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El tema tratado en este boletin es la correcta actuacion de los operadores en las salas de las Fuerzas d
Seguridad que reciben llamadas de urgencia, por ejemplo, el 091 de la Policia Nacional, el 064 de la Guardia
Civil y el 092 de la Policia Local. Dada la gran cantidad de avisos que llegan a estas centralitas es preciso
saber cdmo obtener los datos claves del suceso para asi poder ofrecer una respuesta policial adecuada. Si
formacion suficiente sobre como contestar a estas llamadas, se pierden importantes recursos en enviar
coches patrulla a lugares donde no existe ninguna urgencia. No se trata simplemente de llamadas maliciosas
o falsas, sino también de sucesos que no exigen una intervencion inmediata.

Dos reformas inminentes van a agilizar la tarea de gestionar las urgencias en Espafia. La primera, el
establecimiento de un nimero Unico de urgencias en toda Europa continental, el 112. La segunda, la implan-
tacion del «Caller ID», que hara posible mostrar en la pantalla de la sala de urgencias el nUmero de la persona
gue llama. Ademas, si se enlaza la guia electrénica de abonados con una cartografia informatizada se visualizarz
la direccién del ciudadano en la pantalla de forma inmediata, lo cual se puede traducir en un ahorro de tiempo
y de equivocaciones importante. Quedarian como tareas esenciales la de ser capaz de obtener una buen
comunicacion con el solicitante y la de identificar la verdadera prioridad de la asistencia solicitada, y es en
ese ambito donde es bienvenida la ayuda de la lingliistica forense.

La deteccion de llamadas de emrgencia falsas o maliciosas.
Aportaciones de la Linguistica Forense.

Autor: La naturaleza de los datos manejados en este estu%\{ustifi-

Luis Perez Gonzalez ca su afiliacion a una nueva area de investigacion linglistica de
reciente aparicion denominataguistica ForenseDe tradi-

cién anglosajona, este nuevo campo de estudio comprende cual-

quier trabajo en el que los andlisis linglisticos resulten relevan-
tes para el desarrollo de ciertos procedimientos legales o deter-

Introduccién
Durante las tres Ultimas décadas,
servicios de emergencia y ayuda al @

dadano han venido desarrollando una minadas investigaciones policiales
bor cada vez mas activa en la prev IL I bl Vd 9 'It ; POl It e e o e
cién y resolucion de los accidentes y a labor de peritos linglistas en los circulos juridicos| de

cesos que se producen diariamentg Reino Unido, Estados Unidos o Australia es creciente y| han

el seno de la comunidad. Una de | Sido muchos los casos en que su testimonio ha servidg para
méaximas preocupaciones de los geq orientar las decisiones del jurado o de los tribunales en gino u
res de estos servicios ha sido la de f{ ©otro sentido (Brackenridge 1981; Pérez Gonzélez 1998b). De
litar al maximo el acceso del ciudadal entre todos ellos, destacaremos el célebre caso Beriaisg-
en apuros a las centralitas de emerd ham Sixen el que seis irlandeses fueron arrestados, acusados
cia. Asi, hace ya afios que los ciudal de pertenencia al IRA'y de ser responsables de las explosiones
nos pueden solicitar la intervencion | que destrozaron dos edificios en dicha ciudad britanica. Ua la-

coches patrulla, ambulancias o asist| bor del perito lingtista, concluyendo que la supuesta deglara-

cia del cuerpo de bomberos contan § cién escrita, con la que uno de los acusados se autoinculp6 e
marcar un niumero de tres digitos. incrimind también a sus cinco comparieros, habia sido m

