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ANIVERSARI DEL TELEFON D’'INFORMACIO

L’orella de la ciutat

A Barcelona, el 010 és el nimero de teléfon que ho sap
tot. Qualsevol tipus de pregunta, tret de les que «ratllen la
il-legalitat» ens sera contestada. On cusen mitges, quin dia
va néixer |'alcalde i, encara més, quants centimetres fa el

dit del monument a Colom.

Carles Ruiz

arcelona Informacio, bona
tarda.
—¢Escolti, qué s’ha de fer per a fer
un reportatge sobre el 0107
—Ha de parlar amb el senyor Ca-

mallonga.

I aixi ho vam fer, pero el senyor
Camallonga no hi era. «Esta ocupat
amb Alien», ens van dir. Poc després,
el senyor Novoa, responsable del ser-
vei 010, ens treia de dubtes. Alien és el
nou ordinador de comunicacions que
possibilitara I’augment de la capacitat
técnica del 010, «el teléefon que ho
contesta tot».

Han passat dos anys, i el 3182525
s’ha simplificat en el 010, un servei
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d’informacié de I’Ajuntament de
Barcelona que celebra aquests dies el
seu primer aniversari. Llavors, s’in-
formava estrictament dels serveis i de
les activitats dels ajuntaments. «Ara,
I’ambit, més que el municipi de Bar-
celona, és el ciutada de Barcelonay,
explica el senyor Novoa.

Cinquanta-cinc operadors treba-
llem en diversos torns per tal de ga-
rantir un servei d’informacié perma-
nent: vint-i-quatre hores al dia i set
dies a la setmana. Pel preu d’una tru-
cada urbana normal, vosté pot assa-
bentar-se de quasi tot. «Hi ha dos li-
mits: la informacié objectiva —no
fem valoracions ni opinions—, i la le-
galitat. Mai no informarem sobre on
es pot comprar armes o drogues, i ens
han trucat per demanar-nos aquesta
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Alien, el nou ordinador del 010.

informacié», ens comenta Novoa,
que recomana que per fer aquest tipus
de preguntes cal abstenir-se d’utilitzar
el 010.

El termometre de
I'actualitat

Darrere la veu que contesta el telé-
fon, hi ha tot un complex equip huma
i técnic. Si I’informador disposa en el
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seu monitor de la informacio que vos-
té necessita, li contestara directament.
Si la informacid és especialitzada, es
recorre a un altre nivell de la xarxa co-
municativa, que estd connectada amb
tots els departaments de I’Ajunta-
ment. Llavors, si els sistemes d’infor-
macié propis no sén suficients, la
contestacid es produeix en diferit.
«Aixo fa que es realimenti el sistema.
L’informador és un gestor de la infor-

temperatura que fa, o els resultats de
les travesses i de la loteria primitiva,
constitueixen el motiu del volum més
important de trucades. «El 010 és el
termometre que copsa I’actualitat ciu-
tadana», afirma Novoa, que ens ex-
plica que, el dia que va morir Tierno
Galvan, es van rebre moltes trucades
de ciutadans que volien expressar el
seu condol i demanaven un llibre de
signatures. Llavors, el servei d’infor-

Cinquanta-cinc operadors i vint-i-quatre hores al dia.

maci6. La busca, I’emmagatzema i la
distribueix».

A la sala de «preguntes diferides»,
els informadors s’esforcen per satisfer
els capricis i les necessitats dels usua-
ris. Dins una capsa de cartro es depo-
siten les respostes que s’han trobat,
després de consultar llistes i relacions
interminables. Aixi, vosté podra sa-
ber on es pot comprar les sabates Wa-
termen, «per a peus delicats», o quina
és la mida dels fulls holandesos, o
com localitzar I’encarregat comercial
de Taiwan. Tot és possible en aquesta
ciutat, que s’intueix inabastable des
d’aquest seté¢ pis d’un edifici que es
troba a menys de cent metres de I’es-
quena de Cristobal Coldn.

