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1. Introduccion

La presente Norma Técnica plantea la estandarizacion de los Servicios de Atencion de Llamadas de
Emergencia, a través de medidas esenciales y basicas de: infraestructura, organizacion, recursos
humanos, operacion, evaluacion, tecnologia y aspectos normativos. El objetivo es la reduccion
de la heterogeneidad en la operacién y organizacion de los Centros de Atencion de Llamadas de
Emergencia (CALLE).

La aplicacion de los requisitos que establece la presente Norma Técnica comprende los aspectos
gue conformaran el nuevo estandar de procedimientos y organizacion de los CALLE:

1. Organizacion operativa coordinada.

2. Estandarizacioén de la infraestructura.

3. Tecnologia indispensable para la calidad.

4. Recursos humanos especialmente perfilados y profesionales.
5. Operacién homogénea y protocolizada.

6. Mecanismos que hagan al servicio medible y evaluable.

7. Elementos normativos para integrar una sélida coordinacién interinstitucional y un
servicio acorde a los principios del Nuevo Sistema de Justicia Penal.

La heterogeneidad en los sistemas que conforman los CALLE es una caracteristica presente en
la operacion de los centros y subcentros que funcionan en el pais y que se detecté a lo largo de
la investigacion que sirvid como base para la elaboracién de la presente Norma Técnica. Esta
heterogeneidad recién ha sido debidamente reconocida por los diversos instrumentos del Sistema
Nacional de Planeacion Democratica. Siendo la presente Administracion del Ejecutivo Federal,
desde su inicio en el 2012, quien diagnostico en su justa medida las implicaciones negativas de
este fendmeno para la poblacion y la Seguridad Publica nacional.

Atendiendo a los diagndsticos, objetivos, estrategias y lineas de accion que el referido Sistema
Nacional de Planeacién Democratica ha proyectado en materia; el Secretariado Ejecutivo del
Sistema Nacional de Seguridad Publica, en uso de las facultades que la Ley General del Sistema
Nacional de Seguridad Plblica y su Reglamento le confieren, a través del Centro Nacional de
Informacion, se ha abocado a la importante labor de implementar un sistema de especificaciones
para la estructuracion y operaciéon homologadas de los CALLE que brindan el Servicio de Llamadas
de Emergencia en México.
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Por otra parte, la estandarizacion también proporciona una base particularizada para el diagnostico
y capacitacion que cada uno requiera; ademas de proveer medios para prevenir la recurrencia de
errores y brindar un mejor servicio a la poblacién.

De esta manera, la presente Norma Técnica para la Estandarizacion de los Servicios de Llamadas
de Emergencia, constituye un resultado sélido e integral, que coadyuvara en la optimizacion de
las labores de los CALLE y suman al Estado Mexicano a las tendencias internacionales exitosas.
Conformando un instrumento vital para cumplir efectivamente uno de los fines de cualquier
Estado, asi como garantizar el disfrute de un derecho humano elemental: la Seguridad Publica.

2. Objetivo

Establecer los criterios normativos, técnicos y administrativos que dicten a las entidades
federativas, la forma de operacién de los Servicios de Atencion de Llamadas de Emergencia a
través del nUmero Unico armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno), en los siguientes rubros:

a. Organizacion: Estableciendo las condiciones de organizacion operativa que deben estar
presentes en los Centros de Atencion de Llamadas de Emergencia (CALLE), para la
mejor coordinacién con las corporaciones e instancias responsables de la atencion de las
emergencias.

b. Infraestructura: Proporcionando estandares con minimos y maximos indispensables; para
el desarrollo de instalaciones estratégicas en los CALLE.

c. Tecnologia: Determinando sistemas e infraestructura tecnologica que deben estar
presentes en los CALLE, para la mejor coordinacion con las corporaciones e instancias
responsables de la atencion de las emergencias.

d. Recursos Humanos: Fijando los perfiles, describiendo las funciones de los puestos,
esquemas de capacitacion; asi como las aptitudes y habilidades especificas de los
operadores, supervisores y despachadores que integran el proceso de atencion de los
CALLE.

e. Operacion: Estableciendo los protocolos estandarizados, asi como las caracteristicas
y/0 especificaciones del proceso de recepcion, despacho y atencion de las llamadas de
emergencia.

f. Evaluacion: Especificando mecanismos de evaluacion para medir la efectividad de los
CALLE, sobre los tiempos en el servicio de atencion de llamadas de emergencia y el
procesamiento de informacion. También determinando indicadores a los que se deberan
apegar los CALLE para medir el cumplimiento de los estandares presentes en esta Norma.
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g. Normatividad: Especificando los convenios de colaboracion para la reaccion coordinada
entre las instancias que participan en la atencién de emergencias. Ademas, estableciendo
los mecanismos y requisitos para la implementacion del Nuevo Sistema de Justicia Penal.

3. Campo de aplicacion

El campo de aplicacion de la presente Norma Técnica establece los parametros para
la organizacion, infraestructura, tecnologia, recursos humanos, operacion, evaluacion vy
normatividad de los Centros de Atencion de Llamadas de Emergencia de los érdenes estatales

y municipales.

4. Referencias

Para la correcta aplicacion de esta norma se deben consultar las siguientes normas oficiales
mexicanas vigentes o las que las sustituyan.

NOM-046-SSA2-2005

NOM-031-SSA3-2012

NOM-032-SSA2-2014

NOM-032-SSA3-2010

NOM-033-SSA2-2011

NOM-001-STPS-2008

Violencia familiar, sexual y contra las mujeres. Criterios para la
prevencion y atencion.

Asistencia social. Prestacion de servicios de asistencia
social a adultos y adultos mayores en situacion de riesgo y
vulnerabilidad.

Para la vigilancia epidemiolégica, promocion, prevencion y
control de las enfermedades transmitidas por vectores.

Asistencia social. Prestacion de servicios de asistencia social
para nifios, nifas y adolescentes en situacion de riesgo y
vulnerabilidad.

Para la vigilancia, prevencion y control de la intoxicacion por
picadura de alacran.

Edificios, locales, instalaciones y areas en los centros de
trabajo. Condiciones de seguridad.
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NOM-002-STPS-2010

NOM-025-STPS-2008

NOM-029-STPS-2011

NOM-030-STPS-2009

NOM-017-STPS-2008

NOM-019-STPS-2011

NOM-003-SEGOB-2011

NOM-015-SSA3-2012

NOM-008-ENER-2001

NOM-EM-015-SCFI-2015

NOM-003-SCFI-2014

10

Condiciones de seguridad. Prevencion y protecciéon contra
incendios en los centros de trabajo.

Condiciones de iluminacion en los centros de trabajo.

Mantenimiento de las instalaciones eléctricas en los centros
de trabajo. Condiciones de seguridad.

Servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo.
Funciones y actividades.

Equipo de proteccion personal. Seleccion, uso y manejo en los
centros de trabajo.

Constitucion, integracion, organizacion y funcionamiento de
las comisiones de seguridad e higiene.

Sefales y avisos para proteccién civil. Colores, formas y
simbolos a utilizar.

Para la atencion integral a personas con discapacidad.

Eficiencia energética en edificaciones, envolvente de edificios
no residenciales.

Productos. Equipos terminales que se conecten ointerconecten
a través de un acceso alambrico a una red publica de
telecomunicaciones.

Productos eléctricos. Especificaciones de seguridad.
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NOM-003-SCFI-2000

NOM-007-ENER-2014

NOM-002-SEDE/ENER-2014

NOM-051-Z00-1995

NOM-063-SCFI-2001

NOM-001-SEDE-2012

NOM-240-SSA1-2012

NOM-084-SCT1-2002

NOM-088/1-SCT1-2002

NOM-088/2-SCT1-2002

NOM-130-SEMARNAT-2000

Productos eléctricos. Especificaciones de seguridad.

Eficiencia energética para sistemas de alumbrado en edificios
no residenciales.

Requisitos de seguridad y eficiencia energética para
transformadores de distribucion.

Trato humanitario en la movilizacion de animales.

Productos eléctricos-Conductores-Requisitos de seguridad.

Instalaciones Eléctricas (utilizacion).

Instalacion y operacion de la tecnovigilancia.

Telecomunicaciones-Radiocomunicacion-Especificaciones
técnicas de los equipos transmisores destinados al servicio
movil de radiocomunicacion especializada de flotillas.

Telecomunicaciones-Radiocomunicacion-Equipos de microondas
para sistemas del servicio fijo multicanal punto a punto y punto a
multipunto-Parte I: radio acceso mdltiple.

Telecomunicaciones-Radiocomunicacion-Equipos de microondas
para sistemas del servicio fijo multicanal punto a punto y punto a
multipunto-Parte |I: Transporte.

Proteccion ambiental-Sistemas de telecomunicaciones por

red de fibra optica-Especificaciones para la planeacion, diseno,
preparaciondelsitio, construccion, operaciony mantenimiento.

11
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NOM-031-SSA2-1999

NOM-008-SCFI-2002

NOM-002-SCT/2011

NOM-032-SSA2-2002

NOM-167-SSA1-1997

NOM-007-SSA2-2016

5. Definiciones

Para la atencién a la salud del nifo.

Sistema General de Unidades de Medida.

Listado de las substancias y materiales peligrosos mas
usualmente transportados.

Para la vigilancia epidemioldgica, prevencion y control de
enfermedades transmitidas por vector

Para la prestacion de servicios de asistencia social para
menores y adultos mayores.

Para la atencién de la mujer durante el embarazo, parto y
puerperio y de la persona recién nacida.

Para efectos de esta Norma Técnica se establecen las siguientes definiciones:

ACD: Automatic Call Distributor (Distribuidor Automatico de Llamada). Un distribuidor automatico
de llamadas a través de reglas y politicas establecidas.

Antispyware: Tecnologia de seguridad que ayuda a proteger a un equipo contra spyware u otro
software potencialmente no deseado. Ayuda a reducir los efectos causados por el spyware,
incluyendo el lento desempefio del equipo de cémputo, ventanas de mensajes emergentes,
cambios no deseados en configuraciones de internet y uso no autorizado de informacién privada.
Permite a los usuarios protegerse contra los programas que rastrean la informacion sobre habitos
de consumo y navegacion u obtienen contrasefas y otros datos sensibles.

Atencion: Refiere a las acciones necesarias para el arribo de la institucion o corporacién encargada
de la atencion directa de la emergencia.

12
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AP: Access Point (Punto de Acceso). Dispositivo que se comunica con estaciones inalambricas
mediante sefales de radio. El AP es el encargado de coordinar la comunicacion entre las estaciones
inalambricas que estan conectadas a él.

APCO: Association of Public-Safety Communications Officials (Asociacion de Funcionarios de
Comunicaciones en Seguridad Publica). Organizacién internacional de profesionales de Seguridad
Publica en Estados Unidos de América, que proporciona asesoria y asistencia técnica en todo el
mundo.

AVL: Automatic Vehicle Location (Rastreo Vehicular Automatizado). Sistema telematico de
localizacionremotaen tiemporeal, posee componentes basicos como: sistemas de posicionamiento
GPS o radiofrecuencia, mecanismo de comunicacion moévil de datos y estacion de monitoreo GIS.

CAD: Computer Aided Dispatch (Despacho Asistido por Computadora). Sistema de atencién y
despacho de llamadas.

CALLE: Centro de Atencién a Llamadas de Emergencias. Es la unidad responsable de promover,
planear y mantener la operacion, reacciony respuesta coordinada entre las diferentes instituciones,
organizaciones, autoridades y jurisdicciones involucradas en la atencion a emergencias, incidentes
y desastres; que funciona las 24 horas, los 365 dias del afio, con codigo Unico y al que puede
llamarse de forma gratuita desde cualquier teléfono.

Cierre: Accién que da por finalizado el seguimiento del incidente dentro del proceso de llamada de
emergencia, tras el arribo de la unidad correspondiente para el despacho de la emergencia.

CCTV: Closed Circuit Television (Circuito Cerrado de Television). El objetivo de este sistema es la
supervision, control y eventual registro de la actividad fisica dentro de un local, predio o ambiente
general. Se denomina cerrado porque, a diferencia de la television tradicional, este s6lo permite un
acceso limitado y restringido del contenido de las imagenes de algunos usuarios.

CFE: Comision Federal de Electricidad.

Cliente-servidor:Modelo de aplicaciéndistribuidadonde las tareas sereparten entre los proveedores
de recursos (servidores) o servicios (demandantes).

Conmutador: Dispositivo que permite emplear un solo teléfono para poder establecer comunicacién
con todos los usuarios a través de distintas lineas telefonicas.

C4: Centro de control, comando, computo y comunicacion o equivalentes; es la unidad
administrativa que coordina a las instituciones o instancias de Seguridad Publica de los tres
6rdenes de gobierno, encargada de la integracion, administracién, operacion, vigilancia y
desarrollo de los sistemas tecnolégicos aplicados a la Seguridad Pablica, asi como los servicios
de emergencia y de denuncia anénima que se prestan a la poblacion.

13
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CNIE: Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia

Despachador: Persona encargada de la canalizacion de unidades para la atencion oportuna de la
emergencia.

Despacho: Proceso de canalizacién de la solicitud a las instituciones y/o dependencias competentes
en la atencién directa de la emergencia y en el que pueden intervenir instancias oficiales o
corporaciones de apoyo; el cual se realiza a través de los sistemas de telecomunicaciones.

Emergencia: una situacion en la que acontecen circunstancias adversas que ponen en riesgo o
vulneran la condicion humana, generan danos a la propiedad o situaciones potencialmente

peligrosas que ponen en entredicho la conservacion de la vida.

Georreferenciacion: Técnica de posicionamiento espacial mediante un sistema de coordenadas y
datos especificos.

GIS: Geographic Information System — Sistema de Informacién Geografica.
GML: Geography Markup Language.

GPS: Global Position System (Sistema de Posicionamiento Global). Sistema de radionavegacion
basado en el espacio.

H264: Protocolo de compresién de video.
H265: Protocolo de compresion de video.

IEEE: Institute for Electric and Electronic Engineers (Instituto de Ingenieros en Electricidad y
Electrénica).

IPsec: Internet Protocol Security (Seguridad de Protocolo de Internet). Marco de estandares
abiertos que garantiza comunicaciones privadas a través de redes publicas.

KML: Keyhole Markup Language.

LAN: Local Area Network (Red de Area Local). Suministra el medio mas econémico y eficaz de
manejar las necesidades locales de comunicacion de datos. Una red de area local es, normalmente,
un sistema de comunicaciones de datos de propiedad privada, en el que los usuarios comparten
recursos incluyendo programas de computo. Las LAN proporcionan comunicaciones en dos
sentidos, entre una gran variedad de terminales de comunicacion de datos dentro de un area
geografica limitada y dentro del mismo recinto, edificio o complejo de edificios.

Llamadas en cola: Cantidad de llamadas que llegan al centro en espera de ser atendidas por un
operador en un periodo de tiempo determinado.
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LPR: Licence Plate Recognition (Reconocimiento de Placas). Sistema que localiza e identifica de
manera automatica las placas de vehiculos de imagenes fijas o videos de vehiculos.

MHZ: Megahertz, unidad de medida de la frecuencia.

NAS: Network Attached Storage (Almacenamiento Conectado de Red). Dispositivo capaz de
compartir capacidad de almacenamiento a través de una red (normalmente via TCP/ IP), haciendo
uso de un sistema operativo optimizado que emplea los protocolos CIFS, NFS, FTP o TFTP.

NFPA: National Fire Protection Association (Asociacidn Nacional de Proteccion contra Incendios).

NOC: Network Operation Center (Centro de Control de la Red). Supervisa el rendimiento de la red
de la organizacion, pudiendo aumentar la satisfaccion del cliente con los servicios prestados.

ONVIF: Estandar global para la comunicacién entre dispositivos de video en red.

Operador: Persona encargada de la recepcion de llamadas de emergencia.

PBX: Private Branch Exchange (Central Secundaria Privada Automatica).

Perimetro de Seguridad: El perimetro de seguridad de un CALLE es la primera linea de defensa
para la preservacion de la seguridad fisica de las instalaciones. Esta conformado por los diversos
mecanismos y protocolos, cuya finalidad es crear un obstaculo fisico a la entrada no autorizada
y/o retrasar la intrusién en una zona especifica, aumentando la posibilidad de deteccion temprana
de accesos no deseados.

PSTN: Public Switched Telephone Network — Red Publica Conmutada.

Usuario: Término comUnmente empleado para nombrar a la persona que realiza alguna llamada al
Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia.

PoE: Alimentacion eléctrica a través de la red de datos.

PTP: Picture Transfer Protocol (Protocolo de Transferencia de Imagenes). Esquema de enlace
punto a punto, inalambrico o cableado.

PTZ: Caracteristica de camara movil, también denominada PAN, TILT Y ZOOM.
Pozo de descargas: Permite la desviacion de las descargas de tipo atmosférico y consigue que
no se pueda dar una diferencia de potencial peligrosa en los edificios, instalaciones y superficie

proxima al terreno.

RAM: Random Access Memory.
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Recepcion: Refiere al proceso de atencion de la llamada telefénica en la que intervienen operadores
que pueden o no ser oficiales y quienes son el primer contacto de apoyo y orientacién para el
usuario. En esta area existen sistemas especializados que automatizan el manejo de la informacién
entre la recepcion y el despacho.

Red Nacional de Telecomunicaciones: Es el mecanismo de transporte de datos del Sistema
Nacional de Seguridad Publica, a través de una Red Privada y Segura, que permite el intercambio,
consulta y suministro de informacion de Seguridad Pdblica hacia las bases de datos criminalisticas
y de personal, asi como proporcionar los medios de comunicacion a las instituciones de Seguridad
Pdblica en los tres érdenes de gobierno, como herramienta de coordinacion para el combate a la
delincuencia.

Asimismo, esta conformada por las redes estatales de voz y la Red Nacional de Radiocomunicacién
con cobertura en cada entidad federativa.

SAN: Storage Area Network (Red de Area de Almacenamiento). Red de alta velocidad destinada
especialmente para el almacenamiento de datos que se encuentra conectada a uno o mas
servidores a través de fibra optica.