En los Ultimos meses se ha prody lada por los oficiales de policia que estuvieron a cargo dellinte-

do un avance sustancial en esta mis rrogatorio, resultd ser decisiva para la puesta en libertad de

direccion. El 112 es ahora el nUme estos ciudadanos inocentes diecisiete afios después de|su en-
unico a traves del cual los ciudadar| carcelamiento (Davis 1994).
de las capitales espafiolas pueden r El presente estudio constituye tan sélo una muestra de las
bar la asistencia tanto de los bombe, - 555taciones que los andlisis lingiisticos podrian realizar
como de la policia o los servicio yjtg de |a criminologia en nuestro pais en afios venideros
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paramédicos. De esta forma, Esrecursos tanto humanos como ecda prioridad como las dimensiones
pafia se suma al grupo de paisesmicos de que adolecen la maede la respuesta a prestar por su
europeos que ya vienen empleanyoria de los servicios de emergenerganizacion. En resumen, la mo-
dolo desde hace algunos afios;ia, este alto indice de informesvilizacion de unidades de ayuda
comprobando cémo esta simplifi-falsos o maliciosos supone un gramepende de la negociacion que el
cacion en el modelo de gestion sebstaculo para el desarrollo de unaiudadano y el operador mantie-
ha traducido en un aumento deactividad eficiente por parte denen a través de su conversacion,
solicitudes por parte de la comuni-estas instituciones publicas. de forma que la respuesta final de
dad. la institucion, concediendo o dene-
Ello, a su vez, ha traido consi-La linglistica aplicada a la in- gando la ayuda requerida, es el
go una serie de problemas colatevestigacion criminoldgica resultado directo de lo quse ha
rales de dificil solucion, entre los  La gestién centralizada de losdicho por teléfono.
gue destaca el gran numero de llaservicios de emergencia es una El proyecto que se expone en
madas maliciosas que informanpractica nueva en nuestro paiseste articulo intenta determinar
sobre emergencias inexistentes pero su rendimiento en paises cohasta qué punto el analisis de la
que, en algunos casos, pueden llenas tradicion de ella, como Esta-hegociacion conversacional que se
gar a colapsar las centralitas. Podos Unidos o Gran Bretafia, haestablece entre el ciudadano y el
poner un ejemplo, el 112 lleva fun-sido objeto de un seguimiento maoperador puede orientar a este Ul-
cionando en Madrid desde princi-que detallado (Antunes & Scotttimo respecto a la naturaleza ge-
pios de 1998 y se calcula que s6ld981; Eglin & Wideman 1986; nuina o maliciosa de la solicitud que
el 20% de las mas de 5.000 llamaReiss 1971; Rubinstein 1973; Whaesta tramitando. La evaluacion de
das diarias que llegan hasta laten 1990; Whalen et al. 1987, 1988ja veracidad de una informacién
centralitas de emergencia responZimmerman 1984, 1992a, 1992b).por parte del operador es simulta-
den a necesidades reales de loSoncretamente, este articulo tienea al procesamiento electronico
ciudadanosK| Pais Edicibn Ma- ne como objetivo primordial expo- de los datos en su ordenadory a la
drid, 1/2/98). Dada la escasez deer los resultados mas significati-propia interaccion verbal con el
vos de un estudio que el autor h&iudadano informante. Por consi-
llevado a cabo sobre el impacto yguiente, la originalidad de este es-
se la posible prevencion de las llama-tudio radica en su intento de pro-

fMetodoIogia
Nuestro estudio de campo

ha basado fundamentalmente
dos modelos de analisis conver
cional. En primer lugar, el mode
etnometodoldgico, que busca

tablecer relaciones entre la real
cion de ciertas actividades pro
sionales y sus manifestaciones c
versacionales. En segundo lugal
modelo sistemidtico, que realiza u
caracterizacion funcional de to
actividad conversacional y anali
la organizacion de ésta de acue
con una sucesion de redes de
ciones linglisticas. En otras pal
bras, este modelo persigue dem
trar que las variables contextual
favorecen la aparicion de ciert

versacional por parte de cada U

to de transicion del discurso, al “s
gerir’ la conveniencia de tomar cid
tas opciones frente al resto de
sibilidades previstas en la red.
Dentro de estos pardmetros n
todologicos, se han disefiado U

cuantitativa como cualitativa cuy
resultados se exponen a contin

patrones de comportamiento cgn

serie de tests de naturaleza ta

endas de emergencia maliciosas a logoner estrategias de evaluacion
5a- Servicios de urgencia en Gran Brebasadas en la propia interaccion
o tana (Pérez Gonzalez 1998a) . EBnglistica mantenida entre ambos
... de suponer que el desarrollo denterlocutores.

