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1. QUE SE ENTIENDE POR COMUNICACION

El término comunicacién viene del latin "comunicare" que significa compartir y se refiere a
compartir ideas, pensamientos, sentimientos, actividades e informacion. La comunicacion es un
proceso bilateral o un circuito en el que se intercambian los elementos anteriores a través de un
conjunto de signos o simbolos convencionales, conocidas por las partes integrantes en la
comunicacion.

Por lo tanto no debemos confundir el término informacién con el de comunicacion, ya que la
informacion es la transmision de ideas en un solo sentido, una persona emite o transmite el mensaje
y otra lo recibe sin posibilidad de reaccion o respuesta.

Uniendo los puntos comunes de algunas de las definiciones de comunicacion se puede concluir que
la comunicacion es un "Proceso activo entre varias partes cuyo fin es el intercambio de ideas,
pensamientos, sentimientos a través de algun medio y cuyo significado busca ser entendido"

Elementos de la comunicacion.
e Emisor o fuente

o (Cobdigo

e Mensaje

e Medio o canal
e Receptor

e Referente

e Contexto

Medio o canal. Es el vinculo o soporte fisico por el cual viaja el mensaje del emisor al
receptor. En las comunicaciones electronicas ambos conceptos no son similares, ya que el medio es el
sustrato fisico por el que se transmite (por ejemplo el cable de teléfono) y el canal consiste en todo el
entramado tecnoldgico que permite la comunicacion. (teléfono origen, cableado, centralita, etc.)

En nuestro caso particular, una central receptora de llamadas, ademas del canal de comunicacion
telefonico, ha de incluirse el informatico, puesto que los mensajes se transmiten indistintamente
mediante llamadas telefonicas o por chat a través del programa informatico de gestion de llamadas.
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CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LA COMUNICACION

Requiere de un emisor y un receptor: para que el mensaje pueda ser enviado se requiere de la
intervencion de un emisor, del mismo modo que el receptor es esencial para que el mensaje pueda ser
recibido e interpretado.

Es un proceso dinamico: los roles de emisor y receptor se pueden intercambiar en el proceso

comunicacional. De esta forma, una vez que el receptor envia su retroalimentacion o feedback, se con-
vierte en emisor.

Es indispensable para la interaccion de los individuos: la comunicacion sirve para reafirmar
al individuo al permitirle expresarse y transmitir un mensaje.
Favorece la organizacion social: influye en la interaccion de los grupos sociales que compar-

ten un cddigo comin y les permite establecer acuerdos y organizarse.

Es imposible que no se lleve a cabo: la comunicacion es un proceso que ocurre de forma con-
tinua y en diferentes niveles. Esto se describe en los cinco axiomas de la comunicacion establecidos
por el psicélogo Paul Wazlawick. El primer axioma estipula que es imposible no comunicarse.

2. TIPOS DE CENTRALES DE COMUNICACION

2.1. Modelo de 1a Central de Emergencias 112

Emergencias 112 Andalucia es un servicio publico que, a través de un teléfono tinico y gratuito,
atiende de forma permanente en toda Andalucia, cualquier situacion de urgencia y emergencia en
materia sanitaria, de extincion de incendios y salvamento, seguridad ciudadana y proteccion civil.

Con una Unica llamada a este numero gratuito y facil de recordar, la ciudadania andaluza
puede acceder a todas las ayudas necesarias para resolver cualquier situacion de emergencia. Todo ello
de forma integral, desde que alguien solicita la ayuda hasta que la emergencia ha quedado resuelta o
los operativos han dado por finalizadas sus intervenciones.
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La atencion de cualquier situacion de emergencia ya sea en materia sanitaria, extincion de
incendios y salvamento, seguridad ciudadana o proteccion civil se realiza a través del teléfono Unico de
Emergencias.

La ciudadania puede telefonear desde todos los puntos de nuestra region y con cualquier tipo de
terminal (movil, fijo o cabina). El equipo de profesionales atiende las llamadas en espaiiol, inglés,
francés, aleman y arabe. De esta forma, se superan barreras geograficas e idiomaticas y se garantiza
un servicio integral a la poblacion sin importar circunstancia, condicion o procedencia.

112 Andalucia es ademas un sistema integrador ya que se sitia como nexo coordinador de las
actuaciones de todos los organismos y entidades que intervienen en la gestion de las emergencias.

El proceso de atencion de una llamada de emergencia se inicia cuando alguien marca el
teléfono 112. Inmediatamente, el aviso es atendido por una persona especialista que formula una serie
de preguntas para saber:

v’ qué esta ocurriendo y
v’ donde.

Esta informacion sera de ayuda para determinar qué operativos deben actuar para
prestar ayuda a la ciudadania.
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El objetivo es obtener la informacioén de forma clara y precisa, para poder valorar correctamente la
situacion y solventar lo mejor posible la emergencia, atin en situaciones de tension emocional, escasez
de datos, dificultades de localizacion, etc...

De forma simultanea, los profesionales de 112 Andalucia activan y alertan a los organismos
que deben intervenir, encargandose de coordinar sus necesidades, llevando a cabo un completo
seguimiento.

El Consejo de las Comunidades Europeas, en el afio 1991, estableci6 la obligatoriedad a todos
los estados miembros de activar 112 como nimero de emergencias. El objetivo era que cualquier
ciudadano, ante una situacion de urgencia, sélo tuviera que recordar un numero de teléfono,
independientemente del pais en el que se encontrase. Un nimero que fuera facil de recordar: asi nacio
112.

En el ambito autondmico, la Orden de la Consejeria de Gobernaciéon de 22 de junio de 2001,
significd la norma reguladora de la puesta en operacion del Sistema de Emergencias 112 Andalucia en
nuestra comunidad, una activacion realizada de forma progresiva.

La Ley 2/2002, de 11 de noviembre, de Gestion de Emergencias en Andalucia, consolido y
elevo el marco normativo anterior, estableciendo un sistema de coordinacion integrada de las
demandas de urgencia y emergencia realizadas tanto por la poblacion, como por las entidades publicas
y privadas a través del teléfono unico europeo 112.