SCT: Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

SIP: Session Initiation Protocol (Protocolo de Inicio de Sesiones). Protocolo basico para establecer
sesiones en internet, transporta la descripcion de la sesion del usuario al operador.

SHP: Formato de archivo informatico propietario de datos espaciales.
Site: Refiere al sitio o posicionamiento fisico de algin elemento.

Site survey: Estudio o analisis de las condiciones del sitio donde se propone instalar equipo y/o
infraestructura.

SMS: Short Message Service (Servicio de Mensajes Cortos).
SOC: Security Operation Center (Centro de Seguridad de la Red). Habilita las funciones de
seguridad de la informacion para responder mas rapido, trabajar de manera mas colaborativa y

compartir conocimientos de forma efectiva.

SSL: Secure Sockets Layer (Capa de Conexion Segura). Protocolo de seguridad que establece un
canal seguro entre dos ordenadores conectados a internet o una red interna.

TCP/IP: Protocolo para transmisién de datos a través de la red de comunicaciones.
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Tecnologia TDM: La tecnologia TDM o Time Division Multiplexing (Acceso Mdltiple por Division
de Tiempo) atiende las llamadas que involucran la separacion en el tiempo de los accesos de los
transmisores al canal de manera tal que puedan compartir la misma frecuencia.

Tierra Fisica: Es un sistema de proteccion o seguridad de todas las instalaciones eléctricas. Todos
los sistemas eléctricos generan cargas que deben de ser liberadas para no danar los equipos o a
las personas.

T.l.: Tecnologias de la Informacion (Information Technologies).

Traslado: Accion realizada por las unidades de despacho con la finalidad de llevar al afectado a la
unidad correspondiente para su atencion.

UHF: Ultra High Frequency.

UPS: Uninterruptible Power Supply (Sistema de Alimentacién Ininterrumpida). Dispositivo que
proporciona corriente eléctrica a las cargas que tenga conectadas a través de la red o una bateria
interna.

Video Wall: Arreglo de pantallas sin borde que permite visualizar diferentes entradas de video.

VLAN: Virtual Local Area Network (Red de Area Local Virtual). Los dispositivos que la conforman
comparten los recursos de medio fisico, es decir, el ancho de banda proporcionado por el mismo.

VMS: Video Management System (Sistema de Gestion de Video). Software que funciona sobre un
servidor y establece la base para el andlisis, la grabacion y la visualizacion de video.

VolP: Voice over Internet Protocol (Voz sobre un Protocolo de Internet). La tecnologia VoIP o
telefonia sobre IP permite la transmision de comunicacién vocal gratuita por internet.

VPN: Virtual Private Network (Red Privada Virtual). Redes de comunicacién entre dos puntos
virtuales preservadas de terceros.

WLAN: Wireless Local Access Network (Red de Acceso Local Inalambrica). Red en la que el usuario
movil puede conectarse a una LAN a través de enlaces de radiofrecuencia sin cables.

720p: 720 lineas horizontales de resolucién de pantalla con barrido progresivo.
9-1-1 (nueve, uno, uno): Nimero Unico armonizado a nivel nacional para la prestacion de servicios
de emergencia con base en lo establecido en los Lineamientos de Colaboracion en Materia de

Seguridad y Justicia, publicados por el Instituto Federal de Telecomunicaciones en el Diario Oficial
de la federacion, 2 de diciembre de 2015.
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6. Especificaciones

6.1. Conmutador telefonico

Equipo de primer contacto y principal plataforma de operacion del Centro de Atencion de Llamadas

de Emergencia (CALLE) que debe observar caracteristicas de alta disponibilidad y seguridad, asi

como la facilidad de integrarse con diferentes aplicaciones de apoyo, cubriendo las siguientes
caracteristicas:

6.1.1. Debe tener la capacidad de integrarse con diversas plataformas mediante protocolos
abiertos y estandares de mercado; estas plataformas pueden ser de manera enunciativa:
aplicaciones de grabacion de llamadas, tarificadores, sistemas de apoyo en la contencion
de llamadas, entre otras.

6.1.2. Debe tener la posibilidad de incrementar sus capacidades en el momento que se
requiera, tanto en sus esquemas de licenciamiento como en el hardware necesario.

6.1.3. El esquema de licenciamiento debe ser permanente.

6.1.4. Debe soportar dispositivos de las tecnologias mas comunes como TDM, digital y SIP en
la misma plataforma.

6.1.5. Debe contar con la funcionalidad de distribuir automaticamente las llamadas ACD.

6.1.6. Debe proporcionar un sistema de reporteo y estadisticas en tiempo real, siendo
imprescindibles las estadisticas de llamada en cola y llamadas perdidas por abandono.

6.1.7. El conmutador telefonico debe ser capaz de cifrar las llamadas de punta a punta, a fin
de brindar mayor seguridad de manera interna

6.1.8. El sistema debera soportar las caracteristicas estandar para la operaciéon de un centro
de llamadas, tales como:

6.1.8.1. Remarcado automatico cuando no responde/ esta ocupado.
6.1.8.2. Llamada en conferencia para mas de cinco usuarios.
6.1.8.3. Respaldo automatico.

6.1.8.4. Transferencia de todas las llamadas/ ocupado/no contesta llamadas internas/
externas a diferentes destinos.

6.1.8.5. Transferencia de llamada.
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6.1.8.6.

6.1.8.7.

6.1.8.8.

6.1.8.9.

6.1.8.10.

6.1.8.11.

6.1.8.12.

6.1.8.13.

6.1.8.14.

6.1.8.15.

6.1.8.16.

6.1.8.17.

6.1.8.18.

6.1.9.

6.1.10.

Integracion de correo de voz con indicacion de mensaje en espera.

Linea directa a extension.

Llamada en espera.

Discado abreviado.

Remarcacion de Ultimo nimero para llamadas internas y externas.

Indicacion de alarma activa en consola asistente y terminal de interfaz de programacion.

Musica en espera incorporada y provision de hasta cuatro fuentes de musica exterior
distintas.

Monitoreo silencioso.

Intervencién en llamada sobre una llamada establecida.

Anuncio de llamada.

CLI en teléfonos analdgicos y digitales.

Directorio alfanumérico incorporado.

Sistema de altavoz e interface para diadema con audifono y micréfono.

Debe de gozar de un servicio permanente de mantenimiento, que sea avalado por el
fabricante.

Debe actualizarse permanentemente de acuerdo a lo establecido por el fabricante.

6.2. Computer Aided Dispatch (CAD)

Sistema de operacion critica que debe operar sobre una plataforma de hardware de alta
disponibilidad, que soporte la configuracion con servidores redundantes y comparta discos.
Ademas, el sistema debe presentar las siguientes caracteristicas:

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

La falla de algin disco debe de ser transparente en la operacién del sistema.
Capacidad de funcionar sobre un sistema operativo comercial disponible y no propietario.

Tiene que usar una base de datos comercial no propietaria, con la capacidad de permitir
cambios en la estructura de las tablas, sin la interrupcién o interferencia del sistema.
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6.2.4.

6.2.5.

6.2.5.1.

6.2.5.2.

6.2.5.3.

6.2.5.4.

6.2.5.5.

6.2.5.6.

6.2.5.7.

6.2.5.8.

6.2.5.9.

Capacidad de respaldarse, aun cuando se encuentre en operacion.
Contar con las funcionalidades de integralidad suficientes para:

Operar un sistema de mapeo grafico integrado en linea capaz de desplegar en el mapa
los incidentes, puntos de videovigilancia y unidades con GPS.

Capacidad para integrarse con el conmutador telefonico a través de una interface de
Computer Telephony Integration (CTI) y estar preparado para aceptar el Automatic
Number Identification (ANI) y el Automatic Location Identification (ALI).

Capacidad para integrarse con el sistema de grabacion de voz.

Capacidad para integrarse con el sistema de Automatic Vehicle Location (AVL).
Capacidad para integrarse con el sistema de videovigilancia.

Debe tener la capacidad para el desarrollo de interfaces que faciliten el intercambio de
informacion con otros sistemas CAD y bases de datos del Informe Policial Homologado

(IPH).

Debe permitir la visualizacion de las emergencias en dispositivos méviles (smartphone
o tablet), mostrando en un mapa la ubicacion de cada emergencia.

El CAD debera almacenar la informacion generada de acuerdo al disefio de la base de
datos de lainformacion generada enlos CALLE, observando la nomenclatura establecida
en el Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia.

El CAD debera contar con una funcionalidad de apoyo a los operadores para otorgar
primeros auxilios telefonicos, basada en los protocolos de atenciéon de primeros auxilios
emitidos por el SESNSP y validados por instituciones pablicas y privadas de salud.

6.3. Proteccion eléctrica y respaldo de energia

6.3.1.

6.3.2.

20

Lasinstalaciones que ocupenlos CALLE, deberan operarlas 24 horaslos 365 dias del afo,
bajo esquemas de alta disponibilidad. De tal forma, la proteccion eléctrica y respaldo de
energia de todas sus plataformas deberan observar las siguientes caracteristicas: Debe
contar con su propio tablero central de distribucion eléctrica, regulado por un sistema
de supresion de picos y respaldado por una planta de emergencia.

Debe contar con una planta de emergencia con reserva de combustible, para operar al
menos 24 horas de forma continua.
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6.3.3.

6.3.3.1.

6.3.4.

6.3.5.

6.3.6.

Debe contar con un sistema de respaldo de energia Uninterruptible Power Supply (UPS)
ON-LINE con las siguientes caracteristicas:

Se recomienda por lo menos 30 minutos de respaldo, mismos que permitan realizar
una maniobra manual en caso de falla en la transferencia de la planta de emergencia
Operacion automatica con supresion de picos transitorios y armonicos.

Contar con puertos de comunicacion para conexion a la Red LAN para su monitoreo en
tiempo real.

Debe contar con un sistema de tierra fisica para equipo de computo con una resistencia
igual o menor a 5 Ohms, observando la NOM-001 SEDE 1999 referente a instalaciones
eléctricas.

Contar con un sistema de proteccion contra descargas eléctricas atmosféricas
(pararrayos) y pozo de descargas que proteja contra este tipo de eventualidades.

6.4. Seguridad logica

Los requisitos que se deben observar en la seguridad logica son:

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.

6.4.5.

6.4.6.

Contar con capacidad para establecer comunicacion a través de Virtual Private Network
(VPN) con protocolos de seguridad IPsec o SSL.

Contar con escaneo de virus, filtrado WEB, prevenciéon de intrusion, control de
aplicaciones, prevencion de fuga de datos, monitoreo y escaneo de vulnerabilidad en la
red para deteccion; asi como aislamiento de ataques maliciosos.

El Sistema de antivirus, debe contar con una consola de administracion, que permita la
generacion de reportes por equipo, usuario, servidor y servidores esclavos administrados
por politicas de seguridad independientes o bajo una politica en general, asi como
cifrado de datos y discos duros.

Debe ser escalable, con la capacidad de agregar modulos de apoyo en el monitoreo y
analisis.

Debe contar con un sistema robusto de reportes y estadistica que permita el analisis
para la toma de decisiones.

Debe contar con respaldo del fabricante en el pais.

Debe tener servicio permanente de mantenimiento para la plataforma y actualizacion
de sus firmas digitales avalado por el fabricante.
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6.5. Sistema de grabacion de audio

Los requisitos que se deben observar en el sistema de grabacion de audio son:

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

Debe ser de arquitectura abierta y escalable, que permita el crecimiento de sus
capacidades en el momento que se requiera, tanto en sus esquemas de licenciamiento
como en el hardware necesario.

Capacidad de grabar directamente desde la troncal telefénica, desde una extension o
un agente ACD.

Capacidad de grabar senales digitales, analégicas o IP.

Aceptar diversos protocolos de comunicacién de voz e integrarse con los principales
conmutadores del mercado.

Capacidad de grabar mas de un canal de audio de forma simultanea para generar
interfaces de grabacion con sistemas de telefonia, radio, pantallas de aplicaciones,

entre otros.

Capacidad de grabar y reproducir en los formatos mas comunes del mercado como son:
WAV, MPEG-4, MP3, WMA, entre otros.

Tener servicio permanente de mantenimiento avalado por el fabricante.

Las grabadoras de audio contaran con seguridad logica y capacidad para definir
diferentes permisos y roles a usuarios, con bitacoras en todas las acciones.

6.6. Sistema de videovigilancia

Postes equipados con pararrayos, pozo de descargas y respaldo de energia UPS. Soportar
configuraciones de almacenamiento de video y audio para las arquitecturas: IDE, SATA, SAS,
SCSI, ISCSI; organizado o no en una configuracion Redundant Array of Independent Disks (RAID).
Sistemas de monitoreo de videovigilancia vinculados a la operacién de los CALLE.

La implementacion de los sistemas de videovigilancia y su utilizaciéon de forma adecuada,
constituyen una herramienta de apoyo en las acciones de prevencién y reaccion ante situaciones
gue pongan en riesgo la integridad fisica de las personas, sus bienes y el patrimonio publico; por lo
tanto, su interaccion directa en los CALLE constituye una fortaleza operativa.

La plataforma tecnologica de videovigilancia debe contemplar los siguientes componentes:
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« Sistema de almacenamiento de video con respaldo.

« Puestos para monitorista con mobiliario adecuado y equipo de computo de altas
especificaciones de procesamiento de video.

« Sistema de monitoreo georreferenciado.
« Infraestructura para colocacion de los Puntos de Monitoreo Inteligente (PMI).
+ Medio de transmision inalambrico o por fibra éptica hacia el centro de monitoreo.

- Software de administracion de video, busqueda y analisis.

Laimplementaciony operacion de los sistemas de videovigilancia debera ser acorde a lo establecido
en la Norma Técnica para estandarizar las caracteristicas técnicas y de interoperabilidad de los
Sistemas de Videovigilancia para la Seguridad Publica, aprobado mediante el Acuerdo 15/XL/16
del Consejo Nacional de Seguridad Publica en su Cuadragésima Sesion ordinaria.

6.7.

6.8.

6.8.1.

6.8.2.

6.8.3.

6.8.4.

6.8.5.

Los sistemas de recepcion y despacho de emergencias deberan tener
la posibilidad de establecer comunicacion en linea con el sistema de
videovigilancia y permitir la visualizacion de imagenes seleccionadas a partir
de la interaccion con los sistemas de georreferenciacion que permiten la
ubicacién de las camaras en mapas cartograficos y su manipulacion directa
de las Unidades de monitoreo, de tal forma que cada emergencia reportada
y ubicada en el mapa se desplegara en las camaras mas cercanas al incidente

Caracteristicas de los Sistemas de Informacion Geografica (GIS)
Los CALLE deberan contar con un GIS vinculado o integrado a su sistema CAD.
El GIS podra ser de plataforma vectorial o por web mapping en tiempo real.
Para el caso en que los CALLE utilicen una plataforma propietaria de mapas vectoriales,
deberan actualizarse periddicamente, ya sea mediante un contrato de mantenimiento o
a través de un area interna establecida para este propoésito. Asimismo las capas puedan
ser actualizadas, en el Sistema por el administrador del mismo, dejando a salvo los
procesos de edicion de la cartografia.
Para el caso de web mapping los CALLE deberan considerar el uso de una licencia
completa y un enlace de internet dedicado para este propoésito a fin de garantizar la

operacion eficiente del GIS.

Debe contener diferentes capas de informacion geografica por lo menos las siguientes:
entidad, municipio, colonia, calle y sitios de interés.
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6.8.6.

6.8.7.

6.8.8.

6.8.9.

6.9.

6.9.1.

6.9.2.

6.9.3.

Los datos geoespaciales suministrados deben ser compatibles con los formatos
estandar actuales como SHP, KML, TAB, DXF o GML.

Deben tener la capacidad de realizar busquedas de informacién por direccion y
proporcionar los campos especificos para ello.

El sistema GIS debe brindar la facilidad de generar mapas tematicos a medida.
Se debe considerar un servidor actual con al menos dos procesadores de ocho nucleos,

memoria de procesamiento de 32 GB, almacenamiento de dos TB y una tarjeta de
graficos de cuatro GB que permita una operacion eficiente.

Caracteristicas del equipo informatico

Con base en el analisis cuantitativo realizado en las entidades federativas, se detecto
que los CALLE operan con equipo de cdmputo de caracteristicas poco eficientes, por
la anterior se debe considerar la adquisicion de equipo de cémputo actual a fin de
garantizar un vida Gtil de al menos tres afos.

Para el personal operativo de recepcion y despacho de llamadas se debera considerar
equipo que consideré como minimo un procesador Corei5 o similar o en su caso superior,
con memoria RAM minima de 8 GB y con tarjetas de video duales de 2 GB, mouse y
teclado ergondmicos de alta calidad, con una garantia de fabricante de tres afnos. Estas
caracteristicas deberan ser evaluadas al menos cada tres afos para garantizar el uso de
equipo 6ptimo.

Es recomendable el uso de dos monitores de 19 widescreen como minimo para una
mejor distribucion de ventanas del CAD y/o aplicaciones de apoyo en los CALLE.

6.10. Caracteristicas del equipo de radiocomunicacion

6.10.1.

6.10.2.

6.10.3.

6.10.4.
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Debe operar enlabandade frecuencia UHF (380-399.99 Mhz) asignada exclusivamente
para Seguridad Publica de acuerdo al Cuadro Nacional de Atribucién de Frecuencias de
México Capitulo 2 Articulo 4 y 5 (MEX 72). Para el caso de la frecuencia 800 MHz para
los sistemas existentes, debera de cumplir con la asignacion del Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT).

Integracion transparente con la red nacional de radiocomunicaciones con cobertura en
la entidad federativa.

Cifrados.

Digitales.
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6.10.5.

6.10.6.

6.10.7.

6.10.8.

6.10.9.

6.10.10.

6.10.11.

6.10.12.

6.10.13.

6.10.14.

6.10.15.

6.10.16.

6.10.17.

6.10.18.

6.10.19.

6.10.20.

6.10.21.

6.10.22.

6.10.23.

6.10.23.1.

6.10.23.2.

Troncalizados.

ETSI estandar EN 300 113-1 & -2.

ETSI estandar EN 300 328-1 & -2 para Bluetooth®.
ETSI EMC estandar EN 301 489-5 & -1.

