qual a informacao importante que ira permitir uma eficiente
gestao de meios operacionais perante uma situagao de emergéncia em concreto, com
a vantagem de possuirem ja uma formagao base em matéria de seguranca e socorro,
e, deste modo, necessitando de menor tempo de formacgao especifica e oferecendo
maior garantia de resultados.

Por outro lado, este modelo permite a constituicdo de bolsas de elementos com
formagao apropriada, que nao estando a desempenhar as fungées podem a qualquer
momento ser chamados ao exercicio desse servigo, garantindo a sua continuidade
permanente.

Considerando ainda que, pelas caracteristicas deste tipo de funcéo, a coesao
e espirito de equipa é um factor determinante para o seu desenvolvimento, o facto de

os elementos serem todos oriundos de instituicdes semelhantes e sem grandes
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disparidades ao nivel de carreiras e condi¢cdes de trabalho e com uma cultura comum

proporciona também garantias de estabilidade e coeséo das equipas.

Protocolos

Em Portugal, o 112 constitui-se como um interface entre o cidaddo e os
Servigcos de Resposta a Emergéncia, triando as chamadas que ndo correspondem a
situagbes que requeiram a sua intervengado, garantindo que apenas recepcionam
informacgao relevante para a sua actividade operacional, sendo, por defeito, o 112,
fonte privilegiada dessa mesma actividade, pelo que ndo podera o 112 ser olhado
apenas como um servico prestado ao cidaddao, mas também com a mesma
importancia como um servigo prestado aos SREs.

Como tal, e conforme fixado na Resolugdo do Conselho de Ministros que
aprova as opgodes fundamentais do novo servigo 112 (Conselho de Ministros, 2007),
bem como no Despacho Conjunto n.° 28668/2008, de 7 de Novembro, do Ministério
da Administragcado Interna e da Saude, que cria o Centro de Instalagdo 112, com a
missao de “a) Assegurar a gestao e operagao do novo Servigo 112, com a entrada em
funcionamento faseado dos centros de atendimento, de acordo com o novo modelo
de funcionamento do Servico 112 determinado pela Resolucdo do Conselho de
Ministros n.° 164/2007, de 12 de Outubro; b) Articular com o grupo de especialistas
do projecto «112.pt» as iniciativas de operacionalizagao dos centros de atendimento
e do novo modelo de funcionamento do Servico 112; c) Promover as acgdes
necessarias para a operacionalizagao dos centros de atendimento e do novo modelo
de funcionamento do Servico 112, nomeadamente as propostas tendentes ao
destacamento de operadores e de supervisores, a formagao e treino da equipa e a
transicao entre o modelo actual e o futuro modelo de funcionamento do Servigo.”, os
SREs fizeram parte integrante e activa, desde o seu inicio, na definicdo, construgcéo
e implementacdo do novo modelo do servigo 112.

Sendo o 112 um servigo que tem que interagir com os varios SREs, e estes,
em fase de resposta a emergéncia, articularem-se entre si de modo a conhecer a
cada momento qual a responsabilidade de cada um perante um determinado
incidente, foram criados protocolos de actuagéo operativa (Anexo |), com o fim de
definir objectivamente quais as responsabilidades de cada interveniente no processo

de resposta a emergéncia, bem como definir, homogeneizar, e clarificar conceitos
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comuns (por defeito cada servigo com responsabilidade na resposta a emergéncia
tem a sua propria linguagem “operacional”) e entendiveis por todos da mesma forma,
identificar tipologias das situagdes de emergéncia em que cada SRE tem
responsabilidade, efectuar o levantamento da informagao considerada suficiente por
cada SER, proceder a gestdo dos seus meios operacionais numa primeira abordagem
as situacdes de emergéncia e fixar planos de acgéo (Anexo I), conhecidos por todos
os intervenientes de modo a garantir a sua articulagdo sem necessidade de
cruzamentos de comunicagao e sem duplicagao de procedimentos (EENA, 2012).
Apesar do documento em aprego nunca ter chegado ao seu ciclo final de
aprovacgao formal, dadas as varias conjecturas politicas e a fase de indefinicdo do
modelo de gestao do sistema 112.pt até ao ano de 2016, tendo o0 mesmo vindo a ser
garantido pela PSP e GNR, através de Despachos avulsos da tutela referentes ao
recrutamento de recursos humanos, é, ainda hoje, a base do funcionamento
operacional do sistema 112.pt, encontrando-se implementado no sistema de suporte
ao atendimento que colige toda a informacédo e define qual, a quem e quando é
remetida a informacéao recolhida pelo operador em cada chamada de emergéncia