Integracion de organismos

En su apuesta por una gestion rapida y eficaz de la emergencia, 112 Andalucia ha trabajado desde
su nacimiento para lograr la integracion de operativos en su sistema. A dia de hoy, mas de 140
organismos pertenecientes a las

+ Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado,

%+ servicios sanitarios,

#+ servicios de extincion de incendios y

+ policias locales
se han integrado en el sistema informatico de 112 Andalucia.

Todos ellos disponen de una aplicacion que les permite tener conexion directa con el servicio,
asi se gana en agilidad y capacidad de respuesta a las demandas ciudadanas. Con la conexion entre los
terminales informaticos se crea una gran sala virtual en la que los operadores de 112 y los
organismos comparten simultdineamente todos los datos de las incidencias.


http://www.juntadeandalucia.es/boja/2002/138/1
http://www.juntadeandalucia.es/boja/2001/79/1
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Emergencias 112 Andalucia proporciona los terminales informaticos, la aplicacion de gestion,
asi como la formacidn necesaria para su manejo. Ademas, pone a disposicion de los centros integrados
un teléfono 24 horas ante posibles incidencias técnicas. Para los organismos que ya disponen de una
aplicacion propia de gestion, 112 Andalucia ofrece una pasarela de intercomunicacion.

“El numero de emergencias 112 empezo a utilizarse por primera vez en 1992. Este numero es comun
a todos los paises de la Union Europea, pero no fue hasta 1999 cuando Esparia comenzo a usarlo.
Desde este digito se atienden diversos incidentes sanitarios, extincion de incendios, seguridad

ciudadana o sucesos que requieran la participacion de Proteccion Civil.

El Centro de Emergencias 112 de Granada se situaba en sus inicios, en el afio 2000, en Purchil.
Pasados 9 arios, concretamente el 20 de marzo de 2009, el Centro se traslado hasta la zona de
Cartuja, frente a la Facultad de Filosofia y Letras, y permanecera ahi al menos hasta 2060, ya que la

UGR cedio el espacio por un periodo de 50 aiios.

La media diaria de incidencias ronda las 300 y que hay servicio las 24 horas del dia con tres
horarios: el horario 'tranquilo’ que abarca desde las 8:00 horas hasta las 13:00 horas, el horario
'medio’ que comprende desde las 13:00 horas hasta las 17:00 horas y el horario 'alto’ que se situa
entre las 17:00 horas y las 3:00 horas. Las incidencias que mdas se producen son las sanitarias,
seguidas por los incidentes de trdfico y las de seguridad ciudadana.”

(Noticia publicada el 27 de agosto de 2021 por Juan Carlos Polo Villanueva en el periodico
Granada Digital)

2.2, CECOP

Para la atencion y gestion de una emergencia es necesario disponer de una estructura funcional
y de un equipamiento técnico que haga posible el centralizar toda la informacion, peticiones,
informes, mensajes que se genere, asi como el facilitar la comunicacion fluida entre las
Administraciones, Entidades y Organismos participantes en la resolucion de la misma, de tal forma
que permita garantizar la direccion y coordinacién de las actuaciones.

Desde esta perspectiva, el CECOP se define como el lugar donde se recibe la informacion y
donde se determinan, dirigen y coordinan las acciones a ejecutar.
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Activacion.-

Son diversos los eventos que se celebran en la ciudad de Granada y que precisan de la
coordinacion de distintas areas municipales, asi como de otros organismos externos, tales como el
Cuerpo Nacional de Policia, Servicios Sanitarios, Delegacion del Gobierno, Casa Real. ...

Con anterioridad a la celebracion de este tipo de actos, se llevan a cabo distintas reuniones
técnicas de preparacion en la que las empresas o entidades que asuman la labor de organizacion
exponen en qué consistird el evento y las necesidades en materia de seguridad ciudadana, regulacion
del trafico, asistencia sanitaria... todo ello atendiendo a las disposiciones legales reguladoras de los
mismos.

El dia de los actos, se activara el Centro de Coordinacién Operativa, compuesto uno o varios
miembros de cada una de las instituciones implicadas en el dispositivo, y con suficiente capacidad de
mando para adoptar las decisiones que estimen necesarias, transmitiendo la informacién y 6rdenes a
los servicios operativos, asi como manteniendo informadas a las autoridades en caso de sucesos
destacables.
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Algunos de los eventos que tienen lugar en Granada y que se consideran de relevancia
suficiente como para proceder a la activacién de un CECOP son:

e Semana Santa

e Carrera Medio Maraton Ciudad de Granada

e Visitas de miembros de la Casa Real, del Gobierno de la Nacion o de autoridades de
caracter internacional

La dimension y participacion de organismos e instituciones sera directamente proporcional a la
importancia del acto.

Localizacion.-

La ubicacion del CECOP depende en la mayoria de los casos del tipo de evento que se trate y
de la institucion que ostente el mayor peso en el desarrollo del acto.
Por ejemplo, en la Semana Santa queda claro que la necesidad de cortes de trafico, la consulta
permanente a las cdmaras de control del transito rodado, y el caracter municipal (sin perjuicio de la
evidente exigencia de atencion a la seguridad ciudadana) decanta el peso del servicio en el Cuerpo de
Policia Local, por lo que es logico aprovechar la infraestructura a nivel de cdmaras de control de
trafico y otros medios a nuestro alcance, para situar el Centro de Coordinacion en nuestras
dependencias (si bien, hasta hace unos pocos afos se localizaba en el Salon de Comisiones del
Ayuntamiento de Granada).

Para otro tipo de eventos, como la visita de una autoridad de nivel estatal o internacional, es

habitual establecer el Centro de Coordinacion en la Comisaria Provincial de La Palmita, o bien en el
Salon de Reuniones de la Subdelegacion del Gobierno en Granada.