ETSI EMC estandar EN 301 489-17 para Bluetooth®.
EN 60950-1: 2001 estandar seguridad eléctrica.

Exposicion a campos de RF: el terminal radio cumple con los limites para la exposicion
de trabajadores definida en la directiva 2004/40/EC (1LOW/kg).

Evaluacion de la exposicion realizada segun los métodos EN50361.

IEC 62209-1 e IEC 62209-2.

Marcado CE conforme a la directiva europea R&TTE 1999/5/EC.

Producto RoHS conforme a la directiva europea 2002/95/EC Bandas de frecuencia.
Pantalla.

Teclado alfanumérico.

Navegador.

Boton tactico.

Dos teclas de seleccion.

Tecla puesta en marcha, teclas de volumen, tecla PTT, tecla de funcién roja para
llamadas de emergencia.

Botdn rotativo para el control de volumen y/o la seleccion de canal.
Tipos de llamadas.
Llamadas individuales.

Llamadas de grupo.
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6.10.23.3.

6.10.23.4.

6.10.23.5.

6.10.23.6.

6.10.23.7.

6.10.23.8.

6.10.23.9.

6.10.23.10.

6.10.23.11.

6.10.23.12.

6.10.23.13.

6.10.23.14.

6.10.23.15.

6.10.23.16.

6.10.23.17.

6.10.23.18.

6.10.23.19.

6.10.23.20.

6.10.23.21.

6.10.24.

6.10.25.

26

Llamadas PBX/PSTN.

Reenvio de llamadas.

Transferencia de llamada.

Identificacion del terminal que llama.
Comunicaciones de grupo.

Modo convencional y trunking.

Llamadas en canal abierto, llamadas de grupo.
Llamadas generales.

Llamada de emergencia.

Fusion de grupos.

Scanning, entrada tardia.

Identificacion parte llamante.

Modo directo y repetidor.

Cobertura extendida en modo directo 380 — 430 MHz 0 440 — 490 MHz.
Llamada de emergencia.

Identificacion de llamante mensajes.
Mensajes de texto e intercambio de datos.
Mensajes de estado.

Mensajes de estado geolocalizados.

Geolocalizacion periddica, con un GPS Bluetooth, con un microaltavoz con GPS
incorporado o por medio de GPS incorporado dentro del terminal de radio.

Llamada de emergencia geolocalizada dependiendo de la version de software del
sistema con un GPS.
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6.10.26. Bluetooth o con un micro altavoz con GPS incorporado.

6.10.27. Seguridad.

6.10.28. ASIC de cifrado incluido.

6.10.29. Autentificacién mutua.

6.10.30. Cifrado extremo a extremo para voz y datos.
6.10.31. Cambio de claves via aire (OTAR).

6.10.32. Deshabilitacion remota (stun).

6.10.33. Cifrado (opcion de cliente).

6.10.34. Los equipos portatiles, moviles y radio bases deben ser de las mismas caracteristicas
para lograr comunicacion entre ellos.

6.10.35. Para el caso de instalacion de un sitio de repeticion, se debera presentar al Secretariado
Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica el proyecto costo-beneficio
con ubicacion precisa, cobertura proyectada y medios de comunicacién con que se
interconectaran hacia el sitio de administracion.

6.11. Caracteristicas de los servidores de computo

Las aplicaciones de apoyo en los CALLE deberan operar sobre servidores para este propoésito, por
lo que se recomienda el uso de plataformas actuales con requerimientos minimos destacando los
siguientes:

6.11.1. Dos procesadores instalados Intel Xeon E5 o similar, frecuencia del procesador 2.3 GHZ,
minimo 32 GB de memoria RAM, soporte niveles de RAID 0,1,5,10; interfaz Ethernet
Gigabit, dos fuentes de alimentacién, dos discos duros, licencia de sistema operativo
para servidor, mouse teclado y monitor, garantia de tres afos. Estas caracteristicas
deberan ser evaluadas al menos cada tres anos para garantizar el uso de equipo 6ptimo.

6.11.2. Infraestructura para recibir el geo posicionamiento de la informacién a que estaran
obligados los carrier de acuerdo a los articulos 189, 190 y 200 a la Ley Federal de
Radiodifusion y Telecomunicaciones.

6.11.2.1. Para estar en posibilidades de recibir el geo posicionamiento en tiempo real de las

llamadas de emergencia. Los CALLE deberan contar con un servidor de base de datos
para el registro de la informacion enviada por los concesionarios.
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6.11.2.2. El equipo de seguridad logica perimetral de la red y equipo de conmutacion de datos
debe garantizar el control de acceso al servidor de base de datos mediante los puertos
e interfaces establecidos.

6.11.2.3. El protocolo de entrega de informacion sera el que defina el Secretariado Ejecutivo
del Sistema Nacional de Seguridad Publica; la informacion del geo posicionamiento
de las llamadas debera ser entregado por los concesionarios en formato de
coordenadas geografica (latitud, longitud) para que los CALLE procesen esta
informacién en sus GIS.

7. Infraestructura

El presente proyecto arquitectonico es planteado y descrito de acuerdo al algoritmo establecido
por la formula C-Erlang (Anexo 2), empleado para el calculo del nimero de personal que ayudara
en la determinacion del espacio fisico 6ptimo, funcional y minimo requerido que garantice el
funcionamiento exitoso de un CALLE.

Se deberan incluir las areas sustantivas y consideradas irreductibles que permitiran crear el
ambiente propicio para una operacién 24x7, basada en el proceso y flujo de las llamadas de
emergencia y los elementos tecnoldgicos de soporte.

El modelo es presentado para un CALLE que recibe un promedio de 5,000 llamadas diarias, por
lo que la relacion de crecimiento o decremento del proyecto arquitectonico serd directamente
proporcional al nimero de llamadas recibidas por dia.

El modelo arquitecténico esta expresado tomando como base una razén de 12 operadores y
12 despachadores por cada 5,000 llamadas recibidas diariamente, con un supervisor por cada
12 operadores, un supervisor para cada 12 despachadores y un gerente de calidad por cada
12 operadores telefénicos. Se debe considerar que durante los turnos estipulados dentro
de los CALLE el personal minimo para asegurar el desempefo 6ptimo de las funciones es el
estipulado en el presente apartado. Para expresar la escalabilidad del mismo se presenta la
siguiente tabla.
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Tabla 1. Escalabilidad del modelo arquitectoénico
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29



SEGOB

SECRETARIA DE GOBERNACION

SECRETARIADO EJECUTIVO

DEL SISTEMA NACIONAL DE
SEGURIDAD PUBLICA

CENTRO NACIONAL
DE INFORMACION

Planos arquitecténicos

@

©

® ©® ©

®

30

i L]
OPERACION Y\ TOMADE | i MANEJO DE
INTERNA %—} DECISIONES | STUACIONES
SITE
I j SUBESTACION
¢ : OPERACION MONITORES /
SUPERVISION: / CPERADORES  (12] { 4 CALDAD
DESPACHADORES (1] .
i i e
i | SERVICIOS
g ADMINISTRACION
OPERACION. RECEPCION / :
i VESTIBULO i (
[
ACCESO | CONTROL DIAGRAMA DE
FLUJO

A dd FEETET

CALLE

Centro de Atencion
de Llamadas de Emergencia



/ ~ 7
SEGOB SECRETARIADO EJECUTIVO GO NAcionAL
DEL SISTEMA NACIONAL DE DE INFORMACION
SECRETARIA DE GOBERNACION SEGURIDAD PUBLICA

7.1.

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

El desarrollo arquitectonico articula el disefo de las areas operativas y de
atencion de llamadas de emergencia a través de la via telefonica y demas
medios electrénicos de comunicacion, asi como administrativas y de
gestion; contemplando los siguientes espacios:

Area de calidad y control: esta area responde al seguimiento de procesos del area
operativa y de atencion requiere una superficie 6ptima por estacion de trabajo que
debera medir 5 m? o al menos 4.50 m2. Estara conformada por un total de cuatro
personas, localizadas en un espacio de 18 m2, considerando que cada analista requiere
de al menos una mesa de trabajo de 1.30 metros (Norma ISO 9241).

Area de manejo de situaciones y toma de decisiones: ademas de poseer vista completa
hacia el video wall para el caso que asi este contemplado, debera contemplar una mesa
de trabajo para doce personas como minimo. Lo anterior considerando los espacios
para los titulares de las instituciones de Seguridad Publica, Procuracion de Justicia,
Proteccion Civil, salud y autoridades del ambito federal.

Area operativay de atencion: debera localizarse en un drea de 120 m2 con una superficie
minima necesaria de 5 m? por operador. Dicha area como minimo debera poseer doble
altura y estar delimitada por canceleria de aluminio y vidrio; se deberan considerar
pasillos laterales y transversales suficientes, que permitan la adecuada accesibilidad al
personal de supervisién y monitoreo de calidad.

También debera contemplar un moédulo de servicios sanitarios para mujeres y hombres,
respondiendo a una relacion de 1 W.C. / 6 operadores.

Area administrativa: debera de contar conuna superficie de 25 m? para un area de trabajo
destinada a un nimero minimo de cinco personas (una secretaria, un administrador y
tres analistas), asi como 15 m? de espacio destinado al area de espera de visitantes.

Area de monitoreo de seguridad: deberd contemplar un espacio minimo de 48 m?,
considerando que cada analista de monitoreo requiere de al menos un espacio de 1.40
metros, ya que debera tener hasta dos monitores de visualizacion. Adicionalmente esta
area debera tener algun sistema de visualizacién externo como pantallas o video muros
(Norma ISO 9241).

Area de servicios generales y sanitarios: los servicios sanitarios para el servicio del
inmueble deberan localizarse fuera del area operativa, respondiendo a una relacion
de 1 W.C. / 12 personas. Ademas, conforme a los estipulado en el respectivo Cédigo
Reglamentario, debera de contar con un area de estacionamiento respondiendo a una
relacion de 1 cajon/ 4 trabajadores; a fin de evitar la obstruccion de la via publica.

Area de contencion emocional: en el 9-1-1. Se debera contar con un espacio minimo de
20 m2, con cuatro sillas individuales comodas, mesa de centro, luz indirecta, puertas de
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cristal y disponibilidad permanente, que favorezca la expresion de las emociones y el
trabajo emocional que permita al equipo humano del CALLE la elaboracion y el manejo
adecuado de sus emociones derivadas de la atencion que proporcionan que contribuya
a asegurar la calidad de la atencién en el servicio.

7.1.8. Comedor y area de descanso: se debera contar con un espacio para descanso del
personal en un area requerida de 30 m? con sillones tipo estancia, dicha area debera
estar ligada a una zona de comedor de 24 m?.

7.1.9. SITE / casa de maquinas / subestacion eléctrica: debera localizarse en un espacio
minimo de 24 m?, donde se alojaran los servidores y sistemas electromecanicos de
alimentacion, bombeo hidrosanitario, voz, dato y energia, con voltaje regulado que
asegure la correcta operacion de los equipos. El acceso debera ser restringido.

7.1.10. Recepciony acceso controlado: debera de contar con técnicas de aislamiento y acceso
controlado mediante la implementacion de arcos de seguridad a fin de garantizar la
seguridad de los operadores, de la informacion y del edificio. Este lugar debera ser
construido en un area minima de 140 m? a espacio “abierto”, es decir, mediante el uso
de canceleria que garantice las condiciones previamente descritas.

7.2. Este esquema podra ajustarse proporcionalmente en funciéon de la
demanda del servicio

7.3. Las instalaciones eléctricas, al igual que las hidraulicas, sanitarias, nodos
de voz y datos, el CCTV, entre otros, deberan formar parte de un proyecto
ejecutivo que contemple las caracteristicas del terreno en el que se
proyecte la edificacion del CALLE

7.4. Tipologia del Edificio

Los contenidos fisicos que debe contener el proyecto, al momento de desarrollar el disefio
conceptual del mismo se describen a continuacion, sin embargo se debe contemplar que para el
desglose de cada componente es necesario precisar que la personalidad del edificio en su conjunto
sera resultado del analisis previo. Se hacen las consideraciones para que el proyecto contenga
espacios funcionales, que se vea enriquecido con componentes de tecnologia y equipamiento
suficientes para que su operacion sea eficiente.

7.4.1. Cimentacion
Para desarrollar la cimentacion, sera necesario incorporar el estudio de mecanica de suelos y

geotecnia, para determinar la capacidad de carga del terreno, las secciones estructurales necesarias
y garantizar el adecuado refuerzo, cumpliendo con las medidas de seguridad que el edificio demanda.
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Los materiales a utilizar, de acuerdo al procedimiento constructivo que se adopte, permiten la
utilizacion de zapatas de concreto reforzado con acero estructural A-36 en las dimensiones que
resulten de su analisis estructural. Igualmente se podra utilizar cimientos de mamposteria de
piedra braza asentada con mortero, cemento, arena en proporcién 1:4, rematado con cadenas de
desplante de concreto reforzado, para distribuir las cargas del edificio.

7.4.2. Estructura

La estructura propuesta para este tipo de edificios podra ser de tipo metalico con columnas y
trabes de acero unidas mediante soldadura, que en su conjunto representaran el soporte al que se
le adicionaran los demas elementos e instalaciones asi como los posteriores acabados.

Si el proyecto lo permite, la estructura del edificio podra construirse a partir de columnas, trabes,
contratrabes y losas de concreto armado, reforzado con acero estructural, debiendo tener el
concreto una resistencia minima de 200 kg/cm?, mientras que el acero sera del tipo estructural.

Durante la construccién de la estructura, particularmente al momento del colado de los elementos
se deberan hacer las preparaciones necesarias para canalizar todas las instalaciones que crucen
por los mismos. Las losas podran ser de vigueta-bovedilla en las secciones que el calculo estructural
lo determine.

lgualmente se deberan observar las especificaciones generales de construccion y particulares del
proyecto para que los ejes, lineas de trazo y nivelacion se realicen conforme al proyecto; esto es
para evitar que los muros y resto de los elementos de la estructura pierdan alineacion, queden
desplomados, desfasados o mal ejecutados.

7.4.3. Albanileria

Los trabajos de albadileria se conformaran de elementos pétreos, de alta durabilidad, como
muros de concreto o tabique, que serviran de base para los aplanados finos de cemento-arena en
proporcion 1:4 para recibir los acabados finales, siendo estos elementos 6ptimos para el tipo de
trabajo. Los elementos de albaiileria que no formen parte de la estructura se les dara el mismo
tratamiento para asegurar que la construccion quede completamente asegurada, se podran
utilizar elementos divisorios utilizando materiales prefabricados.

Para los espacios en los que se requiera refuerzo por cuestiones de seguridad, se utilizaran muros
de concreto reforzado con acero estructural.

Las secciones de cada uno de los elementos sera resultado del analisis estructural del edificio y lo
especificado por el proyecto.

Los aplanados en general se haran con materiales de primera calidad, buscando dar con este
precepto la intencion arquitectonica para este tipo de obras, de caracter perdurable.
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7.4.4. Acabados

El area sustantiva del edificio para el proyecto CALLE es la relativa a la atencién y seguimiento
de llamadas de emergencia. Esta area debera conformarse por un espacio visualmente abierto,
libre de obstaculos, con pleno contacto visual con el video wall. Por tratarse de una instalacion
de seguridad, debera observar todos los mecanismos de proteccion que impida sea vulnerado.
Para ello se ha propuesta que el area cuente con sistemas de control suficientes. El area debera
estar delimitada por una canceleria de aluminio y cristal que permita el contacto visual del area
operativa, pero a su vez se mantenga restringido el acceso e interaccién con ese personal. Para el
area administrativa y de control operativo, los acabados seran similares a los utilizados en oficinas
gubernamentales, es decir, la utilizacion de pisos de ceramica, muros divisorios de tablaroca,
canceles de aluminio-cristal, paneles de madera y plafones de tablaroca y/o “acustone” o similar
en calidad, que permitan albergar las instalaciones.

En las areas de sanitarios se utilizaran recubrimientos ceramicos en pisos, muros y todo elemento
que esté en contacto con areas humedas.

En corredores y areas generales de circulacion debera colocarse piso ceramico de alta resistencia,
mientras que para el area con alta concentracion de nodos de comunicaciéon se recomienda la
utilizacion de pisos “flotados” que aseguren que todas las instalaciones permanezcan ocultas y
protegidas. En las areas de recepcion y control se debera contar con el equipamiento suficiente
para garantizar que los accesos al edificio sean altamente controlados, mediante técnicas de
aislamiento y utilizando preferentemente arcos detectores de metales y elementos no permitidos.

7.4.5. Instalaciones eléctricas

Todos los alimentadores eléctricos deberan estar protegidos por un sistema de tierras que
aseguren la estabilidad de la red; debera contarse con voltaje regulado en las salidas, en especial
las alimentadoras de los nodos de datos; para el resto de los contactos en area de oficinas debera
incorporarse una tierra fisica en cada salida. El centro debe contar con una subestacion eléctrica
de la que se derive todo el sistema de distribucion de energia; para proteccion del edificio, debera
contar con un sistema de apartarrayos y en toda la instalacion se colocaran luces de emergencia.

7.4.6. Instalacion hidrosanitaria

Las lineas de alimentacién hidraulica seran de cobre tipo M en los didametros que indique el
proyecto. Todas las salidas para los muebles sanitarios deberan contar con una valvula angular,
en cada modulo de servicios sanitarios se colocara a la entrada un cuadro de valvulas para
asegurar el seccionamiento en caso de fuga. La red hidraulica se alimentara mediante un sistema
hidroneumatico con la capacidad que resulte del calculo hidraulico de la red y para garantizar que
los equipos tengan presion suficiente de servicio.

La instalacidon sanitaria debera fabricarse con tuberia de PVC, todas las conexiones seran de PVC
reforzado y debidamente unidas a la tuberia mediante adhesivo cementante.
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Los registros deberan construirse y ubicarse, de manera que pueda tener acceso en caso de requerirlo
y se colocaran tapas de concreto, bien identificadas y sefialando el tipo y flujo de las descargas.