permitindo aos SREs dar-lhe resposta.

Sistema de Suporte ao Atendimento

Como ja referido, o atendimento de chamadas de emergéncia ndo € um
processo linear, uma vez que o cidadao que se vé perante uma situagcdo em que
necessita de auxilio imediato ndo se encontra muitas vezes nas condi¢des
emocionais ideais para estruturar a informacao que lhe é solicitada pelo operador.

Por outro lado, por em cada chamada existir o real potencial de se tratar de
uma situagcdo de emergéncia, é exigido ao operador de PSAP a sua maxima
disponibilidade para proceder ao atendimento da préxima chamada o mais
rapidamente possivel, o que obriga a que 0 mesmo tenha a capacidade de tratar a
chamada que esta a atender de uma forma rapida, sistematizando toda a informacéao
necessaria para que os servigos de emergéncia possam enviar para o local os meios
mais adequados para uma primeira intervengao de forma precisa.

Para que tal possa acontecer de forma eficaz, sdo caracteristicas obrigatorias
da informagao que o operador tem que recolher:

- Avalidacao
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= Verificar se a chamada realmente se refere ou ndo a uma
situagcado de emergéncia;
- Alocalizagao
= Nao existe emergéncia sem localizagdo. A situagdo de
emergéncia pode ocorrer num ponto especifico ou numa area
mais vasta de territorio, mas ha sempre que definir uma
localizacdo, 0 mais exacta possivel, para que os servicos de
emergéncia que respondem a situacdo a possam facilmente
situar,;
- Atipificacdo da emergéncia
= O que esta a acontecer: Em ordem de saber qual o servigo ou
servigos responsaveis pela resposta a situagdo de emergéncia
em concreto o operador tem que definir que tipo de emergéncia
Ihe esta a ser comunicado;
- A caracterizagao da emergéncia
= Cada situacdo, independentemente da sua tipificagcdo, tem
caracteristicas especificas e que condicionam e definem, logo a
partida, os meios e tipos de actuagao dos servigos de resposta a
emergéncia, as quais tém que ser, na medida do possivel,
identificadas pelo operador e transmitidas a esses mesmos
servicos, para que a resposta seja a mais adequada, eficiente,
eficaz e segura, produzindo os melhores resultados.,

Para tanto, o operador de atendimento tem a sua disposicdo um sistema de
suporte ao atendimento, flexivel e intuitivo, que Ihe permite efectuar a recolha da
informacgao possivel e necessaria sobre a situagao de emergéncia que lhe esta a ser
relatada, sendo que, de acordo com essa mesma informagado, o sistema tem a
inteligéncia de decidir quais os SREs que serado envolvidos para o seu tratamento.

Actualmente, e apos ter passado por duas actualizagdes apos a sua versao
original, o sistema de suporte ao atendimento, reflecte actualmente os quatro grandes
processos principais de processamento das chamadas efectuadas para o 112 e que
passamos a analisar em detalhe:
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Da validagao

O primeiro momento do tratamento das chamadas efectuadas para o numero
europeu de emergéncia — 112 é o da validagdo dessa chamada enquanto chamada
de emergéncia, o que significa verificar se o seu conteudo relata alguma situagéo que
requeira a intervengao de pelo menos um SRE. Ressalva-se aqui que o numero
europeu de emergéncia — 112 nao se constitui como o call-center de acesso aos
servigos que, entre outros, tém intervencao na resposta a emergéncia, mas apenas
como servico de recolha e tratamento de informacao referente a situagdes que
requeiram uma resposta imediata desses mesmos servigos em contexto de resposta
a emergéncia.