2.3. UCO.-

Para actos y eventos de menor indole, tales como los encuentros correspondientes a las
respectivas ligas deportivas de baloncesto o futbol, se establece un centro o Unidad de Coordinacion
en las propias instalaciones deportivas, a fin de llevar a cabo el intercambio de informacion y la
coordinacion de los distintos cuerpos policiales y los operarios.
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3. EL MODELO DE CENTRAL DE COORDINACION DE LA POLICIA LOCAL DE
GRANADA

La Intendencia de Servicios Centrales (anteriormente denominada Seguridad Ciudadana), a
través de la Seccion “Jefatura Sala, 092 y 1127, tiene la mision de asistir a los ciudadanos y velar por
la seguridad, siempre en el ambito de las competencias atribuidas, garantizando el cumplimiento de la
legislacion y normas de aplicacion en colaboracion con el resto de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

Para ello dispone de:
Sala de comunicaciones 092, que tiene como cometido gestionar los requerimientos ciudadanos a
la misma y la coordinacion de las unidades operativas en sus intervenciones, movilizando los
distintos recursos y coordinandose con las distintas Areas Municipales y los otros Cuerpos
Policiales o Institucionales cuando es preciso.

En este sentido se convierte en el centro neuralgico del trabajo diario de todas las actuaciones
que realiza la Policia Local de Granada. Esta coordinada con la Central de emergencias 112, lo que
ha facilitado una mejor respuesta y la optimizacion de recursos.

Las Unidades Operativas de Distrito estan formadas por patrullas moéviles de atencion
ciudadana, distribuidas por la ciudad con una asignacion territorial de caracter dindmico y versatil, que
prestan prioritariamente su trabajo a requerimiento de la Sala de Comunicaciones de 092
(independientemente de los seguimientos asignados diariamente). Ofrecen una respuesta pronta y
eficaz a las demandas telefonicas de los ciudadanos.
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La seguridad de edificios municipales se realiza de forma combinada con medios técnicos
y humanos, en la actualidad cuenta con una sala de seguridad de camaras, ubicada en la
Jefatura de Policia Local, que refuerza la labor de vigilancia de diversos edificios.

La Central de Coordinacién (092 y 112) se integra dentro de la Intendencia de Servicios
Centrales, desde la tltima reestructuracion de servicio.

La Sala se caracteriza por su modernizacion, habiendo evolucionado desde el afio 2000 hasta
la actualidad mediante la incorporacion de medios informaticos que facilitan la recepcion de las
llamadas y sobre todo la gestion de la informacion y la comunicacion en ambos sentidos
(ciudadano-policia).

En el afio 2018 se introdujo el sistema de tablets, permitiendo una mayor facilidad en la
comunicacion entre los operadores de Central y las patrullas operativas de calle, de modo que toda la
informacion recogida en un “telefonema” era transmitida en tiempo real a los agentes activados para
un determinado servicio.

Lamentablemente ha habido problemas de caracter informéatico que en cuanto sea posible, seran
resueltos volviéndose nuevamente al sistema indicado, logrando de este modo aliviar la carga de
trabajo de los operadores de Central, toda vez que las consultas informaticas podran realizarse por los
propios agentes actuantes sin necesidad de intervencion de los companeros de Central. Asi mismo, la
resolucion de los servicios seran anotadas en las tablets por los intervinientes, sin necesidad de
intermediacion de los operadores (actualmente los Jefes de Sala asignan servicios de
minutas/seguimientos mediante aplicacion informatica al efecto, y posteriormente las unidades con
seguimientos asignados/minutas, resuelven anotando en la tablets).
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En el pasado mes de septiembre de 2022, se ha producido la integraciéon con el Sistema de
Gestion de Emergencias 112, habiendo pasado a un nivel 2, en el que se suprime el anterior medio de
comunicacion a través del TAS, realizandose toda comunicacion con el Centro de Emergencias
mediante el programa informatico, pudiendo transmitir en todo momento informacién en ambos
sentidos y solicitar la activacion de cualquier servicio de emergencia a través de un chat interno.

El programa permite igualmente conocer en tiempo real la ubicacion de cada una de las
unidades en servicio mediante un sistema de geolocalizacion, la situaciéon exacta de la emergencia a
través de la triangulacion de la llamada, la busqueda de la ruta de acceso a ella... asi como el
almacenaje, analisis y gestion de la informacion.
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5.- SISTEMAS DE SEGURIDAD EN LA CENTRAL DE COORDINACION

Camaras de Seguridad de Edificios Municipales

Dentro de la Central de Coordinacién se cuenta con una Sala de Camaras de Seguridad
(CREA), en la cual se encuentra centralizada toda la vigilancia de los edificios municipales, asi como
la recepcion de las imagenes de las distintas camaras de seguridad ciudadana instaladas en el Albayzin,
dado el caracter excepcional de este barrio por su inclusion en 1994 en la lista de lugares de especial
proteccion de la UNESCO, logrando de este modo disuadir tanto la comision de hechos delictivos
como actos vandalicos (grafitis) y otros hechos contra la pacifica convivencia.

La legislacion vigente habilita el uso de videocamaras en el contexto de la seguridad publica y
de la seguridad privada. Respecto a las videocamaras instaladas en espacios publicos, habrd que acudir
a la Ley Organica 4/1997, de 4 de agosto, por la que se regula la utilizacion de videocamaras por las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad en lugares publicos.

Por su parte, la Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada hace referencia a la utilizacion
de camaras de videovigilancia en espacios privados.

También existe otra normativa de ambito mas especifico que habilita al uso de la
videovigilancia, como puede ser la referente al sector de los espectaculos deportivos.
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Fuerzas y Cuerpos de Seguridad

La instalacion de videocamaras en lugares publicos, tanto fijas como moviles, es competencia
exclusiva de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, rigiéndose el tratamiento de dicha iméagenes por su
legislacion especifica, contenida en la Ley Orgénica 4/1997, de 4 de agosto, y su Reglamento de
desarrollo, sin perjuicio de que les sea aplicable, en su caso, lo especialmente previsto en el RGPD, en
aspectos como la adopcion de las medidas de seguridad que resulten de la realizacion del anélisis de
riesgos asi como el registro de actividades de tratamientos.

Su utilizacién en lugares publicos tienen una finalidad especifica de seguridad en beneficio de
la convivencia ciudadana, la erradicacion de la violencia y la utilizacion pacifica de las vias y
espacios publicos, asi como de prevenir la comision de delitos, faltas e infracciones relacionados
con la seguridad publica.