7.4.7. Instalaciones especiales
7.4.7.1. Nodos de voz y datos

Toda la instalacion debera estar estructurada a partir de los servidores que se ubicaran en el
espacio que para el efecto se construya (SITE) Cableado estructurado UTP de voz y datos en
categoria 6. La instalacion del cableado se realizard considerando la ducteria instalada en el
inmueble, asi como los puntos de consolidacion instalados. Todos los componentes del cableado
estructurado son categoria 6.

7.4.8. Se instalaran cajas universales para montaje en pared color marfil, face plate de cuando
menos dos inserciones color marfil, jacks, cable UTP categoria 6 entre el panel de parcheo y el
punto de consolidacién, cable UTP categoria 6 entre el punto de consolidacion y la salida del
usuario, accesorios asociados color marfil, conforme sea necesario. El color del cableado categoria
6 puede ser gris u opcionalmente manejar hasta tres colores distintos para manejar servicios de
datos, servicios de voz y servicios multifuncion a los dos primeros. Fachadas y obras exteriores

7.4.8.1. Caracter

Como todas las edificaciones destinadas al servicio publico, la construccion debera presentar un
caracter solido en todos sus componentes, pero a su vez denotar el espiritu de transparencia y
servicio a través de los materiales que lo conforman.

7.4.8.2. Materiales

Los materiales que se utilicen para los acabados exteriores deberan ser preferentemente pétreos
y de gran durabilidad, acompahnados de grandes canceles de aluminio anodizado natural con cristal
entintado. Para los pisos y obras exteriores se propone una serie de concreto estampado como
distintivo separado por material contrastante para formar entrecalles.

7.4.8.3. Ambientacioén

Importante sera la ambientacion que se le dé al conjunto mediante elementos ornamentales,
partiendo de una explanada con contenidos verdes y follajes, igualmente, la ubicacién de arboles
con fronda moderada contribuira a balancear de manera moderada la integracion de lo verde con
el volumen edificado.

7.4.8.4. Volumetria

En el aspecto volumétrico, debera conformarse cada componente con lineas simples, austeras,
pero integradas, para que a su vez distingan su funcion, siendo la visual lo mas transparente y
evitando en todo momento el concepto de “Bunker” o elementos cerrados o aislados.
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7.4.8.5. Simetria

Sise opta por laintegracion volumétrica esimportante observar que en su configuracion prevalezca
la simetria de componentes, buscando el equilibrio de formas y con disposicion armonica.

7.4.8.6. Color
Como parte de la forma, la gama de tonalidades a ocupar en los acabados de las fachadas, sera

a base de materiales neutros. Independientemente de los colores que se elijan estos deberan ser
armonicos, para dar al edificio un caracter formal y equilibrado.

° (4
8. Organizacion
8.1. Manual de funciones de operacion de los CALLE
8.1.1. Finalidad.
8.1.2. Dentro del marco de homologacién de los Centros de Atencion aLlamadas de Emergencia
(CALLE), se presenta el manual de funciones de operacion; cuya finalidad es describir
las obligaciones de cada una de las areas que la conforman, asi como las atribuciones

de cada uno de los niveles de cada cargo. 9-1-1 Alcance.

Las funciones contenidas en el presente manual deberan ser cumplidas por todo el
personal que integran los CALLE 9-1-1.

8.1.3. Aprobacion y actualizacion.
El presente manual de funciones de operacion sera actualizado cuando se produzcan
modificaciones en los procesos internos del centro, en la estructura organica o en el
reglamento de organizacion.

8.1.4. Objetivo.

8.1.5. Establecer las funciones que debera observar el personal que integran cada uno de los
CALLE. Organigrama.

El siguiente organigrama ilustra los puestos clave en la operacién de los CALLE; sin
embargo deben considerarse las siguientes aclaraciones:

8.1.5.1. Los puestos pueden variar dependiendo de las necesidades y/o politicas de cada CALLE.
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8.1.5.2. La estructura sugerida sera aplicable a los Centros de Control, Comando, Computo
y Comunicaciones (C4) o equivalentes. Es decir, CALLES, que no se encuentren
necesariamente dentro de un C4.

8.1.5.3. El total de niveles jerarquicos y organizacionales propuestos asciende a cuatro, no
importando el nombre del cargo.

8.1.5.4. Preferentemente los centros municipales se deben adaptar al esquema organizativo y
tecnologico de los CALLE estatales y que es propuesto a continuacion:

Figura 1. Organigrama del CALLE

Coordinador de
area estratégica

n de Tecnologia de la
n Coordinador — informacion (TI)
= 4

operativo

Director del Centro de n Director de
n@ et operaciones o
49

Atencion de Llamadas
de Emergencia despacho
Despachadores de

( | ] las corporaciones
Responsables de los Jefe de Jefe de Jefe de departamento
subcentros, C2 o departamento departamento de analisis de
centros regionales 911 de calidad informacion
Supervisores

(en funcién del
ndmero de turnos)

Operadores o
agentes telefonicos

*Seilustrasolopara finesinformativos debido a que sus criterios y protocolos poseen funcionamiento
independiente al 9-1-1.
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Descripcion de puestos

8.1.5.5. Director general.

[. Objetivo: dirigir, administrar y coordinar las operaciones internas del C4
orientadas a la realizacion de actividades y acciones en conjunto con las distintas
corporaciones policiales establecidas en el estado; asi como con las organizaciones
asistenciales y de proteccion civil, apoyandose para ello en sistemas informaticos,
de radiocomunicaciones y de telecomunicaciones. Debido a su caracter vinculatorio
su figura dentro del organigrama es fundamental.

II. Funciones:

a. Establecer contacto permanente con los titulares de las corporaciones que tienen
presencia en el CALLE con los tres 6rdenes de gobierno y sus dependencias.

b. Coordinar las operaciones entre las corporaciones del area de Seguridad Publica
de los tres 6rdenes de gobierno, a través de la Red Estatal de Comunicaciones.

c. Monitorear el mantenimiento y el 6ptimo funcionamiento de la Red Estatal de
Comunicaciones (voz, datos y radiocomunicacion), asi como vincularla con la
Red Nacional de Telecomunicaciones.

d. Coordinar tareas de planeacién para el crecimiento y mejora del Servicio
Telefonico de Atencion a Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia Anbénima
0-8-9, la infraestructura de las redes estatales de radiocomunicaciones y las
redes locales de cémputo.

e. Coordinar y supervisar los trabajos de la integracién y manejo de las diferentes
bases de datos que permitan la operacion del C4 o equivalentes, del Servicio
Telefonico de Atencion a Llamadas de Emergencia 9-1-1 y Denuncia An6énima
0-8-9.

f. Establecer contacto permanente con los titulares de las corporaciones que tienen
presencia en el CALLE con los tres 6rdenes de gobierno y sus dependencias; y
coordinar las operaciones entre las corporaciones del area de Seguridad Publica
de los tres 6rdenes de gobierno, a través de la Red Estatal de Comunicaciones.

8.1.5.6. Coordinador operativo
|.  Obijetivo: coordinar y supervisar el funcionamiento general del CALLE y las areas que
lo componen. Su figura en el organigrama no es necesariamente obligatorio debido

a que su presencia se encuentra en funcion del tamano del centro y del volumen de
llamadas que ingresen al mismo.
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II. Funciones:

a. Coordinar la atencién y reportes de emergencias que se reciban en los CALLE.

b. Supervisar las tareas de concentracion, revision y analisis de informacion
generada a través de los CALLE.

c. Coordinar con titulares de las diferentes corporaciones comisionadas al area de
despacho la atencion de eventos de prioridad alta, asi como asuntos relacionados
con la correcta atencion de emergencias.

d. Supervisar y coordinar la 6ptima operacién entre la direccion del CALLE con la
direccién de despacho.

e. Aprobar las métricas de evaluacion, asi como documentos, manuales,
instructivos y cualquier documento que se requiera para la operacion del centro
de emergencias.

f. Evaluar el desempefo de los responsables de los Subcentros, jefes de los diversos
departamentos, supervisores, operadores y despachadores.

8.1.5.7. Director del Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia
|. Obijetivo: dirigir, coordinar, evaluar y supervisar la operacién y desempefio del
personal del area de atencion de llamadas de emergencia 9-1-1, a través de los jefes
de departamento asignados.

II. Funciones:

a. Tener a cargo todos los CALLE (central y regionales) presentes en la entidad
federativa.

b. Coordinar acciones con los titulares de Seguridad Publica, de proteccion civil y
salud, que ayuden a mejorar los protocolos de recepcion de llamadas.

c. Informar al coordinador operativo sobre la recepcion de eventos de prioridad
alta (via electrénica o mediante APP de mensajeria instantanea para teléfonos
celulares), para la coordinacion conjunta con el director del CALLE y el director
de operaciones.

d. Avalar todos los manuales, instructivos y protocolos de operacién del personal
de atencion de llamadas de emergencia.
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Realizar las gestiones para homologar todo nimero de emergencia que opere en
la entidad al Codigo de Servicio Especial (CSE) 9-1-1.

Verificar el enrutamiento del CSE 9-1-1, al CALLE correspondiente a través del
protocolo de marcacion.

Llevar a cabo los convenios de colaboracion con las instancias responsables de la
atencion de la emergencia.

8.1.5.8. Responsables de los Subcentros

[. Objetivo: dirigir y supervisar el desempeno de todos los CALLE regionales, bajo los
esquemas de operacién avalados por el CALLE central.

Il. Funciones:

e.

Supervisar al personal de operacién y despacho.
Asignacion de horarios y supervision del personal de operacion y despacho.

Homologar los protocolos de atencién, en funcion de los implementados por el
CALLE central.

Proponer acciones de coordinacion con las diferentes corporaciones vy

dependencias de la regién de responsabilidad, que ayuden a la disminucion de
tiempos de respuesta.

Informar al director operativo sobre incidentes de prioridad alta.

8.1.5.9. Jefe de departamento del 9-1-1

[. Objetivo: dirigir y supervisar el desempeno de todos los CALLE. Tiene a su cargo el

seguimiento de las funciones de los supervisores y operadores telefénicos de los
diferentes turnos.

II. Funciones:

a. Administrar de manera general la operacion y buen funcionamiento del CALLE,

relacionado a las llamadas de auxilio de la ciudadania.

b. Definir los procesos y logisticas referentes al buen funcionamiento del
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CALLE, dando seguimiento a las 6rdenes de atencion giradas a las diferentes
corporaciones de seguridad.
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c. Vigilar el desarrollo de las actividades de los operadores.

d. Analizar los informes de eventos atendidos y elaborar reportes diarios de
conformidad con la bitacora por turno.

e. Mantener coordinaciéon con las dependencias y unidades administrativas que
corresponden para la ejecucién de las actividades y programas que requieran de

su intervencion.

f. Rendir informe al director operativo mensualmente o cuando fuere requerido
para ello, de las actividades desarrolladas por el area a su cargo.

g. Estar en contacto permanente con las corporaciones policiacas, de emergencias
médicas, bomberos, proteccion civil e instituciones de procuracién de justicia.

h. Autorizar los cambios de turno de operadores y despachadores.
i. Evaluar y autorizar la incorporacion de personal a su area.

j. Vigilar el cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos dentro de su
area, asi como establecer las medidas necesarias para su cumplimiento.

k. Verificary, en su caso, tomar las medidas necesarias para mejorar los estandares
de desempefio de las funciones operativos de su area.

8.1.5.10. Supervisores
I. Obijetivo: dirigir y supervisar la atencién que los operadores brindan a los reportes de
emergencia y auxilio de la poblacién, recibidos a través del 9-1-1, con la finalidad de
brindar un buen servicio. Verificar la recepcion, seguimiento y canalizacién adecuada
de los reportes ciudadanos de emergencia y auxilio hacia las corporaciones
competentes para su atencion oportuna.

II. Funciones:

a. Supervisar el desempefo de los operadores en el inicio, transcurso y final del
reporte telefonico.

b. Proponer a su superior inmediato medidas correctivas para la atencion de
incidentes.

c. Brindar asesoria a los operadores en el transcurso de la llamada, para evitar que
pierdan el control o en caso de que surjan dudas sobre cdmo manejar la situacion.
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d. Supervisar que los procedimientos establecidos para la atencion de incidentes se
cumplan.

e. Informar inmediatamente al jefe de departamento respecto a incidentes
o reportes de auxilio de hechos delictivos considerados de prioridad alta o
peligrosidad.

f. Coordinar la actividad general de los operadores, elaborar programas de trabajo
y cubrir las incidencias de los turnos conforme a la normatividad dispuesta.

g. Llevar registro y control diario sobre los incidentes reportados.

h. Verificar que no existan asuntos del evento sin atender, antes de canalizar un
incidente.

i. Cerrar incidentes de prioridad alta verificando que se cuente con informacion de
todas las corporaciones involucradas.

j. Elaborar protocolos para coordinar en tiempo real, la atencién de eventos de
prioridad alta entre el CALLE y el area de operaciones. Por ejemplo, emplear la
funcion de conferencia telefénica entre operador, despachador y usuario. Dicho
protocolo permite al despachador escuchar y coordinar al mismo tiempo las
unidades en campo.

k. Elaborar y remitir a su superior, un reporte informativo sobre las incidencias
presentadas en el area a su cargo.

l.  Transmitir las 6rdenes y/o mensajes de orden superior.
8.1.5.11. Jefe de departamento de calidad del servicio.
|. Objetivo: verificar que se cumplan eficazmente los procesos dentro del CALLE.
[l. Funciones:

a. Validar la capacidad técnica-operativa del CALLE para alcanzar los resultados
planificados.

b. Establecer los criterios necesarios para la aprobacion de los procesos pertinentes
que permitan acreditar la calidad del CALLE.

c. Aprobacion de la calificaciéon del personal, asi como el empleo de procedimientos
especificos por area.
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d. Inspeccionar de forma periddica los procesos y procedimientos del CALLE para
su evaluacion.

e. Dar seguimiento al cumplimiento de la Norma Técnica de los Servicios de
Atencion de Llamadas de Emergencia.

8.1.5.12. Jefe de departamento de analisis de la informacion.

I. Obijetivo: coordinar, administrar y analizar la informacién solicitada por las
corporaciones en la atencion de las emergencias y auxilios reportados al CALLE.

II. Funciones:
a. Extraccion de informacion sobre incidencia.

b. Planear, analizar y almacenar la documentacién digital o impresa sobre las
solicitudes de informacion de las diferentes areas internas o externas.

c. Proporcionarlainformacién requerida para larealizacion de operativos especiales
a los directores y titulares de las diferentes corporaciones de Seguridad Publica.

d. Elaborar estadistica de incidencia de la entidad federativa, que permita a los
titulares la toma de decisiones en cuanto a esquemas de operacion para la
disminucion de tiempos de respuesta del CALLE.

e. Acopiar la informacion generada durante la atencién de la llamada y hasta el
reporte de cierre de atencion del incidente, con el fin de proporcionar los tiempos
promedio para cada una de las etapas de atencion:

1. Tiempo de espera - tiempo transcurrido desde el primer tono de marcacion
que se recibe en el CALLE hasta el momento en que un operador contesta la
llamada.

2. Canalizacién - Tiempo trascurrido entre el primer contacto del operador con el
ciudadano hasta que la informacion del incidente se turna a un despachador.

3. Despacho - Tiempo transcurrido desde que el despachador conoce los datos
de la emergencia hasta que los transfiere a una unidad o elemento para que

acuda al lugar del incidente.

4. Arribo - Tiempo transcurrido entre el despacho de la unidad y su llegada al
lugar de la emergencia.
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5. Cierre - Tiempo trascurrido entre el arribo de la unidad al lugar del incidente
hasta el CALLE recibe el reporte de que la atencion ha concluido.

El registro de los tiempos promedios se debe realizar en dos planos:

i. Por tipo de incidente de conformidad con el CNIE (Médico, Proteccion Civil,
Seguridad publica y Servicios Publicos).

ii. Por tipo de corporacion (aquella que brinda la atencién a solicitud del
CALLE).

8.1.5.13. Director de operaciones o despacho.
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Objetivo: dirigiry supervisar el desempeno de los despachadores de las corporaciones
presentes dentro del CALLE de los diferentes turnos.

. Funciones:

a. Supervisar el desempeno de los despachadores en el inicio, transcurso y final del

reporte telefonico.

Proponer a su superior inmediato medidas correctivas para el despacho de
incidentes.

Supervisar que los procedimientos establecidos para el despacho de incidentes
se cumplan.

. Coordinar la actividad general de los despachadores, elaborar programas

de trabajo y cubrir las incidencias de los turnos conforme a la normatividad
dispuesta.

Registrar y controlar diariamente los incidentes reportados.

Verificar que no existan asuntos del evento o incidentes sin atender, antes de
cerrar un incidente.

. Elaborar y remitir semanalmente a su superior un reporte informativo sobre las

incidencias presentadas en el area a su cargo.

. Transmitir las 6rdenes y/o mensajes de orden superior.

Informar al coordinador operativo o en su caso al director de C4 o equivalentes,
sobre eventos de prioridad alta por los medios que hayan sido asignados para su
cumplimiento.
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8.1.5.14. Operadores o agentes telefénicos.

|. Obijetivo: atender las llamadas telefonicas de auxilio o emergencia realizadas por la
ciudadania a los CALLE.

[l. Funciones:
a. Responder las llamadas entrantes al CALLE.
b. Registrar de forma detallada los reportes de las llamadas de emergencia.

c. Capturar, ordenar y clasificar la informacion proporcionada por la poblacion,
segun las condiciones y caracteristicas del incidente.

d. Analizar lainformacion proporcionada por la poblacion para determinar el tipo de
emergenciay con ello poder canalizar ala corporacion de auxilio correspondiente.

e. Tranquilizar y asistir emocionalmente al usuario, en caso de ser posible y
necesario.

f. Reportar al jefe superior inmediato respecto de las llamadas de emergencia que
se consideren de alto riesgo y cuya atencion requiera acciones mas complejas.

g. Capturar la informacion adicional que pudiera proporcionar a la poblacion en el
caso de llamadas repetidas, registrandola en un folio Unico.

h. Respetar el reglamento interno del CALLE y/o del C4 o equivalentes.
8.1.5.15. Despachadores de las corporaciones.

|. Obijetivo: Enviar la unidad de su competencia al lugar de la emergencia segun los
datos proporcionados por el usuario, asi como dar seguimiento y transmitir la
informacion necesaria para atender dicho auxilio y/o emergencia oportunamente.