I 4. Proyectos similares en nuestro pais El objetivo ultimo del proyecto,

|~ a corto o medio plazo permitirasin embargo, no ha sido el de dife-
€ minimizar los perjuicios derivados renciar entre llamadas sinceras y
PN de préacticas como las que constimaliciosas de acuerdo con crite-
»€ltuyen el eje central de este articurios estrictamente lingtiisticos. De
na |o. hecho, los cédigos de conducta
la  El estudio de campo realizadoprofesional obligan a los operado-
za sobre un corpus de grabaciones dees a movilizar tantas unidades
rdollamadas de emergencia al 999 emomo les sean requeridas, so pena
op-Gran Bretafia muestra que estode incurrir en responsabilidades
a- encuentros conversacionalegjue podrian llegar a serincluso de
os-constan de varias etapas. Al martipo penal en aquellos casos de
car el nimero indicado y establenegligencia profesional demostra-
cer contacto con el primer opera-da.

dor, el ciudadano en apuros es con- Asi pues, lobjetivos en la

“ minado a aportar ciertos datos bapractica han sido:

NOsjcos con el fin de que su llamadal. Proponer estrategias de evalua-

es
0S

de los interlocutores en cada pyn- pyeda trasladarse al servicio deién que permitan reconocer y

u- emergencia requerido: ambulan-gestionar con particular precaucion
er- cias, bomberos o policia. Duranteaquellas solicitudes de ayuda res-
po- la conversacion que comienza galdadas por informacion insufi-
partir de ese momento, el segundaiente o inconsistente.

he- Operador, encargado de moviliza2. Disefiar estrategias con las que
nalas unidades adecuadas en cadsasladar al informante malinten-
ntoCas0, toma la iniciativa y realiza unacionado o, simplemente, bromista,
serie de preguntas que le permitifa conveniencia de retirar volunta-
ran valorar el grado de credibili- riamente su solicitud de ayuda.
12" dad del informe y establecer tanto  Resulta evidente que la imple-

DS

KCIOﬂ. )
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mentacion de medidas como ésaquellos fendmenos conversaciodescripcion fisica de sospechosos,
tas contribuird a maximizar la nales que identifican y distinguenmedios de huida, presencia/ausen-
eficiencia de la actuacion institu-a las llamadas falsas con respectoia de armas, relacion del ciuda-

cional y optimizar la gestién de los@ sus homologas verdaderas.  dano con el incidente, etc.

recursos disponibles. El minimo grado de exigencia
Resultados cuantitativos corresponde a las llamadas a tra-
Hipotesis Hay que aclarar previamentevés de las que se realizan amena-

Como ya se ha mencionado, eflue las llamadas de emergenciaas de bombas, siendo éste el Uni-
ciudadano informante en Granson un ejemplo de interaccién ins-co caso en que el ciudadano asu-
Bretafia es sometido a un interrotitucional, dado que al menos uname la iniciativa conversacional y
gatorio telefénico disefiado segurde los interlocutores interviene enel operador se ve relegado a un
la discrecién del operador que sda qonversacu')n_ por motivos pro—papel re_copllador de Ialnformam(qn
encuentra a cargo de la gestién déesionales. Los interlocutores ins-que el ciudadano decide proporcio-
esa solicitud de asistencia. A éstditucionales suelen encargarse dear. En resumen, la inminencia de
le corresponde, pues, decidir ellevarlainiciativa conversacional, esta emergencia explica la actitud
namero de preguntas y el tema edeterminando qué elementos dele tolerancia del operador hacia el
torno al cual gira cada una de ellashformacion han de proporcionar-informante que, a menudo, pone fin