Este processo inicia-se com o atendimento da chamada, e uma primeira
exploracao relativamente ao seu conteudo, em que, para além da sua formacgao e
conhecimento do sistema, o operador tera também que contar com a sua experiéncia
profissional, a sua capacidade de comunicacao e a sua sensibilidade, tendo que estar
preparado a lidar com um leque muito variado de abordagens, desde ser o primeiro
contacto do cidadao que necessita de socorro imediato, as diferentes expectativas
relativas ao servigo ou a auséncia de qualquer comunicagao do outro lado da linha.

E através deste primeiro contacto que a chamada é classificada,
determinando-se a sua evolugdo no processo ou finalizagdo sem qualquer outro
tratamento. No sistema 112, a chamada inicial pode ser classificada em trés grandes

grupos: Chamada falsa, ndo ocorréncia ou ocorréncia.

Tipo:
Sub Tipo: - —
g NO - Ndo Ocorréncia
Telefone: ;UC - Ocorréncia
I - |
Nome:

Figura 10 — Captura de ecrd da janela de classificagdo de ocorréncias
Como “Chamada Falsa”!! sdo classificadas todas as chamadas que néo
apresentam qualquer tipo de comunicagao ou ruido que levante a suspeita de que
algo podera estar a ocorrer mas nao pode ser comunicado pelo chamador, chamadas

11 Conceito que na opinido do autor ndo é o mais acertado, por induzir no leitor a nogéo de chamadas
com informac&o de situa¢fes de emergéncia inexistentes
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que sao efectuadas acidentalmente, pedidos de informacgado, pedidos de servigos
varios mas claramente fora do contexto da emergéncia, ou chamadas cujo conteudo
nao reporta qualquer situagdo mas apenas informagao descontextualizada por parte
do chamador (brincadeiras, ofensas e outras).

A classificacdo de “Ndo Ocorréncia” € atribuida a qualquer chamada que,
embora efectuada voluntariamente pelo chamador com a expectativa de o problema
reportado poder ser resolvido através do servigo 112 é verificado pelo operador nao
se tratar de uma situagao de emergéncia, onde se incluem a passagem de chamadas
aos servigos publicos, requisi¢cao de servigos ndo emergentes mas relacionados com
0s servicos que também tém competéncia na resposta a emergéncia e pedidos de
aconselhamento.

Sao classificadas como “Ocorréncia” todas as chamadas em que, segundo a
avaliacdo do operador da primeira exploragao efectuada, resulta a possibilidade de
terem que ser mobilizados recursos de pelo menos um SRE, nao ditando contudo que
tal venha obrigatoriamente a acontecer, pois essa condigdo estara dependente do
desenrolar do processo de tratamento dessa chamada.

Assim, apenas as chamadas classificadas como “Ocorréncia” déo origem a
abertura de um processo de tratamento de chamada de emergéncia, e consequentes
passos com vista a uma resposta que se quer rapida, eficiente e eficaz.

E imperativo que apenas as situacdes de emergéncia legitimas sejam tratadas
pelo servigo 112 pois existe um numero limitado de recursos quer humanos quer
estruturais para este tratamento que ficam indisponiveis para o atendimento de
verdadeiras chamadas de emergéncia se tal ndo acontecer (NENA, 2016, revisto em
31/8/2017).

Da localizagao

O processo de disponibilizacédo as autoridades responsaveis pelos servicos de
emergéncia das informagdes, sobre a localizagdo da pessoa que efectua a chamada
para o numero unico de emergéncia europeu 112, encontra-se estatuido pelo

Regulamento 112112,

12 Regulamento 99/2009 do ICP- Autoridade Nacional de Comunicagdes, publicado no Diério da
Républica - 2.2 série, N° 37, de 23.02.2009, posteriormente retificado pela Declaracéo de retificagéo n.°
807/2009, de 16 de margo.
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Tecnicidades a parte, no momento do atendimento da chamada € apresentada
ao operador automaticamente (<2 segundos), na sua estacdo de trabalho, a
localizagdo de origem da chamada que é atendida, podendo esta ter dois formatos,
consoante se trate de uma chamada da rede fixa ou da rede moével.