[l. Funciones:
a. Despachar las unidades de las corporaciones de Seguridad Publica, salud, servicio

y asistencia social que se involucren en la atencién de la emergencia, segln su

area geografica de competencia y el tipo de auxilio.

b. Transmitir las 6rdenes, mensajes e informacién necesaria, por medio de la red de
estatal de telecomunicaciones.
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c. Registrar todo evento en el CAD con el seguimiento correspondiente de los
incidentes operativos reportados durante el servicio.

d. Reportar al superior inmediato los incidentes relevantes y de prioridad alta.

e. Transmitir la informacion que las corporaciones requieran, para la atencion de
los incidentes y emergencias reportadas.

f. Informar sobre las incidencias presentadas en el transcurso del turno.

g. Dar aviso a las Instituciones o corporaciones correspondientes, para que acudan
a la atencién de la emergencia.

h. Atender los reportes de emergencias hechos por miembros de las corporaciones
policiales enlazados a la red de radio.

i. Capturar en el CAD la atencién de auxilios realizados por las unidades en campo
durante sus recorridos normales de operacion.

j.  Apoyar en el seguimiento que se les dé a los reportes de emergencia y auxilio.

k. Respetar el reglamento interno del CALLE y/o0 C4 o equivalentes.

8.2. Disefo institucional optimo para el despacho

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

8.2.4.1.
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El sistema institucional centralizado o descentralizado no deberd repercutir en la
atencion telefonica de emergencias o despacho de las mismas, debido a que cada CALLE
deberd contar con los recursos técnicos operativos basicos, para la atencion y despacho
de llamadas de emergencia.

La implementacion de cualquiera de estos sistemas debera contemplar modificaciones
en los protocolos de actuacién, que permitan proporcionar la atencion dando
cumplimiento a los diversos estandares de calidad estipulados en la presente Norma.

Los CALLE deberan mantener una estructura independiente dentro de los C4 o
equivalentes, a fin de evitar que se conviertan en areas de beneficio local.

De los esquemas de operacion, tecnoldgicos y de interconexion en tiempo real para la
operacion coordinada y eficiente:

Se debera concentrar la mayor parte de las llamadas en el CALLE central y podra ser
apoyado por los Subcentros regionales o municipales.
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8.2.4.2. Laoperaciondescentralizada debera llevarse a cabo a través de larecepcion de llamadas
en los Subcentros, coordinando la operacion e intervencion a través del CALLE central. En
areas metropolitanas la recepcién de llamadas debera ser prioritariamente centralizada,
con lafinalidad de eficientar la coordinacion, evitar problemas por duplicidad de llamadas
y errores de enrutamiento por limites municipales.

8.2.4.3. Para posibilitar el ruteo de la llamada hacia otro CALLE, asi como la intervencién en la
linea en los procesos de supervision y calidad, los conmutadores de voz deberan estar
interconectados.

8.2.4.4. El CAD debera ser un elemento fundamental para la operacion sobre esquemas de
red que permitan el intercambio de informacién en linea. Dicho sistema hara posible
el despacho, la coordinacién e intercambio de informacion entre los diferentes actores
involucrados en la atencion de emergencias, sin importar su ubicacion geografica.

8.2.4.5. Eldespachodelaemergenciaserealizaraatravésde la plataforma de radiocomunicacion
de la Red Nacional de Telecomunicaciones o de la Red Local.

8.2.4.6. Las corporaciones que no estén inscritas a la Red Nacional de Radiocomunicaciéon y que
brinden servicios de atencion de llamadas de emergencia podran utilizar sistemas de
despacho remoto conectados a los CALLES para compartir la informacion del CAD y
llevar a cabo el despacho de unidades de manera coordinada.

8.2.4.7. Para lograr una operacion efectiva, tanto la operaciéon centralizada como la
descentralizada debera operar sobre esquemas de interconexion confiables;
garantizando una operacién permanente de las plataformas tecnolégicas en los
centros principales, asi como en los centros municipales y/o Subcentros.

8.2.4.8. Lacoordinacionsedesarrollaraenelmarcodelos conveniosde coordinacion establecidos.

8.2.4.9. De no contar con convenios, el CALLE debera gestionarlos a fin de brindar atencion
oportuna a las emergencias reportadas.

8.3. Modelo jerarquico de mando, control y coordinacion de las corporaciones
e instancias encargadas de operar el despacho y atencion de la Norma

8.3.1. Con la finalidad de brindar el despacho oportuno de emergencias, deberan establecerse
esquemas de coordinacién con las siguientes corporaciones e instancias pertenecientes
a los tres ordenes de gobierno, las cuales podran estar presentes al interior de los
CALLES bajo un Modelo de Operacion de “Mismo Techo”, o bien en coordinacion con los
CALLE bajo un modelo de comunicacién efectivo; tales como:

8.3.1.1. Cuerpos de Bomberos
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8.3.1.2. Policia Federal.

8.3.1.3. Direccion de Vialidad y Transito de orden estatal y municipal.
8.3.1.4. Procuraduria de Justicia del Estado.

8.3.1.5. Fiscalia General del Estado.

8.3.1.6. Procuraduria General de la RepUblica.

8.3.1.7. Secretaria de la Defensa Nacional.

8.3.1.8. Secretaria de Marina.

8.3.1.9. Secretaria de Salud a través del Centro Regulador de Urgencias Médicas y ambulancias
médicas.

8.3.1.10. Secretaria de Seguridad Publica de orden estatal.
8.3.1.11. Proteccion Civil de orden estatal y municipal.
8.3.1.12. Delegacion de Cruz Roja Mexicana en la entidad.

8.3.2. Adicionalmente, se deberan establecer esquemas de coordinacion con las siguientes
corporaciones e instancias, para su colaboraciéon de forma externa al CALLE:

8.3.2.1. Custom and Border Patrol.

8.3.2.2. Centro de Investigacion y Seguridad Nacional (CISEN).
8.3.2.3. Centro de Reinsercion Social.

8.3.2.4. Delegacion de Cruz Roja Mexicana en la entidad.
8.3.2.5. Comision Federal de Electricidad.

8.3.2.6. Desarrollo Integral de la Familia.

8.3.2.7. Instituto Nacional de Migracion.

8.3.2.8. Instituto Estatal de las Mujeres.

8.3.2.9. Instituto Nacional de las Mujeres.
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8.3.2.10. Petréleos Mexicanos.

8.3.2.11. Secretaria de Turismo (Angeles verdes).

8.3.2.12. Sistema de Aguas de orden estatal.

8.3.2.13. Policia Bancaria e Industrial.

8.3.2.14. Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente.

8.3.2.15. Organizaciones de la Sociedad Civil.

8.3.2.16. Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM).
8.3.2.17. Servicio de Administracién Tributaria (SAT).

8.3.2.18. Caminos y Puentes Federales (CAPUFE).
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Tabla 2.Clasificacion de corporaciones por tipo de auxilio

w1
o

Policia Federal

Direccion de Vialidad y Transito estatal
Direccion de Vialidad y Transito municipal
Policia Bancaria e Industrial

Fiscalia General del Estado

Procuraduria de Justicia del Estado
Procuraduria General de la Republica
Secretaria de la Defensa Nacional

Secretaria de Marina

Custom and Border Patrol

Centro de Investigacion y Seguridad Nacional
Centro de Reinsercion Social

Secretaria de Seguridad Publica del estado
Policia Bancaria e Industrial

Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente
Servicio de Administracion Tributaria (SAT)
Instituto Nacional de Migracion

Secretaria de Salud

Centro Regulador de Urgencias Médicas y ambulancias médicas
Delegacion de Cruz Roja Mexicana en la entidad
Cuerpos de Bomberos

Proteccion Civil de orden estatal y municipal
Comision Federal de Electricidad

Desarrollo Integral de la Familia (DIF)

Petréleos Mexicanos
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8.3.3.

8.3.3.1.

8.3.3.2.

8.3.3.3.

8.3.4.

8.3.5.

Sistema de Aguas de orden estatal
Caminos y Puentes Federales (CAPUFE)
Secretarfa de Turismo (Angeles verdes)
Organizaciones de la Sociedad Civil

Instituto Nacional de las Mujeres e Instituto Estatal de las Mujeres

Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las
Mujeres (CONAVIM)

Afinde garantizar la atencion adecuada alos reportes de los usuarios y enlas situaciones
quelo amerite, sera necesaria la coordinacion en campo de las corporaciones e instancias
con presencia interna y externa en los CALLE, de acuerdo a los siguientes escenarios
posibles:

Escenario A: Todas las corporaciones se encuentran dentro de las instalaciones del
CALLE (Modelo Bajo un Mismo Techo).

Escenario B: Es un escenario mixto donde algunas corporaciones se encuentran dentro
del CALLE y aquellas que no lo estan podran tener acceso al mismo mediante el uso de
CAD remoto a través de mecanismos de interconexién como un enlace dedicado o via
internet.

Escenario C: Ninguna corporacion tiene presencia dentro de las instalaciones del CALLE
ni posee acceso por CAD remoto, por lo que se podra establecer comunicaciéon con
ellas en primera instancia via radiocomunicacién, o en su caso via telefénica. Ninguna
corporacion tiene presencia dentro de las instalaciones del CALLE, ni posee acceso por
CAD remoto, por lo que se podra establecer comunicacion con ellas en primerainstancia
por cualquiera de los medios de comunicacion de la Red Nacional de Telecomunicaciones
o via de internet.

Debera generarse la informacién necesaria por corporacién e instancia involucrada en
el despacho del incidente.

Atencion de violencia contra las mujeres.
Se busca establecer la linea 9-1-1 para atencién de violencia contra las mujeres

brindando un servicio sensible a la problematica que afrontan principalmente mujeres y
ninas.
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8.3.5.1.

8.3.5.2.

El CALLE debera operar con apoyo de los institutos de la mujer locales, en el marco de
convenios suscritos entre la entidad y el mecanismo de adelanto de la mujer local, para
dar atencién a mujeres victimas de violencia, conteniendo a la victima telefénicamente
y derivando posteriormente la llamada, a la atencién de la emergencia con especialistas
para apoyo psicolégico, legal y atencion médica.

La totalidad de operadores y supervisores del CALLE deberan tomar la capacitacion y
posterior certificacion brindada por el Instituto Nacional de las Mujeres, para contar con
habilidades de sensibilizacion y herramientas de contencién para mujeres victimas de
violencia que reporten la situacion por la linea 9-1-1.

9. Recursos humanos

9.1. Conocimientos y habilidades generales

El personal que preste sus servicios enlos Centros de Atenciéon de Llamadas de Emergencia (CALLE),
independientemente del area de especializacion en emergencias que su puesto demande, debera
contar con una serie de habilidades y conocimientos comunes que resultaran esencialmente
necesarios para su consideracion en el puesto y permanencia en éste.

Se consideraran habilidades y conocimientos comunes los siguientes:

9.1.1.

9.1.1.1.

9.1.1.2.

9.1.2.

9.1.2.1.

9.1.2.2.

9.1.2.3.

9.1.2.4.

9.1.2.5.

9.1.2.6.
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Conocimientos generales.

Comprension de los limites legales y geograficos.
Aplicacién apropiada de la terminologia de los CALLE.
Habilidades generales.

Trabajo bajo presion.

Capacidad para la toma de decisiones.

Manejo del estrés.

Multi-tareas.

Proveer un servicio efectivo a la poblacion.

Solucionar problemas.
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9.1.2.7.

9.1.2.8.

9.1.2.9.

9.1.2.10.

9.1.2.11.

9.1.3.

9.1.3.1.

9.1.3.2.

9.1.3.3.

9.1.3.4.

9.1.4.

9.1.5.

9.1.5.1.

Sentido comdn.

Pensamiento critico.

Trabajar de forma efectiva con otras personas.
Facilidad para comunicacion oral y escrita.
Tolerancia a la frustracion.

El personal debera poseer los conocimientos y habilidades, para lo cual realizara los
examenes generales siguientes:

Entrevista inicial.
Mecanografia y uso de software de procesamiento de datos.
Evaluacion de control de confianza, la misma sera aplicada a todo el personal adscrito.

Estar dado de alta enla base de datos del Registro Nacional de Personal sobre Seguridad
Publica.

De los procesos de evaluaciéon de confianza.

En el Articulo 40 Fraccion XV de la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad
Plblica, se establece que los integrantes de las Instituciones de Seguridad Pdblica
deberan someterse a evaluaciones periddicas para acreditar el cumplimiento de sus
requisitos de permanencia.

De la misma manera en el Modelo Nacional de Evaluacién y Control de Confianza,
aprobado en 2008 yratificado en 2010, se dictan los criterios minimos parala evaluacion
y control de confianza de los servidores publicos, dichos criterios fueron elaborados
tomando en consideracion recomendaciones propuestas por los centros de evaluacién
y control de confianza de, Secretaria de Gobernacion, Secretaria de la Defensa Nacional,
Secretaria de Marina, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Procuraduria General de
la Republica, entre otras instancias.

En las evaluaciones de control de confianza se establecen los requisitos que el personal
adscrito o dependiente debe cubrir, a fin de salvaguardar la integridad, confiabilidad y
confidencialidad que debe prevalecer en el manejo de la informacion.

Del perfil requerido para el puesto de director general.

De la formacion y experiencia profesional minima.
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I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada preferentemente en las areas de
derecho, administracion, psicologia y tecnologias de la comunicacién.

ll.  Conocimientos generales de operacion en sistemas informaticos.
lll. Conocimiento en administracion de personal.
IV. Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
V. Experiencia en el mando directivo u operativo, que debera acreditar.
9.1.5.2. Delas habilidades esenciales necesarias para el puesto de director general.
I.  Habilidad en resolucion de problemas.
[l.  Habilidad para controlar emociones.
lll.  Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.
9.1.5.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de director general.
. Paciente.
ll.  Dinamico.
lll. Empatico.
IV. Liderazgo.
V. Actitud de servicio.
VI.  Coniniciativa.
VII. Tolerancia a la frustracion.
VIIl. Honradez.
IX. Honestidad.
9.1.5.4. De las caracteristicas y requisitos minimos para el puesto de director general.
I.  Experiencia en servicio publico preferentemente.

Il.  Experiencia en el area de emergencias.
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lll. Conocimientos en materia de Seguridad Publica y politicas publicas.

IV.  Conocimiento sobre normatividades locales y federal.
V. Conocimientos en temas de tecnologia.
VI. Conocimientos en administracién de recursos.
VII. Aprobar los examenes de control de confianza.
VIIl. Conocimiento de los reglamentos y leyes que le competen.
9.1.5.5. En la aplicacién de examenes y verificacion de requisitos deberan considerarse los
criterios especificos necesarios para las actividades del puesto de director general, las
cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacion de los CALLE”.
9.1.6. Del perfil requerido para el puesto de coordinador operativo
9.1.6.1. De laformacién y experiencia profesional minima.
I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada en las areas de Derecho,
Administracion, Psicologia, Seguridad Pulblica, Salud y Tecnologias de la
Comunicacion.
ll.  Conocimiento en administracion de personal.
lll.  Conocimiento en administracién de sistemas.
[V. Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
V. Experiencia en mando operativo que debera acreditar.
9.1.6.2. De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de coordinador operativo.
I.  Habilidad en resolucién de problemas.
[l.  Habilidad para controlar emociones.
lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.
9.1.6.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de coordinador operativo.

l. Paciente.

[I.  Dinamico.
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9.1.6.4.

9.1.6.5.

9.1.7.

9.1.7.1.
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lll. Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Coniniciativa.

VII. Tolerancia a la frustracion.

VIII. Facilidad para comunicacion, verbal y escrita.

IX. Honradez.

X. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos minimos para el puesto de coordinador operativo.

l.  Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll.  Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV.  Conocimiento sobre normatividades locales y federal.

V. Conocimiento de la responsabilidad de las corporaciones.

VI. Conocimiento en el manejo de eventos de prioridad alta.

VII. Conocimiento en el manejo de claves operativas.

VIIl. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicaciéon de examenes y verificacion de requisitos, deberan considerarse los
criterios especificos necesarios para las actividades del puesto de coordinador operativo,

las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacién de los CALLE”.

Del perfil minimo requerido para el puesto de coordinador de area estratégica de
tecnologia de la informacion

De la formacion y experiencia profesional minima.
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I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada en areas de tecnologias de la
informacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.

lll. Conocimiento en administracion de sistemas.

IV. Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.

V. Experiencia en mando operativo que debera acreditar.

9.1.7.2. De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de coordinador de area
estratégica de tecnologia de la informacion

I.  Habilidad en resolucién de problemas.
[l.  Habilidad para controlar emociones.
lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

9.1.7.3. Delas aptitudes esenciales necesarias para el puesto de coordinador de area estratégica
de tecnologia de la informacion

. Paciente.

ll.  Dinamico.

lll. Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Coniniciativa.

VII. Tolerancia a la frustracion.

VIIl. Facilidad para comunicacion, verbal y escrita.
IX. Honradez.

X. Honestidad.
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9.1.7.4.

9.1.7.5.

9.1.8.

9.1.8.1.

9.1.8.2.
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De las caracteristicas y requisitos minimos para el puesto de coordinador de area
estratégica de tecnologia de la informacion

. Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll.  Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV.  Conocimiento sobre normatividades locales y federal.

V. Conocimiento de la responsabilidad de las corporaciones.

VI. Conocimiento en el manejo de eventos de prioridad alta.

VII. Conocimiento en el manejo de claves operativas.

VIIl. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicacion de examenes y verificacion de requisitos, deberan considerarse los

criterios especificos necesarios para las actividades del puesto coordinador de area

estratégica de tecnologia de la informacion las cuales estan descritas en el “Manual de
funciones de operacién de los CALLE”.

Del perfil minimo requerido para el puesto de director del CALLE.

De la formacion y experiencia profesional basica.

. Contar con licenciatura o ingenieria terminada en las areas de derecho,
administracion, psicologia, Seguridad Publica, salud, proteccion civil y tecnologias
de la comunicacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.

lll.  Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.