Es dificil abstraure’s del soroll con-
tinu de les trucades telefoniques i de
les breus converses que s’intercalen
sense cap consecid momentania. La
gent cada vegada utilitza més aquest
servei, com indiquen les xifres. La
mitjana de trucades era de 2.478 fa un
any. Ara, aquesta xifra s’ha situat en
4.027 trucades diaries. Amb les noves
instal-lacions, la capacitat de ’oferta
augmentara considerablement.

Els actes que es fan a Barcelona, la
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macid va contactar amb el gabinet de
I’alcadia, on es va instalar un llibre de
condol. «El 010 actua de feedback,
canalitzant les queixes i el sentir de la
poblacid».

I, de queixes, va haver-n’hi moltes
els dies que en alguns barris de la ciu-
tat no van poder dormir per motiu
d’una estranya pudor que envaia els
carrers, i I’origen de la qual encara no
han esbrinat les autoritats. I també es
reben felicitacions com si efectiva-
ment el 010 fos I’oida de la ciutat. El
dia que Barcelona va ser designada
seu Olimpica, es va batre el primer r¢-
cord: 6.600 ciutadans van polsar les
tres tecles dels seus teléfons per
expressar-ne la seva satisfaccié. Mol-
tes d’aquestes persones demanaven
informacio sobre com fer-se voluntari
olimpic. Aquell dia, «Barcelona In-
formacidé» va ser substituit per «Bar-
celona olimpica, bona tarda».

A més de copsar l’actualitat, el 010
intenta preveure-la. Certs esdeveni-
ments sén prevists amb antelacid per
tal d’intentar oferir la informacid que
puguin generar. Aixi, el dia de Tots
Sants, ja estaven preparades les llistes
que contenien informacid sobre els

itineraris i els horaris dels transports
que passen al costat dels cementiris.

El dit de Colom

Hi ha un cert tipus de preguntes
que el 010 ha d’acotar per tal d’obser-
var els principis d’eficacia, d’objecti-
vitat i de legalitat. N’hi ha un cert ti-
pus que el 010 no respon, com les tru-
cades que fan alguns nens que pre-
gunten els deures escolars als opera-
dors. «Nosaltres els castiguem i els
donem I’adreca de la biblioteca publi-
ca més propera». Pero n’hi ha excep-
cions, com el cas d’una mare que,
després de conéixer la resposta, es va
posar al teléfon i va explicar que ella
vivia sola amb el seu fill i que no el
podia portar a la biblioteca. També
va dir que no podia ajudar el seu fill
perqué ella no tenia estudis. «Per
molt que es sitematitzin les respostes,
hi ha preguntes que mereixen ser con-
testades», reflexiona el responsable
del servei.

1 tambéa n’hi ha de capcioses, que
posen a prova la capacitat de reflexos
dels informadors del 010. Algunes,
com la dada de naixement de 1’alcal-
de Pascual Maragall —«13.1.4l»—
sén més facils de respondre. Pero d’al-
tres costen molt, com la trucada d’un
noi que demana per un lloc on poder
tatuar-se, o la pregunta d’una senyora
que volia trobar un lloc on arreglessin
mitges de senyora. «A Barcelona no-
més queden dues senyores que ho
continuen fent», ens comenta satisfet
el senyor Novoa.

«Aquesta simbiosi entre I’Ajunta-
ment de Barcelona i la Telefonica és
especialment important quan ens tro-
bem davant un repte tan important
com la celebracio dels Jocs Olimpics.
Farem que Barcelona organitzi els mi-
llors Jocs de tota la historia», va dir el
president de la CTNE, en I’acte que es
va celebrar en ’Ajuntament amb mo-
tiu de la inauguracié de les noves ins-
tal-lacions del 010. Solana va aprofi-
tar el seu viatge per a confirmar el no-
menament del nou director de la Tele-
fonica a Barcelona, Josep Maria Ca-
nals, «un dels pares de la criatura»,
com el va anomenar Pasqual Mara-
gall.

El servei d’informacié del 010 és
rendible socialment, afirma Novoa.
Els tramits necessaris per gestionar el
DNI, el carnet de conduir, o els docu-
ments necessaris per al casament, son
algunes de les respostes que es poden
trobar si hi telefonem. Aixo si, sobre-
tot, no demanen per la grandaria del
dit del monument a Colom. Ho sa-
ben: «jcinquanta centimetres!»
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