No caso de a chamada ter origem na rede fixa, a localizag&o é obtida através
de uma base de dados alimentada e actualizada pelos operadores destas redes, por
forga do regulamento acima referido, e tem por base a localizagao da instalagédo do
equipamento através do qual é efectuada a chamada, representado por um ponto

especifico na Sistema de Informag&o Geografica (SIG):

&EIMapa (0.80 km) - [Total: 1339]

Figura 11 — Captura de ecrd de janela com localizagé@o de chamada com origem na rede fixa
Nas chamadas com origem na rede moével a localizagdo tem por base as
coordenadas da estacdo base em que o equipamento originador da chamada se
encontra filiado no momento em que esta é estabelecida e o raio tedrico de cobertura

dessa mesma estacgao:
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Figura 12 - Captura de ecra de janela com localizagdo de chamada com origem na rede moével

Apesar de, no primeiro caso, ser apresentada ao operador uma localizagao
concreta e, no segundo, uma area tedrica de cobertura, cabendo ao operador efectuar
o seu refinamento, através da informacéo fornecida pelo chamador a fim de definir
uma localizagao especifica do local da emergéncia, estes dados referentes a efectiva
localizacdo da emergéncia tém obrigatoriamente que ser revalidados pelo operador,
nao se podendo assumir, que representam obrigatoriamente a localizag&o da situacéo
que é reportada (EENA, 2012). Para além de eventuais erros tecnoldgicos que
possam ocorrer, ou casos de redes privadas onde independentemente do local do
pais onde a chamada é efectuada, esta é apresentada a rede publica num unico ponto
de saida localizado noutra area geografica, existem também situagdes em que a
necessidade de socorro € inicialmente comunicada pela vitima directa a um terceiro
e é este a realizar a chamada para solicitagdo dos meios de socorro para aquela
situacao a partir de um outro local.

A fim de evitar a duplicacdo de ocorréncias referentes a uma mesma
emergéncia, sob o risco de tal gerar uma duplicagdo de mobilizagcdo de meios,
gerando a sua indisponibilidade para a resposta a outras situagdes, durante o
processo de definicao da localizacao, o operador é alertado automaticamente para a

existéncia de ocorréncias proximas daquela que esta a processar no momento,
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possibilitando-lhe a avaliacdo de se se trata de uma situagcdo ja anteriormente
reportada e em desenvolvimento, associando esta nova chamada a essa ocorréncia

e existindo nova informagao relevante complementando a ja existente:

Ocorréncias Proximas
~ E A P Dura... Ocorrénda Ocorr... Locakzacdo - Nova
p 2 7330 M1600001034 oC LL2(-5045576,243 19 Pom——
2 101:21 M1600001024 OC LL2(-5045576,24 Dupkcar
2 7330 P1500000024 OC LL2(-5045576,243 19678) A4
M 1600001033 X LL2(-5045576,2431
Visuahzar
Cancelar
Fitrar Ocorréncias
[ |Retidas / Agendadas po Duplicada e Cancelada

Figura 13 — Captura de ecrd da janela de aviso de ocorrénicas préximas

Da Tipificagao

Os diversos tipos e subtipos de ocorréncia encontram-se definidos no
Protocolo de Actuacédo Operativa do Servigo 112.pt (Anexo 1), e, como ja referido,
foram identificados por todos os SREs, com base nas suas especificidades e com as
respectivas adaptac¢des de nomenclatura para que se tornassem evidentes para todos.
Nesta perspectiva, as potenciais ocorréncias que requerem a activagao de recursos
de resposta a emergéncia foram agrupadas em cinco temas genéricos: Acidentes
envolvendo meios de transporte, doencas e traumas, incéndios, crimes e conflitos
legais e outros incidentes. Cada uma destas tipificacdes encontra-se depois
subtipificada até um terceiro nivel dependendo da sua natureza e especificidade, que
determina as valéncias iniciais a mobilizar.