La instalacion de este tipo de dispositivos y el uso de las imagenes grabadas estan sujetas a
requisitos muy estrictos ya que, en primer lugar, la autorizacion de instalacion de videocamaras fija y
la utilizacidon de camaras moviles, se otorga por la Delegacion del Gobierno previo informe
preceptivo y vinculante de la Comision de Garantias de la Videovigilancia de la Comunidad
Auténoma correspondiente. Dicha autorizacion tendra una vigencia maxima de un aiio, debiendo
renovarse una vez finalizado éste, llevando las Comisiones de Videovigilancia un registro de
instalaciones autorizadas.

Para autorizar su instalacion se tendra en cuenta, conforme al principio de proporcionalidad, los
criterios de intervencion minima e idoneidad de manera que:

- So6lo podra emplearse la videocamara cuando resulte adecuado, en una situacion concreta,

para el mantenimiento de la seguridad ciudadana, de conformidad con lo dispuesto en la Ley.

- Se debera ponderar, en cada caso, entre la finalidad pretendida y la posible afectacion por la

utilizacion de la videocamara al derecho al honor, a la propia imagen y a la intimidad de las

personas.

- Su utilizacidn exigira la existencia de un razonable riesgo para la seguridad ciudadana, en el

caso de las fijas, o de un peligro concreto, en el caso de las méviles.

- No se podran utilizar para tomar imagenes ni sonidos del interior de las viviendas, ni de

sus vestibulos, salvo consentimiento del titular o autorizacion judicial, ni en lugares en lugares

publicos, abiertos o cerrados, cuando se afecte de forma directa y grave a la intimidad de las

personas, asi como tampoco para grabar conversaciones de naturaleza estrictamente

privada.

Estas mismas reglas se aplicaran en el caso de que se quieran utilizar camaras propias o teléfonos
moviles de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
Asimismo, seran de aplicacion también las siguientes reglas:

- Las imagenes captadas debera ponerse a disposicion de la autoridad administrativa o
judicial competente.
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Se fija en un mes el periodo de conservacion de las imagenes, transcurrido el cual deberan
destruirse, salvo que estén relacionadas con infracciones penales o administrativas en materia
de seguridad publica o con una investigacion policial en curso.

. El acceso a las grabaciones debera observar la debida reserva, confidencialidad y deber de
secreto en relacion con las mismas.

- Se prohibe la cesion o copia de las imdgenes y sonidos obtenidos.
- Las zonas vigiladas deberan estar sefializadas.

- Las personas interesadas podran ejercer el derecho de acceso y cancelacion de las imagenes
en que hayan sido recogidas.
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Camaras de Seguridad en Via Publica

La imagen de una persona en la medida que identifique o pueda identificar a la misma
constituye un dato de caracter personal, que puede ser objeto de tratamiento para diversas finalidades.
Si bien la mas comun consiste en utilizar las cdmaras con la finalidad de garantizar la seguridad de
personas, bienes e instalaciones, también pueden usarse con otros fines, como la investigacion, la
asistencia sanitaria o el control de la prestacion laboral por los trabajadores.

Tratamiento de imagenes con fines de seguridad

Cuando se realice el tratamiento de imagenes con fines de seguridad a través de los diversos
sistemas existentes de captacion, debe valorarse en primer lugar la legitimacion para utilizar dichos
sistemas de captacion, asi como los principios de limitacion de la finalidad y minimizacion de datos
que recoge la norma en su articulo 5. Ademas, y en referencia al principio de responsabilidad
proactiva, deben realizarse también una serie de actuaciones para que estos tratamientos se ajusten al
contenido del RGPD.

El RGPD establece varios supuestos en su articulo 6 que legitiman el tratamiento de datos de
caracter personal, entre los que se encuentra permitir el tratamiento cuando sea necesario para el
cumplimiento de una mision de interés publico.

Por lo tanto, y puesto que la finalidad de la videovigilancia consiste en garantizar la seguridad
de personas, bienes ¢ instalaciones, el interés publico legitima dicho tratamiento. Asimismo, el
considerando 45 del RGPD contempla que si el tratamiento es necesario para el cumplimiento de una
mision realizada en interés publico, este tratamiento debe tener una base en el Derecho de la Union o
de los Estados miembros.
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A este respecto, cabe citar la normativa aplicable a sectores especificos, como es la Ley
Organica 4/1997, de 4 de agosto, por la que se regula la utilizacion de videocamaras por las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad, y su Reglamento de desarrollo aprobado mediante Real Decreto 596/1999, de
16 de abril, 1a Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada, o la Ley 19/2007, de 11 de julio,
contra la violencia, el racismo, la xenofobia y la intolerancia en el deporte asi como su reglamento de
desarrollo aprobado mediante Real Decreto 203/2010, de 26 de febrero.

Proporcionalidad

El RGPD recoge en su articulo 5 este principio, en virtud del cual, los datos personales sera
recogidos con fines determinados, explicitos y legitimos y no seran tratados ulteriormente de manera
incompatible con dichos fines, de manera que los datos que sean objeto de tratamiento a través de la
videovigilancia seran tratados para la finalidad que ha motivado la instalacion de la misma y que esta
vinculada a garantizar la seguridad de personas, bienes e instalaciones

Limites

Conservacion de imagenes
Sin embargo, una interpretacion acorde con el RGPD, ya que este no contempla la cancelacion sino la
supresion, supone que ese plazo de conservacion de maximo de un mes no sera de cancelacion sino
de supresion, salvo en aquellos supuestos en que se deban conservar para acreditar la comision de
actos que atenten contra la integridad de personas, bienes o instalaciones.