IV. Conocimientos especificos en procesos de atencién telefénica.

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de director del CALLE.

I.  Habilidad en resolucion de problemas.

[l.  Habilidad para controlar emociones.
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9.1.8.3.

9.1.8.4.

9.1.8.5.

9.1.9.

9.1.9.1.

lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de director del CALLE.

. Paciente.

ll.  Dinamico.

lll.  Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Con iniciativa.

VII. Tolerancia a la frustracion.

VIIl. Honradez.

IX. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos minimos para el puesto de director del CALLE.
. Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll.  Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV. Conocimientos sobre normatividad locales y federal.

V. Conocimiento en evaluacion de calidad de servicio.

VI. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicacion de exdmenes y verificacion de requisitos, deberan considerarse los
criterios especificos necesarios para las actividades del puesto de director del CALLE,
las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacion de los CALLE”.

Del perfil minimo para el puesto de director de operaciones o despacho.

De la formacion y experiencia profesional basica.
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I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada en las areas de Derecho,
Administracion, Psicologia, Seguridad Pulblica, Salud y Tecnologias de la
Comunicacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.
lll.  Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
IV. Experiencia en mando operativo que debera acreditar.

9.1.9.2. De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de director de operaciones o
despacho.

I.  Habilidad en resolucién de problemas.

[l.  Habilidad para controlar emociones.

lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.
IV. Habilidad en manejo de eventos de prioridad alta.

9.1.9.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de director de operaciones o

despacho.

. Paciente.
ll.  Dinamico.
lll. Empatico.
IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.
VI.  Coniniciativa.
VII. Tolerancia a la frustracion.
VIIl. Honradez.
IX. Honestidad.
9.1.9.4. De las caracteristicas y requisitos minimos para el puesto de director de operaciones o

despacho.
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. Dominio en el uso de aparatos de radiofrecuencia y claves operativas.

ll.  Experiencia en atencion a la ciudadania.
lll. Experiencia en el area de emergencias.
IV. Conocimiento en materia de Seguridad Publica.
V. Conocimiento sobre normatividades locales y federal.
VI. Aprobar los examenes de control de confianza.

9.1.9.5. En la aplicacion de examenes y verificacion de requisitos, deberan considerarse los
criterios especificos necesarios paralas actividades del puesto de director de operaciones
o despacho, las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacién de los
CALLE”.

9.1.10. Del perfil minimo para el puesto de responsables de los Subcentros o centros regionales

9.1.10.1. De la formacién y experiencia profesional basica.

. Contar con licenciatura o ingenieria terminada en las areas de derecho,
administracion, psicologia y tecnologias de la comunicacién.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.
lll.  Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
IV. Experiencia en mando operativo que debera acreditar.

9.1.10.2. Delas habilidades esenciales necesarias para el puesto de responsable de los Subcentros
o centros regionales.

I.  Habilidad en resolucién de problemas.
[l.  Habilidad para controlar emociones.
lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

9.1.10.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de responsable de los Subcentros
o centros regionales.

l. Paciente.
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9.1.10.4.

9.1.10.5.

9.1.11.

9.1.11.1.
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ll.  Dinamico.

lll.  Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Con iniciativa.

VII. Tolerancia a la frustracion.
VIll. Honradez.

IX. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de responsable de
los Subcentros o centros regionales.

I.  Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll. Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV.  Conocimiento sobre normatividades locales y federal.

V. Conocimiento geografico de su area de responsabilidad.

VI. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicacion de exdmenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios paralas actividades del puesto de responsables de los Subcentros,
centros regionales, las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacion
de los CALLE”.

Del perfil minimo requerido para el puesto de jefe de departamento 9-1-1

De la formacion y experiencia profesional basica.

. Contar con licenciatura o ingenieria terminada en las areas de derecho,
administracion, psicologia y tecnologias de la comunicacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.
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9.1.11.2.

9.1.11.3.

9.1.11.4.

[ll. Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.

IV. Conocimiento de los procesos de atencion telefonica de emergencias.

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento 9-1-1.
I.  Habilidad en resolucién de problemas.

[l.  Habilidad para controlar emociones.

lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento 9-1-1.
[.  Paciente.

ll.  Dinamico.

lll.  Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Con iniciativa.

VII. Tolerancia a la frustracion.

VIll. Honradez.

IX. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de jefe de
departamento 9-1-1.

I.  Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll. Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV.  Conocimiento sobre normatividades locales y federal.

V. Conocimientos sobre atribuciones de las corporaciones para el despacho.
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9.1.11.5.

9.1.12.

9.1.12.1.

9.1.12.2.

9.1.12.3.
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VI. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicacién de examenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios para las actividades del puesto de jefe de departamento 9-1-1,
las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacion de los CALLE”.

Del perfil requerido para el puesto de jefe de departamento de calidad.

De la formacion y experiencia profesional minima.

I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada relacionada con el area de
estadistica, derecho, administracion, psicologia y tecnologias de la comunicacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.
lll.  Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
IV. Conocimiento sobre canalizacion de emergencias.

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento de
calidad.

I.  Habilidad en resolucién de problemas.

[l.  Habilidad para controlar emociones.

lll. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

IV. Habilidad para transmitir conocimientos al personal de los CALLE.

De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento de
calidad.

. Paciente.

ll.  Dinamico.

lll. Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI. Coniniciativa.
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9.1.12.4.

9.1.12.5.

9.1.13.

9.1.13.1.

9.1.13.2.

VII. Tolerancia a la frustracion.
VIIl. Honradez.
IX. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de jefe de
departamento de calidad.

I.  Experiencia en atencion a la ciudadania.

ll.  Experiencia en el area de emergencias.

lll. Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV. Conocimientos sobre normatividad locales y federal.

V. Conocimiento sobre normas de calidad.

VI. Conocimiento sobre metodologias de evaluacion.

VII. Aprobar los examenes de control de confianza.

En la aplicacién de examenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios para las actividades del puesto de jefe de departamento de
calidad las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de operacion de los CALLE”.
Del perfil requerido para el puesto de jefe de departamento de analisis de informacion.

De la formacion y experiencia profesional basica.

I.  Contar con licenciatura o ingenieria terminada relacionada con el area de
estadistica, derecho, administracion, psicologia y tecnologias de la comunicacion.

ll.  Conocimiento en administracion de personal.
lll.  Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
IV. Experiencia en estadistica y elaboracion de reportes.

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento de
analisis de informacién.

I.  Habilidad en resolucién de problemas.
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[l.  Habilidad para controlar emociones.

lll.  Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.
IV. Habilidad de analisis de informacién.

9.1.13.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de jefe de departamento de
analisis de informacion.

[.  Paciente.

ll.  Dinamico.

lll. Empatico.

IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.

VI.  Coniniciativa.

VIl. Tolerancia a la frustracion.
VIll. Honradez.

IX. Honestidad.

9.1.13.4. De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de jefe de
departamento de analisis de informacion.

I.  Experiencia en atencion a la ciudadania.

Il.  Experiencia en el area de emergencias.

lll. Conocimientos en materia de Seguridad Publica.

IV.  Conocimientos sobre normatividad locales y federal.
V. Conocimiento en la elaboracién de mapas.

VI. Conocimiento en manejo de cartografia.

VII. Aprobar los examenes de control de confianza.
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9.1.13.5. Enla aplicacion de exdmenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios para las actividades del puesto de jefe de departamento
de analisis de informacion, las cuales estan descritas en el “Manual de funciones de
operacion de los CALLE”.

9.1.14. Del perfil requerido para el puesto de supervisores
9.1.14.1. De la formacién y experiencia profesional basica.
I.  Contar con certificado de bachillerato, carrera técnica o su equivalente.
ll.  Excelente ortografia y redaccion.
lll. Conocimientos basicos de primeros auxilios.
IV. Conocimientos generales de operacion en sistemas informaticos.
V. Eficiencia en el manejo del teclado.
VI. Eficiencia en el manejo de software de procesamiento de datos.
VIl.  Conocimiento en administracion de personal.
VIIl. Conocimiento en manejo de grupos de trabajo.
9.1.14.2. De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de supervisor.
I.  Habilidad en resolucion de problemas.
[l.  Habilidad para realizar dos actividades a la vez.
lIl.  Habilidad para controlar emociones.
IV. Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.
V. Habilidad para comunicacion, verbal y escrita.
9.1.14.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de supervisor:
. Paciente.
ll.  Dinamico.

lll. Empatico.
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IV. Liderazgo.

V. Actitud de servicio.
VI.  Con iniciativa.
VII. Cooperativo.
VIIl. Tolerancia a la frustracion.
IX. Trabajo en equipo.
X. Deseos de superacion.
Xl. Honradez.
XIl. Honestidad.
Xlll. Amplio sentido de ética profesional.
9.1.14.4. De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de supervisor:
I.  Experiencia minima de un afio como operador.

ll.  Experiencia en el area de emergencias, conocimiento de los procesos de atencion
telefénica de por lo menos un afo.

lll.  Conocimientos basicos sobre normatividad locales y federal.

IV. Aprobar los examenes de control de confianza.

V. Conocimientos basicos en el manejo de situaciones psicolégicas.
VI. Experiencia en atencién de eventos de prioridad alta.

VII. Disponibilidad de horario.

VIIl. Dominio en el uso de aparatos de radiofrecuencia.

9.1.14.5. El personal debera poseer los conocimientos y habilidades, para lo cual realizara los
siguientes examenes generales:

l. Entrevista inicial.
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9.1.14.6.

9.1.15.

9.1.15.1.

9.1.15.2.

V.

VI.

Examen psicométrico.

Mecanografia y manejo de software de procesamiento de datos.
Generalidades del CALLE.

Uso del sistema de captura.

Prueba de simulacion de un caso de emergencia.

En la aplicacion de examenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios para las actividades del puesto de supervisor, las cuales estan
descritas en el “Manual de funciones de operacion de los CALLE”.

Del perfil requerido para el puesto de operador o agente telefénico

De la formacion y experiencia profesional basica.

V.

VI.

Contar con certificado de bachillerato, carrera técnica o su equivalente. O bien
estudios que lo acrediten como paramédico. Licenciatura trunca en proteccion
civil, enfermeria, psicologia o trabajo social.

Excelente ortografia y redaccion.

Conocimientos basicos de primeros auxilios, preferentemente.

Conocimientos generales de operacion en sistemas informaticos.

Eficiencia en el manejo del teclado.

Eficiencia en el manejo de software de procesamiento de datos.

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de operador o agente telefénico.

Habilidad en resolucion de problemas.
Habilidad en captura de datos y redaccion.
Habilidad para realizar dos actividades a la vez.
Habilidad para controlar emociones.

Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

69



/
SEGOB SECRETARIADO EJECUTIVO CENTRO NACIONAL
DEL SISTEMA NACIONAL DE DE INFORMACION
SECRETARIA DE GOBERNACION SEGURIDAD PUBLICA

9.1.15.3.

9.1.15.4.
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De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de operador o agente telefénico.
[.  Paciente.

ll.  Dinamico.

lll. Empatico.

IV. Discrecion.

V. Actitud de servicio.

VI.  Coniniciativa.

VIl. Cooperativo.

VIIl. Apego a las reglas.

IX. Trabajo en equipo.

X. Deseos de superacion.
Xl.  Honradez.

XIl. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de operador o
agente telefonico.

I.  Capacidad de analisis y resolucion.

ll.  Preferentemente contar con experiencia en el area de emergencias como operador
telefonico por lo menos un afo.

lll. Conocimientos basicos sobre normatividad locales y federal.
IV. Aprobar los examenes de control de confianza.
V. Conocimientos basicos en el manejo de situaciones psicoldgicas.

VI. Disponibilidad de horario.
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9.1.15.5.

9.1.15.6.

9.1.15.7.

9.1.16.

9.1.16.1.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de operador en los
CALLE donde dicho puesto sea ocupado por un (ex)policia o (ex)militar. El operador
debera cumplir los siguientes requisitos en tanto no contrarien su naturaleza particular.
Dichos requerimientos se aplicaran de manera armonica con los que establezcan las
disposiciones para cada caso en particular.

I.  Haber cumplido con el servicio militar nacional en el caso de varones.

[l.  No tatuajes.

lll.  No haber sido condenado por delitos, ni estar sujeto a proceso penal.

IV. En caso de haber pertenecido al ejército presentar licencia ilimitada o documento
de baja.

V. Carta de no antecedentes penales.

El personal debera poseer los conocimientos y habilidades, para lo cual realizara los
siguientes examenes generales:

[.  Entrevista inicial.

ll.  Examen psicométrico.

lll. Mecanografia y manejo de software de procesamiento de datos.

IV. Generalidades del CALLE.

V. Uso del sistema de captura.

VI. Prueba de simulacién de un caso de emergencia.

En la aplicacion de examenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios
especificos necesarios para las actividades del puesto de operador, las cuales estan
descritas en el “Manual de funciones de operaciones de los CALLE”.

Del perfil requerido para el puesto de despachador.

De la formacion y experiencia profesional basica.

I.  Contar con certificado de bachillerato, carrera técnica o su equivalente.

Il.  Excelente ortografia y redaccion.
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V.

V.

VI.

VII.

Dominio en el uso de aparatos de radiofrecuencia.
Conocimientos generales de operacion en sistemas informaticos.
Eficiencia en el manejo del teclado.

Eficiencia en el manejo de software de procesamiento de datos.

Ser elemento activo de la corporacion.

9.1.16.2. De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de despachador.

Habilidad en resolucion de problemas.
Habilidad para realizar dos actividades a la vez.
Habilidad para controlar emociones.

Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

9.1.16.3. De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de despachador.
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VI.

VII.

VIII.

XI.

Paciente.

Dinamico.

Empatico.

Discrecion.

Actitud de servicio.
Con iniciativa.
Cooperativo.

Apego a las reglas.
Trabajo en equipo.
Deseos de superacion.

Honradez.
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9.1.16.4.

9.1.16.5.

9.1.16.6.

XIl. Honestidad.

De las caracteristicas y requisitos especificos basicos para el puesto de despachador.

[.  Conocimiento sobre despacho.

ll.  Experiencia en el area de emergencias, preferentemente.

lll.  Experiencia preferentemente de un afio en el manejo de claves de las corporaciones
IV. Conocimientos basicos sobre normatividad locales y federal.

V. Aprobar los examenes de control de confianza o en su caso tener vigentes los
examenes.

VI. Disponibilidad de horario.

El personal debera poseer los conocimientos y habilidades, para lo cual realizara los
siguientes examenes generales:

[.  Entrevista inicial.

ll.  Examen psicométrico.

lll. Mecanografia y manejo de software de procesamiento de datos.

IV. Generalidades del CALLE.

V. Uso del sistema de captura.

VI. Prueba de simulacién de un caso de emergencia.

En la aplicacién de examenes y verificacion de requisitos, deberan aplicarse los criterios

especificos necesarios para las actividades del puesto de despachador, las cuales estan
descritas en el “Manual de funciones de operaciones de los CALLE”.

9.2. Caracteristicas y/o especificaciones minimas que deberan observar las
evaluaciones de personal integrante de los CALLE en el pais

9.2.1.

Obijetivo de la evaluacion del personal.
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9.2.1.1.

9.2.2.

9.2.2.1.

9.2.2.2.

9.2.3.

9.2.3.1.

9.2.4.

9.24.1.

9.2.5.

9.2.5.1.

9.2.5.2.

9.2.5.3.

9.2.5.4.
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El proceso de evaluacion tendra como objeto conocer las fortalezas y debilidades de los
CALLE. El resultado de las evaluaciones permitira dar seguimiento a la operacién de los
CALLE y asi focalizar y reorientar propuestas para mejorar la eficacia y eficiencia en su
funcionamiento.

Ambitos de evaluacion.

La evaluacion debera efectuarse, al menos:

I.  Enelandlisis general de la operacion.

ll.  En el analisis individualizado del personal.

Ambitos de evaluacion.

. Calidad en la atencién.

ll.  Satisfaccion del usuario.

Medidas esenciales para la evaluacion de un CALLE.

Se realizaran llamadas aleatorias de regreso para contactar a los usuarios y conocer su
grado de satisfaccion con el servicio.

Analisis general del personal.

De los ambitos de evaluacion general de los operadores.

. Eficiencia en la atencion.

ll.  Tiempo de la atencion.

lll. Apego a los protocolos de actuacion.

Medidas esenciales para la evaluacion de un CALLE.

Se realizaran intervenciones telefonicas diarias por parte del supervisor.
Se analizaran las grabaciones de llamadas de forma aleatoria.

Se cronometrara el tiempo de atencion del usuario en linea.

Elaborar una bitacora donde se lleve un registro de los errores de los operadores.
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9.2.5.5.

9.2.6.

9.2.6.1.

9.2.6.2.

9.2.6.3.

9.2.6.4.

9.2.6.5.

Revision aleatoria del llenado y habilidad en el uso del software.

De la evaluacion general de los supervisores.

Realizar reporte diario de actividades por parte de los supervisores y coordinadores, los
insumos seran las evaluaciones de audio por dia realizadas a cada operador, también

seran considerados el nimero de reportes por operador.

Los supervisores y coordinadores seran evaluados en funcion del desempeno del
personal a su cargo.

Analisis individualizado del personal.

De la evaluacion individualizada a los operadores. Ambitos de evaluacion.

[.  Puntualidad.

ll.  Recepcion de equipo al operador entrante.

lll. Apertura de linea inmediata.

IV. Seguimiento de reportes pendientes.

V. Adecuado tono de voz y volumen.

VI. Coordinacion adecuada con operadores y despachadores.

VII. Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario.

Medidas esenciales para la evaluacion:

El supervisor durante lajornadalaboral realizara la evaluacion aleatoria de los operadores
en cada uno de los ambitos referidos. O en su caso que el area encargada de realizar la
evaluacion sea el departamento de calidad, con la finalidad de medir la eficiencia.

De la evaluacién individualizada a los despachadores. Ambitos de evaluacién.

[. Puntualidad.

ll.  Conocimiento en el manejo del equipo de computo.

lll. Conocimiento geografico del Estado.