Do ponto de vista da operacdo de atendimento das chamadas 112, estas
tipificagdes encontram-se mapeadas na aplicacdo de suporte ao atendimento,
cabendo ao operador, perante a descricdo que |Ihe é feita da ocorréncia selecionar a

tipificacdo correspondente a mesma:

29



Trabalho Individual Final
O modelo de funcionamento do servigo 112 em Portugal: Actualidade

mmermrooomerrer =

Pagguisar

PesqUisar:

CF - Chamada Falsa | 9%
MO = WA Qoormencia

* O - Qoorréncia

OCNTMC - Nao Tipficada/NEo Caracterizada
* 4 - acdente (Transportss)
OO A D - Qutras (Teleféricos Elevad ores/ans
- A - Afren
O a0.C - Colisao
OC.AAD - Despiste
OCAAO - Queda

F F - Femrovisris

B H - Higriceo

F M - Metropelitano

} R - Rodowidrnio
b CCL - Crimes/Conflitos Legais
b1 - Incéndics
b O - Cutrod Incidentes

Figura 14 — captura de ecrd da janela de tipificacdo de ocorréncias

A conclusao desta fase, que culmina com a existéncia de uma localizacao e
uma tipologia de emergéncia, torna-se de imediato condicdo determinante para a
existéncia de uma resposta, pelo que o sistema sugere automaticamente quais os
SREs que devem intervir em fungdo desses dois factores, pois passa a haver o
conhecimento de que, algo assim o exige e onde, podendo, no limite e nao existindo
qualquer outra informacéao, constituir-se esta como base para verificagao “in loco”
pelos SREs notificados.

Reconhecendo-se que, em situagdo de emergéncia, a rapidez da resposta &
um factor determinante e critico, essa rapidez pode nao se traduzir em eficiéncia e
eficacia na respectiva resposta.

Analisando rapidamente um exemplo pratico, a fim de tornar este aspecto mais
claro, tomemos como exemplo um acidente de viacdo. A partida, apenas com esta
informagdo, a mesma é suficiente para notificagdo e accionamento da forgca de
segurancga responsavel pela area, e assim seria se o processo terminasse por aqui,
tendo em conta a necessidade de rapidez na resposta. No entanto, essa resposta
seria totalmente desadequada se desse acidente resultassem feridos ligeiros e graves,
capotamento de viaturas, encarceramento de vitimas, incéndio, derrame de

combustivel na via, perigo de queda de infra-estrutura para a via, projec¢ao de uma
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das viaturas intervenientes para meio hidrico e perigo para a circulagao rodoviaria no
local. Nestes casos, a mobilizagdo de um recurso da forga de seguranga para uma
primeira avaliagdo da situagao seria rapida, mas no entanto nao seria eficiente ou
eficaz dada a necessidade de intervencdo de todos os SREs para prestagdo do
socorro necessario, e mesmo dentro destes, das varias valéncias inerentes as suas

competéncias.

Da Caracterizagcao

Apesar da definicdo da localizagdo e a tipificagdo de uma situagao de
emergéncia sugerirem, logo a partida, qual ou quais os SREs que terdo necessidade
de intervir na sua resolucao, outros factores condicionam o tipo de recursos a utilizar,
e até mesmo a necessidade de intervencdo de um outro SRE, dependendo das
caracteristicas ou consequéncias do incidente a resolver, permitindo uma resposta
mais adequada, quer em numero de recursos, quer na sua especificidade.

Assim, para além dos tipos de ocorréncia, foram também elencadas as
caracteristicas de que cada uma se poderia revestir, permitindo assim uma
mobilizacdo dos meios mais adequados a situagdo em concreto, face a multiplicidade
de competéncias e de recursos diferenciados que cada SRE tem ao seu dispor para
responder a cada situacao.