A mayor abundamiento con el criterio descrito anteriormente, existen normas especificas que
asi lo contemplan como la Ley Organica 4/1997 o el Reglamento que desarrolla la Ley contra la
violencia, el racismo, la xenofobia y la intolerancia en el deporte, en las que transcurrido el plazo
maximo de un mes, debe producirse el borrado de las imagenes (Articulo 8. Conservacion de las
grabaciones. 1. Las grabaciones serdn destruidas en el plazo mdaximo de un mes desde su captacion,
salvo que estén relacionadas con infracciones penales o administrativas graves o muy graves en
materia de seguridad publica, con una investigacion policial en curso o con un procedimiento
judicial o administrativo abierto)

Trafico: control v acceso a zonas restringidas

La instalacion y uso de videocamaras y de cualquier otro medio de captacion y reproduccion de
imagenes para el control, regulacion, vigilancia y disciplina del trafico se efectuara por la autoridad
encargada de la regulacion del trafico a los fines previstos en el Real Decreto Legislativo 6/2015, de 30
de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley sobre Trafico, Circulacion de Vehiculos
a Motor y Seguridad Vial, y demés normativa especifica en la materia, y con sujecion a lo dispuesto en
la normativa de proteccion de datos.
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Derecho a la seguridad vs derecho a la intimidad

La proteccion del derecho a la intimidad es concebido por nuestra jurisprudencia y doctrina
como aquel derecho que confiere poder a la persona sobre el conjunto de actividades que conforman
un circulo intimo, personal y familiar; poder que le permite excluir a los extrafios de no entrometerse
en ¢l y de darle una publicidad que no desee el interesado.

En este contexto, se plantean dudas sobre si la captacion de imagenes por parte de camaras de
videovigilancia (bien se encuentren estas alojadas en la via publica o bien en comercios y espacios
cerrados); puede suponer una injerencia en el derecho a la intimidad. Més aun teniendo en cuenta que
el apartado primero del articulo 197 del Cédigo Penal, que castiga el delito de Descubrimiento y
Revelacion de Secretos, establece penas de prision de uno a cuatro afios a quien utilice artificios
técnicos de escucha, transmision, grabacion o reproduccion del sonido o de la imagen, o de cualquier
otra sefial de comunicacion.

En relacion con las camaras colocadas en establecimientos privados, tales como tiendas,
comercios, bares, restaurantes y similares, estas suelen estar instaladas en la mayoria de situaciones a
peticion del empresario por motivos de seguridad. Para que estas grabaciones sean licitas y no se
vulnere el derecho a la intimidad de los sujetos a los que se graba; se requiere que el perjudicado
conozca con fehaciencia que estd siendo grabado, a fin de que pueda valorar si desea (o no) acceder al
comercio y, por ende, ser grabado.

Tal requisito se cumple mediante el anuncio con carteles de la existencia de las cdmaras de
videovigilancia. Ademas, también deben de concurrir los requisitos de proporcionalidad, idoneidad
y necesidad; que supone que el sistema de videovigilancia este instalado tinicamente en aquellas zonas
estrictamente necesarias, donde por supuesto las imagenes filmadas no sean intimas. Por ello, queda
expresamente prohibida la instalacion de estos sistemas en banos, probadores, vestuarios o similares;
asi como queda expresamente prohibida la difusion de las imagenes grabadas por el establecimiento; a
no ser que se cuente con el consentimiento del perjudicado. En caso de encontrar equipos de grabacion
en estos lugares, o de que las imagenes fueran difundidas por el establecimiento sin consentimiento,
nos encontrariamos ante un delito de descubrimiento y relevacion de secretos del articulo 197.1 CP,
ya que el bien juridico que se protege es el derecho a la intimidad.

En el mismo sentido encontramos la STS 799/2010 de 10 de diciembre, en la que también se
entiende vulnerado el derecho a la intimidad; de aquel agraviado por la instalacion de una camara
en la via publica que captaba imagenes de las puertas de acceso a la vivienda del perjudicado,
entendiendo nuestro Alto Tribunal que “la grabacion de las entradas y salidas del domicilio afectan,
aun cuando solo fuera tangencialmente, a la esfera intima donde se desarrolla la vida del actor y
suponen un control o vigilancia sobre una faceta que toda persona reserva para si misma o su circulo
intimo”".
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6.- ORDENES APLICABLES A LA CENTRAL DE COORDINACION DE LA
POLICIA LOCAL DE GRANADA

En el afio 2009, con fecha de 30 de Noviembre, se publica la Orden del Cuerpo N° 450/2009,
con el asunto: Normativa de actuacion para las unidades en servicio de atencion a telefonemas.

En ella, la Jefatura del cuerpo de la Policia Local de Granada, se marca como objetivo
fundamental la reduccion de los tiempos de respuesta a los llamamientos ciudadanos asi como una
mejor optimizacion de los recursos personales, que repercutira en una mejor prestacion del servicio
de la ciudad.

Para ello, se adoptan una serie de medidas destinadas a la Seccion de Seguridad Ciudadana-
Central 092 (en la actualidad, como hemos dicho anteriormente, la Central de Coordinacion forma
parte de la Intendencia de Servicios Centrales, Seccion “Jefatura Sala, 092 y 112”), donde se deben
clasificar los requerimientos en orden a su asignacion y priorizacion (prioridad 1, 2, 3).

Aunque la orden data del afio 2009, se debe leer con detenimiento, dada la importancia que en
ella se puede apreciar. Se adjunta a continuacion la misma. Y a continuacion recordaremos lo mas
destacable de cara a nuestra labor en la actualidad.

AYUNTAMIENTO DE GRANADA

'DE PARTICIPACION Y PROTECCION CI UDADANA

POLICIA LOCAL
-
JEFATURA

R R S 405 A
ORDEN DEL CUERPO N° 450/2009.

ASUNTO: NORMATIVA DE ACTUACION PARA LLAS UNIDADES EN
SERVICIO DE ATENCION A TELEFONEMAS.