La hipétesis fundamental dese, cudl es la cantidad de informaa este tipo de encuentros colgan-
nuestro estudio es que esta etapdon requerida y cual es el forma-do el teléfono.
interrogativa constituye la faseto en que ésta debe facilitarse. Por
potencialmente mas probleméticeotro lado, las opciones “convencio-Resultados cualitativos
para un ciudadano malicioso quenales” por parte del ciudadano En el apartado anterior hemos
informa sobre una emergenciadentro de un marco institucionalinformado sobre la existencia, de-
inexistente. No en vano es duranson aquellas que le llevan a acatamostrada estadisticamente, de in-
te este fragmento cuando el opeY ajustarse a las necesidades de tarcambios conversacionales que

rador evalua la fiabilidad y urgen-organizacion. desencadenan conflictos entre los
cia de la informacién proporciona- ~ Pues bien, el analisis cuantitainterlocutores. Pues bien, el anali-
da. Los ciudadanos maliciosos poIivo demuestra que: sis cualitativo consiguiente de-

drian mostrarse particularmentel. EXiste una relacion estadisticaimuestra que los sucesivos movi-
reacios a proporcionar datos somente significativa entre la suce-mientos conversacionales conflic-
bre su identidad, domicilio o vin- Sion de ciertos movimientos con-tivos, “incongruentes” con las ex-
culacion al incidente en cuestignversacionales realizados por uno yectativas institucionales, desen-
(por citar sélo alguno de los ejem-Otro interlocutor y la aparicion de cadena la puesta en practica de
plos de informacion solicitada masconflictos. Asi, la combinacion que estrategias de “reparacion” por
frecuentemente). Y aln en el cas¢esulta de una pregunta dirigida garte del _operador, mediante las
de proporcionar informacion falsareunir informacion sobre un aspec<cuales se intenta reconducir la ne-
preparada de antemano -la realito clave del interrogatorio por par-gociacion hacia los parametros
zacion de este tipo de llamadage del operador seguida por una:onvencmnales. Recordemos que
suele responder a un patrén déespuesta vaga, insuficienteuninformante podria no ser capaz
comportamiento recurrente queinexistente o por el cuestionamiende cumplir con estas expectativas
“perfecciona” las dotes iniciales delto de la pertinencia o del derechgor problemas tales como la esca-
ciudadano malicioso- ésta quizadel operador a realizar una detersa audibilidad, la calidad de la li-
presente incoherencias e impreciminada pregunta, es uno de losiea o su situacion emocional en el
siones que la experiencia del opefenomenos conversacionales quenomento de realizar la llamada.
rador podria sacar a la luz. Caddnejor ejemplifican la asincronia Los datos demugs_tran que solo los
respuesta es, por lo tanto, un foclue emerge en ocasiones entre lagudadanos maliciosos mantienen
potencialmente generador de conéXxpectativas del operador y delsu actitud de oposicion a esta es-
flicto entre el ciudadano y el ope-ciudadano malicioso. trategia de reparacion, dando asi
rador cuando aquella no proporcio2- Las exigencias por parte dellugar a la aparicion de ciertas sos-
na informacién suficiente o apa-operador varian, mas o menogechas por parte del operador y
rentemente fiable. conscientemente, de acuerdo a lpermitiendo descartar la inestabi-
La hip6tesis elaborada a partirnaturaleza del incidente. ~ lidad emocional o los problemas de
de estas apreciaciones podria for- El maximo grado de exigencialinea como origen del conflicto.
mularse como sigue: dada la natuse da en las llamadas a la policia yConfirmada la naturaleza sospe-
raleza maliciosa de estas llamadagnas particularmente, en aquellaghosa de la llamada, el operador
es probable que las secuencias irfle tipo preventivo, es decir, aque-desarrola ciertas técnicas de es-
terrogativas de las mismas preserflas motivadas por un suceso soserutinio encaminadas a revisar y
ten una trayectoria conversacionaPe€choso que podria desembocarontrastar aquellos aspectos me-
diferente de las solicitudes genui-€n un incidente violento y/o delic- nos fiables del informe facilitado
nas. En otras palabras, nuestr§vo. El interrogatorio incluye, en hasta ese momento por el ciuda-
estudio se ha encaminado a aisle@Stos casos, preguntas sobre ldano. La sistematizacion de estas
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técnicas constituye, precisamenteticipacion en, el incidente. Journal of Criminal Justice, 9: 165-179.
la base de nuestras conclusiones3. Los mecanismos de comprobaBRACKENRIDGE, L. (1981):

_ cion estratégica que realiza el opeq jngyistics and the professions: overview
Conclusiones rador sobre la informacion obteni- ¢ . 12 The Linguistic Reporter, 24