Para o efeito, apos a definigdo do tipo e subtipo de ocorréncia sao
apresentadas ao operador uma série de caracteristicas e/ou consequéncias elegiveis
para aquele tipo especifico de ocorréncia, as quais orientam a sua recolha da
informagao junto do comunicante, para uma melhor caracterizagdo da situagéo, e
consequente mais adequada definicdo dos meios a mobilizar pelos SREs

intervenientes:
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Figura 15 — captura de ecra da janela de caracterizagdo de ocorréncias

Conforme anteriormente referido, o atendimento de emergéncia néo pode ter
por légica a existéncia de um guido fechado, ordenado e inflexivel, uma vez que em
situagdes de maior gravidade, o comunicante, mesmo independentemente de ser ele
ou ndo a vitima, dada a situagcdo emocional, pode nao ter um discurso coerente,
ordenado e légico, transmitindo informacado indiscriminada e repentinamente,
informacgao essa que podera ter utilidade para a caracterizagao da situagao, ou por
outro lado podera desconhecer alguma da informagdo que seria util para a mais
adequada resposta. Por este motivo, a existéncia ou auséncia da informacgao de
caracterizagdo nao pode ser considerada como factor determinante na decisao de
resposta dos SREs envolvidos numa primeira abordagem ao incidente, nem
condicionante dessa resposta, podendo ser, no entanto, condicdo relevante para a

eficiéncia e eficacia da mesma, designadamente num primeiro momento.
A figura 16 ilustra, numa perspectiva integrada, o processo de atendimento e

tratamento de chamadas de emergéncia, plasmado na aplicagdo de suporte a esse

atendimento:
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Figura 16 — Captura de ecrd da consola de operador

ApoOs este processo, a informacdo recolhida é enviada aos centros de
despacho dos SREs cuja intervengao € necessaria, sem prejuizo desta informacéao
poder vir a ser complementada ao longo do tempo, quer através da continuagao da
exploracdo da mesma chamada, do atendimento de mais chamadas relativas ao
mesmo incidente, através de comunicacdo com o chamador inicial ou ainda por
callback efectuado por um dos elementos de ligagdo presentes nos Centros
Operacionais.

Da informacgéo produzida pelo sistema 112 e que € transmitida aos Centros de
Despacho dos SRE, e ndo se pretendendo substituir ao processo de gestdo de
recursos de cada um, ou de auditor/fiscalizador desses mesmos processos, apenas
€ retornada ao sistema 112 o estado de evolugdo de cada ocorréncia por parte de
cada um dos envolvidos: Recebido, Recursos Despachados, Recursos no Local e
Intervengcdo Terminada. Esta informacido é suficiente para que, recebida nova
chamada acerca de uma mesma situagdo, nao contendo a mesma informacao
adicional a ja conhecida, possa ser informado o cidaddao do seu estado, sem
sobrecarregar de informagao nao util ou processos repetitivos os SREs. A ocorréncia
deixa de estar visivel no sistema apos o ultimo SRE envolvido passar ao ultimo estado,
sem prejuizo de poder ser retomada (permissao apenas atribuida ao Supervisor) caso
exista informacao da sua reactivacdo ou de informagao ainda ndo conhecida mas

relacionada com a mesma situacao.
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Por outro lado, este modelo permite assim garantir o maximo de
disponibilidade dos seus recursos humanos para o atendimento de outras solicitagdes
apos o atendimento e tratamento de cada chamada, sem necessidade de qualquer
outra acgao por parte destes a jusante do processo, mantendo o foco na sua fungao

principal: o atendimento de emergéncia.
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CONCLUSAO

Apesar da escassez de literatura de ambito académico ou cientifico sobre o
tema, a analise da documentagao técnica existente, ao nivel das melhores praticas
internacionais, e da legislagao portuguesa relativa ao servigo 112, permitiu balizar o
ambito do presente trabalho, que pretende explanar o actual processo de tratamento
das chamadas efectuadas para o numero europeu de emergéncia 112.