Desde Jefatura se marca como objetivo fundamental y de mejora del
servicio la reduccion de los tiempos de respuesta a los llamamientos
ciudadanos, asi como una mejor optimizacion de los recursos personales, que
repercutira en una mejor prestacion del servicio a la ciudad. Por ello se
considera por parte de esta Jefatura la adopcién de las siguientes medidas
destinadas a la Seccién de Seguridad Ciudadana-Central-092 para los casos de
atencion a telefonemas derivados de requerimientos ciudadanos a través de la
Central de Coordinacioén:

1= = A 1in de marcar prioridades en cuanto a la respuesta a los
requerimientos ciudadanos que se distribuyen desde la central de coordinacion
se fijaran las distinciones siguientes:

La Clasificacion de los requerimientos, en orden a su asignacion y
Priorizacion, como:

-- Servicios urgentes o de emergencia (Prioridad 1): Se asignaran por
el mando de Central de forma inmediata a la unidad mas préxima, que se
dirigira en wurgencias, sea cual sea la Intendencia de pertenencia,
independientemente de que posteriormente se destine a la unidad adecuada por
su especializacion (Atestados, Transportes, Medio Ambiente, Policia Judicial,
etc). Dentro de esta tipologia estan los accidentes con heridos, incendios,
violencias de género, apoyos a unidades, y cualquiera otros de los que puedan
derivarse dafios a persona o bienes. Se indicara por parte de la unidad la llegada
al lugar. A estas actuaciones acudira el mando mas inmediato o quién determine
el de mayor categoria.

-- Servicios de prioridad 2: Se consideraran de prioridad 2 aquellos
servicios requeridos por el ciudadano en los que éste espera la llegada de la
unidad; seran asignados lo antes posible por la central de coordinacion a la
unidad de telefonemas correspondiente que se encuentre libre, la que acudira al
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desconozca se destinard a otra. En estos servicios se indicard por parte de la
unidad la llegada al lugar.

En caso de servicios prioritarios, la unidad dara el recibido e indicara a central
“en camino”, dando a entender con esto que no hay otro asunto o actuacion que
le impida dirigirse al lugar desde ese mismo momento. En caso de no ser asf lo
indicard a fin de que el servicio se asigne a otra patrulla.

-- Servicios de prioridad 3: Este tipo de servicios serdn aquellos comunicados
por el ciudadano siempre que el mismo no esté esperando la llegada de la
patrulla para la resolucion del problema. Se asignardn siempre a la unidad de
requerimientos aunque ésta se encuentre ocupada, tomando nota y realizandolo
con posterioridad, es decir, cuando no estén realizando alguno de los otros dos
tipos de servicios.

2°- *** Desde central se procurard no interferir en la planificacion de otras
secciones a la hora de asignar los servicios, por lo que se debe realizar una
rigurosa valoracion de la prioridad.

3°- *** De inicio todos los requerimientos serén asignados a las unidades del
092 o destinadas a requerimientos ciudadanos puntualmente, y solo en caso de
servicios urgentes o de emergencia (prioridad 1) se desviardn a cualquier otra,
cuando las primeras estén todas ocupadas, alejadas de la zona o haya otra mas
proxima.

4° - #** Sjempre que sea posible se destinardn a telefonemas seis unidades en
los servicios de tardes y mafianas de dias laborables, teniendo en cuenta que el
Oficial seré una de ellas cuando esté, que amén de las labores de coordinacion,
también realizara telefonemas cuando todas sus unidades estén ocupadas y el
servicio sea urgente o prioritario.

5°- *** Para la consecucion de los objetivos de mejora del servicio y
reduccion de los tiempos de respuesta a los [lamamientos ciudadanos, se
precisa:

-- Total implicacién de la Escala de Mando en el actual funcionamiento,

de manera que:
-- El Inspector de Seguridad Ciudadana asumira tareas operativas



ESCUELA DE POLICIA LOCAL

NOMBRE

AYUNTAMIENTO DE GRANADA

DE PARTICIPACION Y PROTECCION CIUDADANA

POLICIA LOCAL
Q)
JEFATURA

mediante su presencia en calle y atencién a las comunicaciones, supervisando
de forma continuada el desarrollo del servicio y la atencion a los
requerimientos. De forma periddica elaborard estadistica de actuaciones con
expresion de los tiempos de respuesta que deducira de los partes de unidades.

-- En el mismo sentido el Jefe de Sala desde la central de
Coordinacion supervisara la recepcion de los requerimientos ciudadanos o la
delegara en el Oficial cuando por alguna razén no pueda ejercer directamente tal
control, procurando su inmediata asignacién y su priorizacion.

-- El Oficial del 092 anotara la asignacion de los telefonemas a las
unidades destinadas al respecto, supervisando y anotando la hora de llegada y el
momento de su resolucién. De estas anotaciones se deducird diariamente la
media del tiempo de respuesta empleado en la atencion al ciudadano.

—- El Oficial de Central o el responsable de la cumplimentacion de
los telefonemas anotard en relacién a éstos la hora de asignacion del mismo, asi
como la hora de llegada de la unidad y finalmente la de resolucion del asunto.

6.- *** Desaparece la asignacién territorial de las unidades Omegas a la hora de
asignar los servicios, pudiendo ser enviadas por Central a cualquier punto de la
ciudad si bien de forma racional y teniendo en cuenta criterios logicos de
proximidad. Seran ante todo unidades de atencion a requerimientos ciudadanos
y en los turnos de tardes y mafanas bajo ninglin concepto seran destinadas a
cubrir servicios de custodia, central u otros de similares caracteristicas..

7.- #** ] as unidades para requerimientos, cuando no haya suficientes Omegas,
se tomaran de las Secciones de Barrio o Trafico en la forma actualmente
establecida mediante orden del cuerpo, estimdndose, para no interferir en el
desempefio de las labores de otras Intendencias un minimo de seis patrullas,
como se ha referido con anterioridad.

8.- *** Las unidades destinadas a la atencién de requerimientos ciudadanos no
pasarin lista siempre que esté integrada por los agentes habituales, tomando el
vehiculo asignado y demas medios para el desempefio de su labor a la hora de
entrada y comunicando a central su “clave 0” de inicio del servicio. Los mandos
procurardan de un servicio a otro comunicar la formacion de las unidades,
agilizando de esta forma la toma del servicio. El Oficial recepcionard los
documentos que pueda haber para sus agentes y los repartira a lo largo del
servicio. En caso de necesidad de comunicacion de algin asunto de interés
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policial, se hara por parte de central en el momento de recibir la “clave 07 de la
unidad, o mediante comunicacién directa de cualquiera de los mandos.
Excepcionalmente al inicio del ciclo, en turno de tarde, los agentes sin
companero natural, deberdn contactar con el mando quien de modo breve y
teniendo en cuenta las incidencias habidas formara las patrullas y les informara
de las novedades que se hayan producido.