IV. Manejo adecuado en la radiocomunicacion.

75



/ /
SEGOB SECRETARIADO EJECUTIVO GO NACIonAL
DEL SISTEMA NACIONAL DE DE INFORMACION
SECRETARIA DE GOBERNACION SEGURIDAD PUBLICA

9.2.6.6.

9.2.6.7.

9.2.6.8.

9.2.6.9.
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V. Capacidad de coordinacion con otras dependencias.

VI. Canalizacion inmediata de los reportes a las unidades.

VII. Peticion de datos a la base de los reportes ya despachados y atendidos.
Medidas esenciales para la evaluacion:

Medicion de los tiempos de cada corporacién, se analizara principalmente el tiempo
atendido y de despacho para los incidentes segln sea la prioridad.

De la evaluacién individualizada a los supervisores. Ambitos de evaluacién.

[.  Puntualidad.

[l.  Orden durante el turno.

lll.  Desempenfo de los operadores de su turno.

IV. Tiempos de respuesta de los reportes generados durante su turno.

V. Ausencia de conflictos tanto laborales como personales durante su turno.

Medidas esenciales para la evaluacion:

I.  La evaluaciéon de los supervisores y coordinadores se medira en funcion de la
calidad en el servicio brindado por el personal a su cargo, asi como de las tareas

administrativas que le competen.

ll.  Deberan dar seguimiento a una bitacora donde reportaran los aspectos relevantes
que acontecieron durante su turno.

Procesamiento y empleo de resultados.

Después de realizar las evaluaciones correspondientes a cada puesto de trabajo en
los CALLE, se concentrara la informacion y se obtendran las calificaciones globales,
se publicaran los resultados del personal con calificaciones mas altas para otorgarles
incentivos.
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9.3. Caracteristicas y/o especificaciones minimas que deberan observar la
capacitacion basica y capacitacion especializada del personal integrante
de los CALLE

9.3.1.

9.3.2.

9.3.2.1.

9.3.2.2.

9.3.2.3.

9.3.2.4.

9.3.2.5.

9.3.2.6.

La capacitacion tendra por objeto instruir y entrenar al personal de nuevo ingreso para
incorporarlo a los centros, asi como al personal que ya se encuentra laborando dentro
de los mismos.

Lineamientos esenciales de la capacitacion.

El personal de los CALLE debera contar con la capacitacion respectiva, de acuerdo a su
puesto de trabajo.

La capacitacion debera estar coordinada por las autoridades de los CALLE.

El aspirante antes de ocupar un puesto de trabajo, recibird una capacitacion basica que
incluira de manera esencial lo siguiente:

. Antecedentes y cuestiones generales de los CALLE.

ll.  Mistica del servicio, mision, vision y ética del operador telefonico del nimero de
emergencias 9-1-1.

lll. Descripcién general del proceso de atencion de emergencias.

IV. Detalle de las actividades que llevaran a cabo.

V. Entrega de los protocolos.

VI. Introduccién al sistema de captura (CAD).

La capacitacion se centrara en la operacion del equipo y atencion del usuario; durante
su imparticion, el personal asignado como facilitador debera detectar los errores en los
que incurra el aspirante, lo que permite la correccién oportuna de fallas operativas.

Se le haran las prevenciones que sean necesarias al capacitado respecto de la
confidencialidad de la informacion que se le facilite, tomandose las medidas necesarias
para garantizar el resguardo responsable.

Se le proporcionara al capacitado los lineamientos, manuales y protocolos, a los que

podra tener acceso y consultar Unica y exclusivamente durante su permanencia en las
instalaciones de los CALLE.
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9.3.2.7.

9.3.2.8.

9.3.3.

9.3.3.1.
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Las capacitaciones estaran a cargo del personal de los CALLE calificado y que cuenten
con la certificaciéon de organismos reconocidos, asi como por personal adscrito y
designado por organismos e instituciones reconocidas como especialistas en temas de
atencion de emergencias.

Después de recibir la capacitacion, el candidato a ocupar un puesto en el centro realizara
una serie de pruebas y ejercicios, que permitiran al aspirante el desarrollo de destreza
y experiencia hasta que el personal a cargo de la capacitacion determine que son aptos
para incorporarse a la atencion de llamadas las cuales deben ser monitoreadas, si el
operador de recién ingreso presenta deficiencias sera recapacitado.

Contenidos basicos de la capacitacion

Los elementos minimos a considerar en la capacitacion y adiestramiento basicos del
personal de los CALLE seran:

. Antecedentes y cuestiones generales.
ll.  Elementos minimos.
lll. Elementos especificos.

Se denominaran como “Antecedentes y cuestiones generales”, aquellos que el personal
de los CALLE deberan conocer, consistentes en:

a. Fundamentos legales de los CALLE.

b. Organigrama de las secretarias o dependencias encargadas de la seguridad de cada
entidad federativa.

c. Induccién de legislacion.

d. Inicio de operaciones de los CALLE.

e. Organigrama de los CALLE.

f. Evolucion de los CALLE.

g. Importancia de los CALLE.

h. Misidn, vision y objetivos de los CALLE.

i. Personal que conforma los CALLE: perfil y descripcion de los puestos.
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Elementos minimos para operadores telefénicos.
Requisitos, habilidades, actitudes que deben caracterizar a los operadores.

Descripcién general de las actividades de los operadores.

. Presentacion delos flujogramas de recepcion de llamada, despacho y funcionamiento

general del CALLE.

. Descripcion de los grupos de emergencias que existen para realizar una adecuada

canalizacion de las mismas.

Introduccion al sistema de captura (CAD).

. Activacion de protocolos especiales.

. Atencion de llamadas:

 Solicitud de datos.

+ Reportes que no son emergencia.
+ Orientacion.

« Llamadas de nifios jugando.

« Ofensiva.

« Muda.

Tipificacion del tipo de emergencia. Uso del Catalogo Nacional de Incidentes de
Emergencia (CNIE).

9.3.3.2. Cartografia. Elementos minimos para despachadores:

Manejo del sistema de captura.

Despacho oportuno del reporte de emergencia.

Cierre del reporte.

Coordinacién con otras dependencias manejo de equipo de radiocomunicacion.

Manejo de equipo de radiocomunicacion.
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9.3.3.3.

Elementos especificos

. Tipificacion de emergencias criticas o especiales.

[l.  Entregay lectura de protocolos.

lll. Practica de atencion de emergencias criticas y especiales (fendmenos hidro-
metereologicos, geoldgicos, quimico-tecnoldgicos, sanitario-ecolégicos vy
emergencias socio organizativas no contempladas).

IV. Trabajo en equipo en emergencias criticas o especiales.

V. Manejo de estrés.

9.4. Caracteristicas y/o especificaciones que deberan observar el codigo de
comportamiento durante los periodos de trabajo dentro del CALLE (codigo
de acceso, vestimenta, descansos, incentivos, sanciones, etcétera)

9.4.1.

9.4.1.1.

9.4.1.2.

9.4.1.3.

9.4.1.4.

9.4.1.5.

9.4.1.6.

9.4.1.7.
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Protocolo de acceso al CALLE.

El acceso a los CALLE es restringido y se debera hacer observando de manera basica lo
siguiente:

Debera existir un punto de control, donde los individuos deberan ser plenamente
identificados a través de algun tipo de documento oficial vigente.

Debera existir un registro oficial de su ingreso, ya sea de forma digital (mediante algin
software de control de visitas) o mediante un registro manual.

Debera de registrarse la entrada de cualquier equipo tecnologico (celulares, tabletas,
computadoras portatiles), especificando sus caracteristicas.

Posterior al registro del(os) equipo(s) tecnoldgico(s), deberan colocarse dentro
de un contenedor o espacio designado para ello, que tendra que ser rigurosamente
monitoreado por un guardia de seguridad. El o los equipo(s) debera (n) ser entregado a
la salida a su propietario, tras el llenado del formato de salida.

Todo registro debera contener el nombre de la persona que autoriza el acceso.

El acceso de visitante debera ser mediante tarjetas de radio frecuencia, programadas
solamente para las areas no criticas.
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9.4.1.8.

9.4.2.

9.4.2.1.

9.4.2.2.

9.4.2.3.

9.4.3.

9.43.1.

9.4.3.2.

9.4.3.3.

9.4.3.4.

9.4.3.5.

El acceso a areas criticas como sites de comunicaciones, areas de recepcion de llamadas,
areas de despacho, analisis de informacién o areas de monitoreo; sera Unicamente
acompanado de una persona autorizada por los CALLE y con permisos de acceso a
dichas areas.
Vestimenta.

Obligaciones:

I.  El personal podra utilizar accesorios adicionales para el frio sin alterar los colores
institucionales.

ll.  El personal debera mantener la ropa de trabajo y los zapatos limpios.
lll. Laropa de trabajo debera usarse diario.

IV. Encaso definalizar larelacion laboral el personal debera entregar la ropa de trabajo
al responsable correspondiente, con la finalidad de evitar mal uso de la misma.

Prohibiciones:

I.  El personal no debera usar el uniforme en sitios ajenos a las instalaciones de los
CALLES, excepto en eventos oficiales que lo hagan necesario No se realizaran
modificaciones a la ropa de trabajo.

Il.  No se permitira el uso de gorras, zapatos deportivos, sandalias, zapatilla.

Excepciones. Se exceptuara el uso de la ropa de trabajo en los siguientes casos:

[.  Por motivos de fuerza mayor, comprobados y justificados.

Credenciales.

La credencial de identificacion es un documento personal de uso obligatorio.

La credencial debera ser portada de manera visible por todo el personal.

El personal que no porte su credencial no podra ingresar a laborar.

Cuando los servidores dejen de laborar en los CALLE, deberan entregar su credencial.

En caso de pérdida de la credencial se debera presentar una denuncia a las instancias
correspondientes. El valor de la reposicion correra a cargo del servidor(a).
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9.4.3.6. Parael caso del personal en régimen de honorarios, las credenciales otorgadas seran en
apego a la normatividad de la Unidad administrativa correspondiente.

9.4.4. Sanciones.

Se entendera como sancién a la consecuencia o efecto de una conducta que constituye
la falta a lo estipulado en la presente Norma.

9.4.4.1. Seran objeto de sancion las siguientes acciones:
l. El operador telefonico no atiende adecuadamente la llamada de emergencia.
ll.  Siel operador telefénico no canalizo el incidente a la corporacion competente, lo
cual quiere decir que no registr6 de forma correcta la informacion de la llamada de

emergencia.

ll. Si el supervisor y/o coordinador no auxilian al operador en una llamada de
emergencia que lo requiere.

IV. Sielsupervisor y/o coordinador se niegan a atender directamente emergencias de
los usuarios cuando sea requerido.

V. Sino se porta el uniforme conforme los requerimientos senalados.

VI. Si el coordinador, supervisor, operador y/o despachador filtran informacion para
otra finalidad que no sea la de atenci6n a emergencias.

VII. Si el personal de los CALLE se presenta a laborar bajo el influjo de alcohol o
sustancias prohibidas.

VIII. Siel personal de los CALLE llega a laborar después de su hora de entrada sefialada.
IX. Sise capturainformacion errénea sobre el incidente.

X.  Siel personal duerme durante su jornada laboral.

9.5. De las caracteristicas de permanencia del personal en los CALLE

Se consideraran, como parte de los requisitos de permanencia para el personal del CALLE el
analisis de los resultados que de forma conjunta, arrojen los procesos de evaluacion de confianza.
La aplicacion de controles de confianza se establecera para el ingreso, permanencia y ascenso
del personal; asi como la formacion continua y el perfeccionamiento de habilidades. Con este
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mecanismo se regulara el ingreso, seleccion, permanencia, promocion, remocion, separacion,
sancién y reconocimiento de los miembros, poniendo énfasis para detectar a quienes carecen de
preparacion suficiente.

El aspecto preponderante de estos requisitos de permanencia es el de prevencion, encaminado a
que, el servidor en funcién de cualquiera de las areas del CALLE, podra continuar en el desempefio
del cargo, pero para ello debera satisfacer el cumplimiento de los requisitos previstos.

Los miembros del CALLE no adquieren permanencia en su cargo por el solo hecho de haber
satisfecholosrequisitos deingresoy por el transcurso de tiempo, sino que depende de que aprueben
permanente y periddicamente los controles de evaluacion de confianza, porque constituyen un
mecanismo a través del cual el Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica,
garantiza a la sociedad que los miembros del CALLE desempenan el cargo conforme a los principios
que rigen en la institucion, dada la delicada tarea que tienen los agentes del CALLE para con la
Seguridad Publica; y a la vez previenen que se generen fuentes de corrupcion al interior del sistema
que sostiene la institucion.

El objetivo principal de los procesos sera comprobar que los miembros de los CALLE cumplan con
los principios de legalidad, eficacia, profesionalismo, honradez, lealtad, imparcialidad y de respeto
a los derechos humanos. Debido a que es obligacion del Secretariado Ejecutivo del Sistema
Nacional de Seguridad Publica, garantizar a la sociedad que los CALLE conformen una institucion
capaz, profesional, eficaz y transparente, lo que sélo podra conseguir si queda acreditado que sus
integrantes son éticos, rectos, comprometidos y eficientes, a través de los procesos de evaluacién
de control de confianza.

Los procesos de evaluacion de control de confianza seran obligatorios para ingresar y permanecer
en la institucion.

9.5.1. Directrices técnicas de aplicacion

Los examenes que conformaran al proceso de evaluacion son los que la legislacion establezca,
indicandose como los basicos recomendados: evaluacion médica, evaluacion toxicoldgica,
evaluacion de aptitudes fisicas, evaluacion psicoldgica, evaluacion del entorno social y situacién
patrimonial, evaluacion poligrafica, evaluacion del desempefio y las que establezca el Secretariado
Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica.

Los examenes patrimonial y de entorno social, psicométrico y psicologico, en el proceso de
evaluacion de control de confianza, tendran como estricta finalidad obtener informacién necesaria
y suficiente para calificar la capacidad, eficacia, profesionalismo, honradez e idoneidad de los
miembros de los CALLE; a fin de no vulnerar los derechos a la igualdad y no discriminacién, dignidad
e intimidad, de los evaluados.

9.5.2. Sedestacan los siguientes propdsitos, que deberan ser informados a todos los evaluados:
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9.5.2.1.

9.5.2.2.

9.5.2.3.

9.5.3.

9.5.4.

9.5.5.

9.5.6.

La Evaluacion Psicoldgica.- Se aplicara para verificar caracteristicas de personalidad
como la estabilidad emocional, la capacidad de juicio, el proceso de pensamiento, el
control y la regulacién de impulsos, los factores y las consecuencias del consumo de
drogas y alcohol, los recursos personales y las conductas psicopatologicas.

La evaluacion de entorno social y situacion patrimonial.- Constara de una visita
domiciliaria para verificar la congruencia de la informacién proporcionada por los
evaluados, los antecedentes y su situacion patrimonial, asi como cotejar posteriormente
la documentacion proporcionada por el evaluado.

Examenes psicometricos.- Seran aplicados a fin de que éstos permitan arribar a datos
objetivos una vez realizada la prueba. En el area laboral o trabajo, estos datos se
obtendran a través de uno o varios examenes, para poder obtener un prondstico del
comportamiento y desempeno de la persona que ocupara el puesto de trabajo.

En los procesos de evaluacion, el Centro Nacional de Certificacion y Acreditacion
programara los lineamientos para determinar los lugares y las fechas en que los
aspirantes o miembros de los CALLE deberan presentarse para ser sometidos al proceso
de evaluacién correspondiente. Asi como las caracteristicas, términos, modalidades y
periodicidad con que se practiquen los procesos de evaluacion.

Los examenes que conformaran al proceso de evaluacion de confianza deberan
considerarse en forma conjunta, nunca separada.

Se sometera a estudio especial, la consideracién de que, aquellos miembros de los
CALLE que resulten no aptos para el ejercicio de sus actividades, sean separados del
puesto correspondiente.

Los resultados de la evaluacion no guardaran ninguna relacion con la imposicion de
sanciones, ni con responsabilidad civil o administrativa alguna.

10. Operacion

10.1. Numero unico para reporte de emergencias

A continuacién se sefalan las caracteristicas minimas para la operacién del nimero Unico para
reportar emergencias, facil de recordar.

10.1.1
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En las entidades federativas a través de las corporaciones e instancias responsables de
la prestacion de los servicios de emergencia no debera operar ningln codigo especial
de marcacion (060, 061, 065, 066, 068), ni nimeros particulares para atencién de
emergencias.
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10.1.2

10.1.3

10.1.4

10.1.5

Las troncales digitales destinadas a la recepcion de las llamadas de emergencia a
través del nimero Unico armonizado 9-1-1, deberan ser exclusivas para el servicio
y contestadas exclusivamente por operadores o agentes telefénicos que cuenten la
capacitacion especifica desarrollada para tal fin.

El CALLE debera garantizar el despacho de unidades de al menos los 4 servicios basicos
de emergencia: 1) Seguridad Pdblica, 2) bomberos, 3) ambulancias y 4) proteccion civil.

El CALLE debera operar en conjunto con la(s) delegacion(es) Cruz Roja Mexicana
correspondientes.

El CALLE debera operar a nivel local en conjunto con aquellas instituciones que hayan
suscrito convenio de colaboracion con el SESNSP.

10.2. Medios de procesamiento y control de la comunicacion para el despacho de
la atencion y la retroalimentacion al CALLE (equipos, sistemas, tecnologia)

A continuacion se sefalan las caracteristicas que deben estar presentes en los medios de
procesamiento y control de la comunicacién para el despacho:

10.2.1.

10.2.2.

10.2.3.

10.2.4.

10.2.4.1.

10.2.4.2.

10.2.4.3.

10.2.4.4.

Basado en su sistema de estatal de radiocomunicacion, el CALLE debera establecer
canales de radio permanentes para el despacho de emergencias.

El CALLE debera contar con un area especifica dentro de la linea de despacho, desde
donde se administre y monitoree toda la operacion de la red de radio destinada al
despacho a través de una consola de la misma plataforma.

Todos los canales de radio, establecidos para el despacho de emergencias deberan ser
grabados al igual que las llamadas de emergencias.

