
Teleemergències

Recepció de demandes



Demanda: És la trucada telefònica que entra en 
un centre coordinador d’emergències 
sol·licitant ajuda i que és atesa i despatxada 
per un teleoperadorper un teleoperador



Recepció d’una demanda

- Atenció de la trucada, el teleoperador respon 
la trucada i obre el corresponent expedient de 
l’incident on recollirà les dades de la víctima i 
la localització del lloc de la demandala localització del lloc de la demanda

- Classificació, s’efectua un breu interrogatori 
per poder identificar i classificar la demanda

- Despatx de la demanda segons el tipus 
d’intervenció requerida



Atenció de la demanda

El teleoperador recull les dades de la demanda a 
través de formularis de demanda per tal de 
conèixer la situació i esbrinar a grans trets el 
motiu de la trucadamotiu de la trucada



Atenció de la demanda: dades de 
la demanda

Les dades necessàries per posar l’ajuda en marxa són:

- Nom de la persona alertant

- Telèfon de contacte, per establir comunicació en cas 
necessari, és imprescindiblenecessari, és imprescindible

- Localització de l’incident, també és imprescindible

- Dades de la víctima: nom, edat i sexe de la  persona 
afectada per l’incident si l’alertant els coneix, també 
si es possible dades sobre patologies prèvies 
(diabetis, hipertensió)





Atenció de la demanda: formularis 
de demanda

Formularis de demanda són protocols de preguntes 
establertes prèviament que permeten conèixer tant 
les dades bàsiques de la demanda (identificació, 
localització...) com aquells aspectes necessaris per 
procedir a preparar a temps als professionals i procedir a preparar a temps als professionals i 
recursos adequats per l’emergència



Atenció de la demanda: formularis 
de demanda (interrogatoris)

Els formularis deuen de tenir les següents 
característiques:

- Complet/tancat: ha de contemplar totes les 
possibilitats, tot allò susceptible de ocórrer ha de possibilitats, tot allò susceptible de ocórrer ha de 
estar contemplat i tenir associat un protocol o un 
formulari de demanda

- Estructurat: ha de seguir un ordre lògic preestablert

- Breu: ha d’estar enfocat per tal de fer el mínim de 
preguntes necessàries per poder assignar una 
resposta adequada



Atenció de la demanda: formularis 
de demanda (interrogatoris)

- Senzill: fàcil d’executar

- Comprensible: utilitzar termes clarament definits i 
entendibles

- Dirigit: guiant en tot moment l’usuari fins la presa - Dirigit: guiant en tot moment l’usuari fins la presa 
d’una decisió

- Equitatiu: cada possible incident ha de tenir una 
resposta òptima normalitzada i un nivell de prioritat 
assignat





Tipus de demandes al 061

- Atenció permanent i immediata d’urgències i 
emergències requereixin o no mobilització de 
recursos per la seva resolució, així com la 
derivació o no del pacient a un centre sanitariderivació o no del pacient a un centre sanitari

- Transport interhospitalari

- Consell mèdic, consulta telefònica sobre 
matèria de salut

- Informació sanitària, direccions, telèfons, 
centres de salut de referència, hospitals...



Tipus de demandes

- Recolzament a transplantaments, pel trasllat de 
pacients, òrgans o equips

- Assessorament sanitari a professionals sanitaris que 
sol·licitin recolzament en situacions complexes com:sol·licitin recolzament en situacions complexes com:

- Informació mèdica

- Consultes sobre recursos

- Consulta medico-legal

- Interconsulta amb metge especialista

- Recolzament en la interpretació de proves 
diagnòstiques



Aplicacions informàtiques

Les aplicacions informàtiques per atenció i 
despatx són els programes utilitzats als 
centres coordinadors per la recepció de les 
demandes.demandes.



Aplicacions informàtiques

El funcionament general de 
les aplicacions és el següent:

- Quan entra una trucada no 
sona el telèfon, apareix en sona el telèfon, apareix en 
una pantalla de l’aplicació 
informàtica

- El personal teleoperador, 
dotat amb microcascs inicia 
la conversa amb l’usuari

microcasc



Aplicacions informàtiques
- Si la demanda requereix la participació del 

coordinador l’operador li enviarà una petició 
d’escolta a través de l’aplicació. Quan el 
coordinador respon automàticament té accés 
a la pantalla amb totes les dades del pacient. a la pantalla amb totes les dades del pacient. 
També li apareixeran una sèrie de plans 
operatius, preguntes protocolitzades, etc



Aplicacions informàtiques

- El coordinador que escolta i dirigeix 
l’interrogatori protocolitzat decideix 
immediatament quin recurs sanitari assignar a 
la demandala demanda

- Pels equips terrestres un operador informarà 
de la direcció i situació de les víctimes, la 
sortida dels recursos es produeix molts cops 
abans de tallar la comunicació amb l’alertant, 
a la que se li segueix demanant informació



Aplicacions informàtiques

Les aplicacions informàtiques acostumen a 
contenir les següents utilitats:

- Formularis de demandes

- Sistemes de coordinació i despatx- Sistemes de coordinació i despatx

- Localització de trucades

- Formularis per la tipificació



Aplicacions informàtiques

Bases de dades, conjunt de dades pertanyents a 
un mateix context i emmagatzemats 
sistemàticament pel seu ús posterior

La majoria de centres coordinadors tenen La majoria de centres coordinadors tenen 
programes informàtics fets a mesura, en el cas 
del SEM el programa utilitzat és el SITREM

https://www.youtube.com/watch?v=jnJ7yr8R94Q











Gestor de recursos Gestor de recursos 

((teleoperadorteleoperador de resposta)de resposta)