Los tres objetivos fundamenta-da anteriormente en ese mism

les de las estrategias de reparaencuentro. Entre estos mecanis 2)- _
cién utilizadas por el operador, semos se cuentan dos tipos fundaPAV!S. T. (1994): 'ESDA and the analysis
gun las transcripciones que consmentales: (i) técnicas que explici-of contested contemporaneous notes of
tituyen nuestro corpus de analisistan ciertos elementos de informa-police interviews’. French and Coulthard
pueden enumerarse como sigue:c[én gue hasta ese momento hagds.): Forensic Linguistics. 1(1): 71-90.
1. Establecer el grado de coopebian sido barajados sélo de formgg, |y, p. & wiDEMAN, D. (1986):
racion global mostrado por el in-implicita; (ii) técnicas que aumen-
formante durante la etapa de retan o disminuyen la importancia o
paracion del interrogatorio. A es-urgencia que el ciudadano atribu _
tas alturas de la conversacion lago inicialmente al incidente sobreversus task performance in calls to the
expectativas institucionales ya seel que informa. El objetivo ultimo police’. Zeitschrift fiir Soziologie, 15 (5):
han hecho explicitas en gradadel operador es comin a ambas41-362.
maximo, y toda respuesta inadeestrategias: observar la reacCiOBgEREz GONZALEZ, L. (1998a):
cuada del ciudadano, ya sea deslel ciudadano informante ante la
de un punto de vista cuantitativo onueva version de los incidentes qu
cualitativo, se interpretard no comamotivaron la llamada.
una muestra de incapacidad sino Taly como se expuso anterior-
de oposicion deliberada a los remente, la puesta en practica dé&ublicacions de la Universitat de Valéncia.
guerimientos de la organizacion. estas tres estrategias esta orien-_ (1998b): ‘Aplicaciones forenses de la
2. Determinar con precision la in- tada a conseguir que el ciudadan@ragmatica intercultural: entre el lenguaje
vulnerabilidad del estatus del ciu-malicioso, una vez descubierta Syerpal y las leyes del lenguaje’. Quaderns

‘Inequality in professional service
encounters: verbal strategies of control

Towards a Dynamic Model of Discourse:
?ssues of a Forensic-oriented Analysis of
Spoken Interaction’. Valéncia: Servei de

dadano como informador. Estaestrategia, proceda “de motu pro

estrategia se vertebra en torno @io” aretirar la solicitud de ayu

la valoracion de tres indices espegue originé el encuentro conver-

cificos de credibilidad: (i) la vali- sacional.
dez de la categorizacién que el ciu-

dadano realiza del incidente; (ii) la
fundamentacion epistemolégica d
sus bases de informacion; (iii) la;
justificacion que el ciudadano hace v _
de su grado de relacién con, y parQperators and citizen calls for servi
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Becas para la realizacion de un Programa de formacion especializada
atencion a las victimas de delitos

Mediante convenio con la Consejeria de Gobernacién y Justicia
Junta de Andalucia, el I.A.l.C. convoca 4 becas de formacion en la as
cia a la victima en Granada. La obtencion del Certificado de asister
curso se valorarda preferentemente en la convocatoria de plazas p
oficinas de asistencia a la victima en Andalucia.

Las becas convocadas son: 2 plazas de Juristas criminolégos,1 p
Psicélogo criminélogo y 1 plaza de Trabajador social criminélogo.

Requisitos: Licenciatura en Derecho/Psicologia, o Diplomatura en
bajo Social. Titulo de Experto Universitario en Criminologia

Méritos curriculares: Asistencia a cursos, seminarios o jornadas re
nadas con la Victimologia. Experiencia profesional en oficinas o centt
asistencia a la victima. Experiencia profesional en cualquier ambito
justicia penal. Rendimiento académico. Otros méritos
Los interesados deberan presentar en la Secretaria del .A.l.C. de G
una solicitud, que se les facilitara en las secciones del I.A.l.C., hasta
14 h. del 29 de enero de 1999. Dicha solicitud debera acompafarse @
copias compulsadas de los titulos universitarios requeridos y de los
cumentos que acrediten los méritos alegados. Para mas informacion
fono 958 243150.
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