O Estado tem o dever constitucional de garantir os mais basicos direitos dos
cidadaos, entre os quais a vida, a segurancga e a propriedade. Para tal, com o objectivo
de facilitar o acesso aos meios de socorro e emergéncia, aos seus cidadaos, atravées
de um numero unico para situagdes de emergéncia Portugal inicia a implementacao
do numero 115 em 1965, para a cidade de Lisboa, o qual progressivamente se foi
estendendo a outras regides do pais.

Por forca da decisao do Conselho de Ministros das Comunidades Europeias
de 29 de Julho de 1991, que, dada a abertura de fronteiras e livre circulacdo de
pessoas e bens, reflecte a necessidade de garantir que os cidadaos que circulavam
no espago europeu, independentemente da sua localizagao, tivessem acesso aos
servigos de emergéncia, através de um numero unico comum a todos os estados da
Comunidade, o Estado Portugués em 1997, através da publicagcdo do Decreto-Lei
73/97 de 3 de Abril, adopta o numero 112 como numero nacional de emergéncia,
dando cumprimento a referida decisao.

Sendo actualmente o numero 112 o numero europeu de emergéncia, estando
garantido o seu atendimento em todos os Estados que fazem parte da Unido Europeia,
mas nao apenas a estes, estendendo-se o seu atendimento a 89 paises por todo o
mundo, varios sao os modelos do seu funcionamento, bem como os processos de
atendimento e tratamento das chamadas efectuadas para este numero, variando de
pais para pais de acordo com o que melhor se adapta as suas estruturas internas e
organizagao dos seus servigos.

No caso portugués, até 2009, o funcionamento do 112 assentava na existéncia
de centrais telefonicas instaladas nos Comandos da PSP espalhados pelo territério
nacional, sendo as chamadas efectuadas para o numero 112 encaminhadas pelas
empresas operadoras de comunicagdes para essas centrais segundo uma logica
distrital, sendo que ao operador que atendia a chamada competia efectuar a sua

triagem inicial, verificando se a mesma se referia a uma situacdo de emergéncia e
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confirmando essa condigao, identificar o tipo de situagao transferindo a chamada para
0 servico com competéncia para o seu tratamento, sendo da responsabilidade deste
ultimo a recolha detalhada da informacao relativa a situagdo em concreto e
identificacdo da necessidade da intervencdo de outros servicos e em caso de
verificacdo dessa necessidade, o seu acionamento através de nova transferéncia da
chamada original, reiniciando-se o processo de recolha de informagédo por este,
através de contacto directo entre servicos.

Em 2006, na sequéncia da introducdo de um sistema de localizagdo de
chamadas efectuadas para o numero 112, e apds avaliagdo do sistema em
funcionamento, foram detectadas varias fragilidades e oportunidades de melhoria
relativamente a este servigo, pelo que o Governo Portugués decidiu aprovar as
opc¢des fundamentais de um novo modelo de servigo 112 que melhor se adaptasse a
realidade actual e que pudesse dar uma resposta mais eficiente e eficaz ao cidadao
através da especializagdo e integragdo do atendimento 112 com as reais
necessidades de informacdo dos servicos de resposta a emergéncia, visando
sobretudo uma intervencgao inicial mais adequada produzindo efeitos mais eficazes
na mitigacdo dos danos causados ou potencialmente decorrentes de qualquer
situacao de emergéncia.

Com a participacado conjunta de todos os servicos com responsabilidade na
resposta a emergéncia, e considerando as especificidades e valéncias de cada um
em particular, valéncias essas que também elas sofreram evolugdes por forgca do
avanco tecnologico, tornando-se cada vez mais especificas consoante as
caracteristicas de cada incidente, chegou-se ao desenho de um modelo de
atendimento e tratamento de chamadas para o numero 112 que acomoda as
necessidades de cada servigo, passando para este servico a responsabilidade da
recolha de informagédo relativa a cada situagdo de emergéncia e a sua
disponibilizagéo aos servicos com competéncia para a sua resolucéo, a excepgao dos
casos que envolvem a necessidade de recursos de emergéncia médica que, sem
prejuizo de receberem a informacgéo recolhida pelo 112, as chamadas de voz sao
efectivamente transferidas para o INEM.