9.- *** Se confecciona un nuevo parte de unidad de uso exclusivo para las
unidades destinadas a la atencién a requerimiento ciudadanos, de obligado
cumplimiento por estas, asi como un estadillo que facilite la supervisién para
los Oficiales en donde anotaran lo relativo a los servicios de prioridad 2,
estando especialmente pendientes de la realizacion de los mismos.

10.- *** Cuando por la Central de Coordinacién se detecte reiteracion de
llamadas ciudadanas sobre un determinado problema se comunicara por escrito
a fin de su tratamiento mediante seguimiento por parte de la Intendencia
correspondiente.

Lo que se comunica para su cumplimiento.

Granada a 30 de noviembre de 20009.

EL JEFE DEL CUERPO

De la orden indicada se podria destacar en la actualidad lo siguiente:

Se procurara no interferir al asignar los servicios, por parte de la Central de Coordinacion, en
la planificacion de otras secciones (seguimientos, eventos planificados..).

Si el servicio requiere una prioridad de urgencia, se podra asignar a unidades de servicio
aunque se encuentren en un seguimiento, requerimiento o actuacion de menor indole.

Si las unidades de servicio se encuentran ocupadas, se podran asignar servicios igualmente al
Oficial operativo, como otra unidad cualquiera, al igual que se le deberia encomendar su presencia en
algln suceso que requiera de la coordinacion de unidades, cortes o desvios de tréfico, etc.
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ORDEN DEL CUERPO N° 105/2010.

ASUNTO: SOBRE LA IDENTIFICACION DE LAS
LLAMADAS A CENTRAL DE COORDINACION.

Habida cuenta de en la mayoria de las ocasiones Ia
identificacion obligatoria de las personas informantes de hechos o
acontecimientos a través de la Central de Coordinacién supone un
freno a la colaboracidn ciudadana, necesaria para todo cuerpo policial,
es por lo que a partir del dia de la fecha Gnicamente se requerird la
identificacion de los ciudadanos que soliciten un servicio en beneficio
propio y no la de aquellos que informen de hechos o acontecimientos
en los que se tenga, como cuerpo Policial, la obligacién de actuar de

oficio.

En este sentido se solicitara identificacion del llamante cuando
sea precisa para el esclarecimiento de los hechos o cuando se trate de
testigos de los mismos, no siendo excusa en ningin caso para la no
realizacion del servicio la negativa a identificarse del requiriente.

Granada a 15 de abril de 2010.

EL JEFE DEL CUERPO.

Respecto a la anterior orden, destacar que se debe identificar al requiriente/a y obtener el
mayor numero de datos posibles para poder ofrecer un servicio correcto y adecuado, si bien, en
ocasiones no desean ser identificados por miedo a represalias o a ser reconocidos, y el servicio requiere
de la actuacion policial, por lo que se debera enviar una unidad de servicio al lugar de los hechos
indicados.
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A continuacion he considerado oportuno reflejar otra Orden del cuerpo N° 43/2010, en
relacion a la supervision de la calidad del servicio de la Central de Coordinacion asi como la
reciente Orden del cuerpo N° 33/2023, “funciones a desempeifiar por los subinspectores

asignados a la jefatura de sala”, de las cuales se pueden extraer ciertas conclusiones interesantes
sobre el servicio prestado en esta seccion.
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ORDEN DEL CUERPO N° 43/2010.

ASUNTO: SUPERVISION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR LOS
JEFES DE SALA.

En pro de la consecucion de una mayor calidad en los servicios policiales
que permita la mejora y perfeccionamiento de los mismos mediante la
obtencion de conclusiones a través de la realizacion de encuestas a los
ciudadanos que los requieren, se establece la obligacion de los Jefes de Sala de
efectuar inspecciones aleatorias sobre los servicios realizados por policia local.
planteando a los ciudadanos requirientes las siguientes cuestiones:

12.- Tiempo aproximado transcurrido desde la llamada a central hasta la llegada
de la patrulla al lugar.

2° . Considera el tiempo transcurrido razonable, poco o mucho.

32 _ La atencion recibida por el operador de teléfono, le parece buena, mala o
regular. Por qué?

4*_ La atencion recibida por los agentes actuantes. Le parece buena, mala o
regular. Por qué?. ‘ A

5° - Esta satisfecho/a por la resolucion adoptada en relacion a su problema.
Breve explicacion al respecto.

El Jefe de Sala durante los servicios de tarde realizara de forma alea;o_ria
seis encuestas a ciudadanos requirientes, y siempre en relacion a servicios
considerados de prioridad 2 segun la Orden del Cuerpo 450/2009 y p'restados_ en
los turnos de manana, tarde y noche (dos en cada turno) de! dia anterior,
cumplimentando el estadillo al efecto que sera presemﬂdo- junto con las
novedades en la Intendencia de Seguridad Ciudadana por las mananas.

Granada a 19 febrero de 2010.

EL JEFE DEL CUERPO.
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ORDEN DEL CUERPO
N°® 033 /2023

Dirigir y gestionar la sala de comunicaciones, comprobando personalmente:

e La profesionalidad en la atencion telefénica prestada por los operadores de Central.

* Que la asignacion de los servicios demandados se haga en tiempo y forma a las
unidades disponibles. Se hara especial hincapié en este aspecto, sobre todo en los
horarios proximos a los relevos de los turnos de mafiana, tarde y noche, de modo que
no se produzcan demoras injustificables en la resolucién de servicios demandados
(salvo que la naturaleza de estos no requieran una respuesta inmediata — prioridad 3 -
).

e Que la clasificacion y tipificacion de las emergencias se correspondan con la
demanda del requirente.

e El cierre de los servicios una vez estos hayan sido resueltos por las unidades
asignadas.

Para ello, de los dos Subinspectores asignados al destino “Jefe de Sala”, uno de ellos se
encargara de las labores sefialadas en este apartado, mediante la supervision directa en Sala

en el puesto especificamente asignado.
El otro Subinspector realizara las funciones propias de los Subinspectores de Distrito,
coordinandose tanto funcional como territorialmente con estos.

En caso de asistencia de uno sélo de los Subinspectores adscritos a la Jefatura de Sala, este
realizara las funciones de direccion y gestion de la Sala de Comunicaciones desde el puesto

asignado.

Velar por el personal a sus érdenes, resolviendo cuantas dudas le sean plantegdas y
asumiendo la responsabilidad en aquellas actuaciones o decisiones de especial relevancia.

Informar al final de cada turno de las novedades al mando jerdrquico que corresponda
(Intendente de Guardia) mediante la confeccion de un parte de novedades en el que se
recojan los hechos mas relevantes que se hayan producido durante el servicio, e
inmediatamente en el caso de novedades de especial relevancia. (DETENCIONES,
INCENDIOS, FALLECIDOS, ACCIDENTES Y HACIENDO MENCION A LOS
SEGUIMIENTOS, MINUTAS Y REQUERIMIENTOS DE MANDOS RECOGIDOS
TANTO EN AGENDA COMO EN EL LIBRO DE RELEVOS - indicando que se han

realizado aunque no se haya producido novedad).

EL SUPERINTENDENTE JEFE

Me ha parecido interesante incluir las anteriores 6rdenes, ya que de ellas, se desprenden como
los Subinspectores Jefes de Sala, tienen la obligacion de dirigir y gestionar la sala de
comunicaciones, comprobando la atencion telefonica, clasificacion y tipificacion de las
emergencias, tiempos de respuesta, cierre de servicios y en general supervisar de manera directa
la Sala, lo que da una vision de la enorme importancia que hay que dedicarle a esta area.
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En la actualidad, se encuentra en fase de estudio y redaccion, una futura orden del cuerpo
en relacion a la operatividad de esta seccion, para un mejor funcionamiento, dado que se trata de
una seccion prioritaria para la Jefatura del cuerpo, en la que se muestra la primera imagen corporativa
al ciudadano y de su implicacién y profesionalidad, se pueden optimizar los recursos y la eficiencia del
servicio. Igualmente se hace necesaria la realizacion de un Protocolo de recepcion de llamadas en
la Policia Local de Granada.

7. CONSIDERACIONES BASICAS A TENER EN CUENTA POR PARTE DE
LOS OPERADORES DE CENTRAL

e Elservicio del operador de central, es un servicio que debe ser considerado como fundamental
y requiere de una gran destreza y desenvoltura por parte del agente.

¢ Al mismo tiempo debe poseer unas importantes habilidades sociales como empatia hacia la
otra persona requirente, que solicita de nuestra labor, cooperacién entre compaiieros y con el
ciudadano, gran capacidad de comunicacion, de escuchar y de expresarse, y por supuesto
de comprension de situaciones asi como la capacidad para poder interpretar el conflicto y
sacar alternativas de solucion.

e El trato con el ciudadano debe ser correcto, educado y esmerado, permitiéndole que se ex-
prese sin interrumpirle, escuchandole y solicitando la informacion necesaria, ofreciendo la
mejor solucion posible.

e Durante la conversacion, se debe hablar con un tono relajado, vocalizando correctamente,
evitando muletillas (si vale, claro, ya), con una actitud amable y evitando hacer juicios de
valor.

e Palabras o frases que debemos evitar durante la conversacion: no es culpa mia, no se in-
quiete, no lo ha entendido, no lo sé.

e Palabras o frases que se podrian emplear durante la conversacion: me he expresado mal,
queria decir..., cuente con ello, le agradezco su llamada.

e Se podria recibir la llamada con el siguiente texto: “Policia Local de Granada, buenos dias/
buenas tardes/buenas noches, ;en que puedo ayudarle?”, igualmente se podria finalizar la
llamada con el siguiente texto: “Muchas gracias por su llamada/colaboracion, que tenga un
buen dia/noche”. Se hace recomendable la realizacion de un Protocolo de recepcion de lla-
madas.

e Recibida la llamada/requerimiento telefonico, el agente debe prestar atencion al servicio, reca-
bar el mayor nimero de datos posibles que permitan poder resolver de la manera mas satis-
factoria posible, identificando al requirente con nombre y teléfono de contacto.
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e Una vez recogido el servicio, se debe clasificar adecuadamente segiin su tipologia y priori-
dad y asignar a la unidad correspondiente, la cual deberd indicar si ha recibido el servicio, si
se encuentra en camino o si ha finalizado el mismo, anotando su resolucion lo mas completa

posible.

e Se deben evitar anotaciones en la resolucion del servicio de la aplicacion, tales como ”no se
puede realizar por falta de unidades”, intentando ser sustituido por frases como “ se deriva a

C.N.P., estando pendientes de su resolucion”.

e En ocasiones se viene incurriendo en error, que deberiamos evitar, cuando el requirente de-
manda un servicio catalogado como de “Seguridad ciudadana” y se suele manifestar “no
podemos ayudarle, para eso llame a 091, que son los que tienen la competencia en seguri-
dad ciudadana”. Debemos recibir el servicio, tomar nota de ello y en caso de no poder
realizarlo por algun motivo justificado, podremos contactar con la central de coordina-
cion de C.N.P. e indicarle el servicio, siendo anotado en la aplicacion, pero nunca indicar-
le que no podemos hacerlo porque no somos el cuerpo policial adecuado (las personas en
muchas ocasiones no entienden respecto a las competencias de unos cuerpos y otros).

e Se viene comprobando, por parte de la Jefatura del cuerpo, como en ocasiones se produce el si-
guiente error, conforme se acerca la hora de finalizacion del servicio de un turno determina-
do, principalmente durante la tltima hora de servicio, la central de coordinacion “retiene y
mantiene en pantalla” no asignando ciertos requerimientos, hasta que se produce el relevo
y toma de servicio del turno siguiente, algunas actuaciones que no pueden esperar (cochera
obstaculizada, accidentes de trafico, agresiones..), generando un perjuicio al ciudadano, al
que nos debemos. El operador de central debe entender que se debe asignar el servicio priori-
tario de manera inexcusable y solo podria prolongarse en el tiempo, siempre y cuando, no
requiera de una actuacion urgente e inmediata.

Espero que haya sido de su interés, un saludo.
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