Este novo modelo assenta em 4 processos distintos que visam permitir que a
informagao que chega aos SREs ¢ a suficiente para uma mobilizagdo adequada dos

meios de socorro logo numa primeira abordagem ao incidente, aumentando assim a
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sua capacidade de resolugdo: a validacdo, a localizacdo, a tipificacdo e a
caracterizagado da chamada para o 112.

Na primeira fase, validagao, € verificado se a chamada atendida contem
qualquer informacao que venha a dar origem a necessidade de mobilizacdo de
recursos de resposta a emergéncia, sendo que, conforme ja referido, 63% das
chamadas atendidas pelo servico 112 a nao tem, contribuindo deste modo para a
disponibilidade dos servigos gestores de SREs.

Segue-se 0 processo de localizagdo do incidente, essencial e que nao é
obrigatoriamente coincidente com a origem da chamada, essencial para garantir uma
correcta mobilizacdo dos meios de resposta para o local onde sdo necessarios.

A tipificagao, ou a classificagdo de uma determinada situagdo de emergéncia
perante um conjunto de tipologias pré definidas, visa identificar quais os SREs
intervenientes para a resolugao da situacdo comunicada em concreto, dependendo
dessa mesma tipologia e localizagdo, uma vez que estes se encontram organizados
também eles em logicas regionais (forcas de seguranca e meios a disposi¢ao da
ANPC), regionais (INEM com 3 CODUs activos no territério continental) e
centralizados (AMN com um unico ponto de gestdo de recursos).

Por fim a caracterizagdo tem por objectivo definir quais as valéncias ou meios
diferenciados a disposicdo de cada SRE mais adequados para que, logo numa
primeira abordagem a cada situacdo de emergéncia, dadas as diferentes
caracteristicas que cada uma apresenta e consequentemente a necessidade de
intervencao de diferentes meios, possa a mesma ser resolvida de forma mais rapida,
eficiente e eficaz.

Por tras de uma chamada para o numero europeu de emergéncia 112, que se
quer o mais simples e descomplicada possivel para o cidadao, para que este tenha
acesso ao socorro imediato em caso de necessidade, encontra-se um processo
complexo de recolha de informagdo que culmina com a sua disponibilizacdo aos
servigos de resposta a emergéncia, para que estes possam actuar, desde o primeiro
momento, da forma mais adequada.

Muito trabalho ha a fazer no ambito cientifico e académico acerca deste tema,
e muitas s&o as hipoteses de estudo de toda a envolvente do servico 112, desde a
revisdo do préprio modelo, as novas tecnologias de contacto com o 112, como a

recente implementacédo do eCall e a solugdo em desenvolvimento para acesso de
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cidaddos surdos com tradugcdo simultdnea em lingua gestual portuguesa, ao
fendmeno das chamadas silenciosas e de ndo emergéncia, entre tantos outros.

O presente trabalho pretende constituir-se como um ponto de partida para
essas futuras investigagdes e estudos, trazendo ao conhecimento o actual modelo de
funcionamento do servigco 112 e das suas particularidades, ndo apenas relativamente
ao “como”, mas também ao “porqué” dos seus aspectos mais basicos, conhecimento
esse essencial para o aprofundamento de questbes mais especificas e concretas

relativas a resposta a emergéncia e a todos os seus intervenientes.

Lisboa, 10 de Novembro de 2017,

Carlos Manuel Martins Monteiro Martins

Intendente
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ANEXO |

PROTOCOLO DE ACTUAGAO OPERATIVA DO
SERVICO 112.PT REVISTO

(Documento de acesso reservado por motivos de seguranga da informagao)
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