La plataforma de radiocomunicacion debe cumplir con las caracteristicas de equipo
descritas en el apartado 5 referente a especificaciones, ademas de cumplir con las
siguientes caracteristicas técnicas:

Operacion en la banda de frecuencia UHF (380 -399.99 MHz) asignada exclusivamente
para Seguridad Pdblica. O en su caso en la frecuencia en la banda 800 MHz con la

asignacion del Instituto Federal de Telecomunicaciones.

Integracion transparente con la red de radiocomunicaciones del Gobierno del Estado
(C4 o equivalentes), la cual forma parte de la Red Nacional de Telecomunicaciones.

Encriptados.

Digitales.
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10.2.4.5. Troncalizados.

Todas las corporaciones involucradas en el despacho deberan contar con equipo que
garantice la comunicacion permanente para una operaciéon coordinada.

10.3. Las caracteristicas y/o especificaciones del proceso de recepcion,
despacho y atencion de las llamadas de emergencia de los CALLE

El procesamiento de la llamada de atencién de emergencias dentro de un CALLE posee un tiempo
para contestar, identificar el incidente y despachar; que de manera conjunta conforman el
procesamiento general de la llamada de emergencia detallada a continuacion.

10.3.1. Derivadodelanalisis de las fichas de diagnostico de las entidades federativas, se sugieren
los siguiente tiempos para llevar a cabo de forma efectiva el proceso de atencion de

llamadas de emergencia en los CALLE:

10.3.1.1. Recepcion de la llamada: Recepcion de la llamada: El tiempo para obtener los datos
minimos necesarios sobre el incidente no debera ser mayor de 90 segundos.

10.3.1.2. Despacho delallamada: El tiempo para notificar y designar el despacho correspondiente
no debe ser mayor de 120 segundos.

Se recomienda establecer los tiempos segln la prioridad del incidente de acuerdo a lo
establecido en el CNIE.

10.3.1.3. Atencioén de la emergencia: El tiempo para localizar el lugar del incidente y efectuar la
atencién inmediata de la emergencia no debera ser mayor de nueve minutos.

Se recomienda establecer los tiempos segln la prioridad del incidente de acuerdo a lo
establecido en el CNIE.

Los tiempos antes sefalados se obtendran del CAD.

10.3.2. Procesamiento general de la llamada de emergencia.

10.3.2.1. Tiempo de contestacion.

Se refiere al tiempo que se suscita entre que el usuario marca al 9-1-1ndmero Unico armonizado
9-1-1 y el operador contesta, no debe ser mayor de 20 segundos. Contempla los segundos
en los que se enruta la llamada a través de la red publica conmutada (PSTN)(dependiendo del

lugar geografico donde se realiza la llamada, enlazando al CALLE que corresponde) hasta que un
operador telefénico contesta.
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10.3.2.2. Identificacion del incidente.

El agente telefénico en turno debe:

I. Responder la llamada del usuario e identificar si se trata de una llamada real o
improcedente.

¢Elincidente procede?

Si: Continda en la actividad.

No: Registrar la lamada como improcedente.

[l. Responder la llamada del usuario e identificar si es un nuevo incidente o un incidente
repetido.

lll. EI CAD asigna el nimero de folio.

IV. Realizar el protocolo general de recepcion de llamada, que servira para obtener la
localizacion geografica del lugar.

10.3.2.3. Despacho.

El operador telefénico al determinar la naturaleza del incidente, inmediatamente el departamento
de despacho canalizara la emergencia, por lo que:

l. Los despachadores tendran la autoridad inherente de enviar las unidades necesarias
para atender cualquier tipo de emergencia.

[l. Para el caso de que no se cuente con personal de despacho suficiente, el supervisor
sera el encargado de contactar a la corporacion correspondiente de forma directa

para el envio de la unidad. Dicha accién, garantizara la atencion de la emergencia y
el funcionamiento 6ptimo del CAD.

10.3.2.4. Traslado.

La unidad es despachada de acuerdo al tipo de incidente, estos pueden ser policias, bomberos,
emergencias médicas, etcétera; a fin de dar respuesta al llamado del usuario.

10.3.2.5. Cierre.
El incidente debera cerrarse por medio de una comunicacién entre la corporacion que lo atendié y

el CALLE, en la cual se proporcione informacion detallada de la atencién que debe quedar registrada
en el CAD y en la base de datos correspondiente.
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El proceso puede visualizarse graficamente a través del siguiente flujograma:

Flujograma 1. Procesamiento general de la lamada de emergencia

Entrada de la llamada al CALLE
correspondiente

)

Contestacion de la llamada por
parte del operador telefonico

l

Identificacion del servicio
9-1-1 ;Cual es su emergencia?

l

Improcedente

Procedente

Obtencidn de informacion
acerca del incidente

» |mprocedente

*Misma Area de Servicio Local (ASL) donde se ubica geograficamente el CALLE.
** Diferente Area de Servicio Local (ASL) donde se ubica geograficamente el CALLE.
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®

Asignacion de corporaciones
para el despacho
dependiendo del incidente

v

Contacto con la unidad de
despacho correspondiente al
tipo de indicente

v

Llegada de unidades al lugar
del incidente

v

Confirmacion al area de
despacho de la llegada de la
unidad al lugar del incidente

v

Procedente
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Los subprocesos que conformanlaatenciondellamadas de emergenciasedescribendetalladamente
en el siguiente apartado.

10.3.3.  Recepcion de llamadas.

10.3.3.1. Los servicios de emergencia a través del ndmero Unico designado deberan ser
proporcionados de forma gratuita e irrestricta (incluyendo, sin ser limitativo a teléfonos
sin saldo, suspendidos, restringidos y aparatos telefénicos de uso publico) a toda la
ciudadania.

10.3.3.2. Llamada entrante por parte del usuario.

Una vez realizada la marcacion, la llamada del usuario es dirigida al CALLE correspondiente para su
atencion, dependiendo de la cobertura del servicio establecido por parte de la Entidad Federativa.

10.3.3.3. Conmutador.

Previo a ser contestada, cualquier llamada se enlaza a un dispositivo que gestiona diversas lineas
telefénicas. Dependiendo del grueso de la demanda del servicio, el dispositivo dirige la llamada a
cualquier operador disponible o en su defecto a una fila o “cola” de espera.

10.3.3.4. Llamada en cola.

Durante aquellas llamadas que se colocan en fila o en “cola” ala espera de ser contestada, el usuario
escuchara un mensaje informativo breve que brinde informacion sobre la linea de emergencia.

[. Llamada contestada: El operador levanta la bocina y atiende oportunamente al
usuario.

[l. Llamada colgada: El usuario puede dar por finalizada la llamada al no ser contestada
de forma inmediata, colgando en el momento que el operador levanta la bocina o
antes de realizar dicha accion.
10.3.4. Captura de datos y registro general del incidente.

10.3.4.1. Protocolo general de recepcion de llamadas de emergencia.

Una vez que el operador contesta, debera seguir el siguiente protocolo general de recepcion de
llamadas de emergencia:
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Protocolo general de recepcién de llamadas de emergencia
Para efectos de calidad, se recomienda no dejar sonar el teléfono mas de una ocasion.

Una vez levantada la bocina, el operador debera realizar las siguientes preguntas:

Primer etapa

9-1-1 ;CUAL ES SU EMERGENCIA?

- ¢(Ha detectado que la llamada refiere al tipo improcedente (llamada de broma, de prueba,
transferencia o incompleta) o es efectiva?

Si el operador detecta una llamada improcedente debera implementar el protocolo descrito
en el Apartado 9.3.3.2 correspondiente a llamada improcedente, de no ser asi tendra que
continuar con las siguientes preguntas.

- ;Podria proporcioname el nombre de la calle, nimero y entre qué calles se localiza por favor?

« ;En qué colonia?

« ¢En qué localidad?

+ ;En qué municipio?

NOTA: El operador podra realizar las preguntas en el orden inverso (municipio, localidad,
colonia, calle), dependiendo del motor de bisqueda GIS.

« +Qué sucedid? En base al evento se coloca el motivo del incidente.
- POR FAVOR NO CUELGUE, DOY AVISO A LA CORPORACION DE FORMA INMEDIATA.

Esta etapa no deberd exceder los cinco segundos, para evitar generar incertidumbre en el
usuario.
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Segunda etapa

- Gracias por la espera, “La unidad mas cercana ya debe estar en camino”, le sigo
atendiendo.

- Serealizan preguntas, de acuerdo con el protocolo del incidente en cuestion.
Una vez canalizada la llamada al area de despacho, el operador debera decirle al usuario: “su

reporte ya fue canalizado, le voy a realizar otras preguntas para completar la informacion del
reporte y que lo puedan atender mejor”.

Tercera etapa

« ;Podria proporcionarme su nombre completo por favor?
- ¢De qué tipo de teléfono habla (local, celular, publico)?
« ;Cual es su nimero de teléfono? (realizar pregunta sélo si es publico).

- ¢Alguna referencia del lugar? (Auxiliar al usuario con recomendaciones basicas como: ;hay
alguna referencia o lugar simbélico cerca?

+ Le confirmo que la unidad fue enviada a la direccién: (direccion).

« Se debe concluir la llamada con una frase de confianza hacia el usuario que le brinde la
seguridad requerida:

« Agradecemos su confianza al 9-1-1.

El proceso detallado de esta Ultima etapa puede consultarse en el apartado 10.3.4.3. Llamada
efectiva.
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10.3.4.2. Llamada improcedente.

Para determinar si la llamada debe ser tipificada como “Improcedente” (ID_TIP:5), el operador
podra apoyarse en el uso del clasificador y el glosario contenidos dentro del Catalogo Nacional
de Incidentes de Emergencia (CNIE)(Ver anexo 2). Una vez realizada la clasificacion, se registra
el nUmero de folio y la nomenclatura correspondiente. La llamada no se canaliza a despacho, se
registra como incidente de tipo improcedente y se da fin al proceso.

Protocolo para llamada no efectiva

+ Le recordamos que al incurrir en el mal uso de esta linea puede ser acreedor de una
sancién, su llamada se registra para efectos de calidad y monitoreo. Gracias.

« Fin de la llamada.

« Se podra utilizar algln recurso tecnolégico de apoyo que canalice la llamada a una
grabacion de concientizacion.

Se permitira el uso algoritmos de software y tecnologia para priorizar las llamadas provenientes
de nimeros telefonicos que no realizan llamadas falsas, sobre los que si lo hacen, con la finalidad
de desincentivar el mal uso del nUmero de emergencia 9-1-1.

Se permitira dar tratamiento especial o restar prioridad a llamadas provenientes de lineas que han
hecho mal uso reiteradamente.

10.3.4.3. Llamada efectiva.
Para poder clasificar el incidente, el operador podra apoyarse en el uso del clasificador y el glosario
contenidos dentro del CNIE. Se procede a realizar la captura de datos en el CAD, basada en el
protocolo general de llenado de incidente dentro del tablero de registro.
En esta primera fase, el operador debera extraer los siguientes datos:

«  ;Qué sucedio?

« Direccién y colonia, nimero y entre qué calles se localiza el incidente.

« Colonia correspondiente.

Se asigna un numero de folio y la nomenclatura correspondiente, de acuerdo al clasificador de
incidente del CNIE. Se asigna el despacho correspondiente, manteniendo al usuario en linea.
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10.3.4.4. Asignacion de despacho.

Una vez identificado el incidente, el tipo y subtipo deberan llenarse en automatico dentro del CAD.
Esto brindara la oportunidad de llevar a cabo de forma eficiente el proceso de determinacion de
despacho. El tipo de incidente determinara las corporaciones que ayudaran en la mitigacion de la
emergencia reportada:

l. Incidentes de tipo “Médico” (ID: 1).

Il. Incidentes de tipo “Proteccion Civil” (ID: 2).

[ll. Incidentes de tipo "Seguridad” (ID: 3).

IV. Incidentes de tipo “Servicios Publicos” (ID: 4).

V. Incidentes de tipo “Improcedente” (ID: 5).
10.3.4.5. Anexion de informacion adicional sobre la emergencia.
Tras identificar el incidente y haber turnado su despacho a la unidad correspondiente, el operador
tiene la obligacién de mantener en linea al usuario. Durante esta segunda fase, se debera obtener
mas informacion que ayude en la determinacion exacta de las caracteristicas de la emergencia

acontecida, a través del empleo de los protocolos por incidente.

Subsecuentemente, en una tercera etapa el operador debera extraer de forma efectiva la siguiente
informacion:

I. Nombre completo del usuario.
ll. Tipo de teléfono desde el que se comunica (celular, fijo o publico).

lll. De ser publico, se debera anexar algin numero telefonico proporcionado por el
usuario.

IV. Auxiliar al usuario para que este proporcione mas referencias del lugar donde
acontece la emergencia.

V. Confirmacion al usuario del envio de la unidad al lugar de los hechos.
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10.3.4.6. Servicio del primer respondiente telefénico.

El servicio de primer respondiente telefonico, busca dotar a la Entidad Federativa de los protocolos
basados en practicas internacionales probadas para que el operador telefénico brinde instrucciones
al usuario que permitan preservar la vida del mismo o de un tercero en situaciones donde se
requieran primeros auxilios de manera inmediata.

10.3.4.6.1. CALLE debera operar bajo los protocolos previamente establecidos en atencion de
llamadas: Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia; estructura general de la
llamada 9-1-1; protocolo de atencion de llamadas de prioridad baja y media a la linea
9-1-1 e instrucciones de trabajo por tipo de incidente.

10.3.4.6.2. El CALLE debera realizar capacitacion y retroalimentacion constante sobre los
procedimientos de atencidn, particularmente las instrucciones de primer respondiente.

10.3.4.6.3. El CALLE debera incluir en las areas de calidad del servicio, indicadores para medir la
correcta aplicacion de los procedimientos.

10.3.4.6.4. Identificacién del incidente, asignacién de nomenclatura y despacho de la llamada
efectiva.

10.3.5. Finde lallamada.

El agente telefénico en turno, agradece al usuario y da por finalizada la llamada.

En el caso de incidentes de prioridad alta como “privacion de la libertad”, se debe tratar con una
discrecién total, y mantener al usuario en linea en coordinacion con el area investigadora y sus

competentes, hasta la llegada de la unidad. Esto se podra replicar en aquellos incidentes para los
cuales el operador considere que sea requerido.
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Flujograma 2. Recepcién de llamadas
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*Misma Area de Servicio Local (ASL) donde se ubica geograficamente el CALLE.
** Diferente Area de Servicio Local (ASL) donde se ubica geograficamente el CALLE.
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10.3.6.

Despacho de llamadas.

10.3.6.1. Notificacion por parte del operador a través del CAD.

El agente en turno encargado del despacho, es notificado por el CAD sobre el incidente para
seguimiento del mismo.

10.3.6.2. Notificacion a través de los sistemas estatal de radiocomunicacion.

La recepcion del evento por medio de radiocomunicaciéon se da cuando alguna unidad en campo,
ubica durante su recorrido algln incidente y solicita apoyo al despachador de la corporacion en
turno, que dara seguimiento al folio correspondiente.

10.3.6.3. Verificacion de la informacion y priorizacion del incidente.
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Verificacion de la informacion.

Una vez que el incidente ha sido comunicado al area de despacho, los despachadores
de las distintas corporaciones pueden visualizarlo a través del equipo de computo
e iniciar su seguimiento. Un evento puede ser manejado de forma simultanea por
diversos despachadores de distintas corporaciones.

El despachador o despachadores encargados de la atencion de la emergencia,
deberan notificar a través de la Red Nacional de Radiocomunicacion con Cobertura
en la entidad federativa o en el sistema CAD, apoyados con el servicio AVL para
consulta de las ubicaciones de las unidades mas cercanas al incidente, con la finalidad
de que acudan lo mas pronto posible al lugar del incidente. Priorizacion del incidente,
de acuerdo con tipo de emergencia.

Se realiza una clasificacion que prioriza los incidentes localizados dentro del CNIE.
La determinacién de esta categoria contempla cubrir el maximo nimero de posibles
victimas, si es que las hay, haciendo uso 6ptimo de los recursos con los que se cuenta.

La siguiente codificacion, brinda agilidad al despacho de las llamadas; caracterizando
através de numeros (uno, dos, tres) el riesgo de la emergencia descrita por el usuario
o peticionario:

a) Prioridad alta: Es identificada mediante el nimero “1”, entendiendo que es aquella
situacion donde en primer término se pone en riesgo la vida e integridad fisica
y/o moral del individuo.
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Ejemplo aplicado al Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia: El Incidente
“disparo de arma de fuego” (Nomenclatura: 30203), de Tipo: Seguridad (ID_TIP:
3), Subtipo: Actos llicitos con Armas (ID_SUB: 302); puede considerarse dentro
de esta categoria.

b) Prioridad media:. Es identificada mediante el nUmero “2”, entendiéndose como
aquella situacion donde el riesgo de la vida e integridad fisica o moral del individuo
no esta comprometida de forma inmediata evidente.

Ejemplo aplicado al Catdlogo Nacional de Incidentes de Emergencia: El incidente
“Alcantarilla sin tapa”, de Tipo: Servicio Publico (ID_TIP: 4), Subtipo: otros (ID_
SUB: 403); puede ser considerado dentro de esta categoria.

c) Prioridad baja: Es identificada mediante el nimero “3”, entendiendo que es
aquella situacion donde el riesgo fisico, patrimonial y moral del individuo no es
latente.

Ejemplo aplicado al Catdlogo Nacional de Incidentes de Emergencia: El incidente
“Alteracion del orden publico por persona alcoholizada” (Nomenclatura: 31301),
de Tipo: Seguridad (ID_TIP: 3), Subtipo: “Disturbio y alteracién del orden publico”
(ID_SUB: 313); puede ser considerado dentro de esta categoria.

10.3.6.4. Arribo y atencién de la emergencia.

Ubicacion del lugar del suceso en un plano georreferenciado.

Cada despachador cuenta con un equipo de computo que debe contener el sistema
requerido para poder visualizar a través de mapas, el lugar del incidente de forma
precisa. Los datos que se emplean para la localizacion del lugar, deberan ser
proporcionados previamente por el operador.

. Asignacion de unidad de despacho.

Cada despachador tendra la responsabilidad de asignar la unidad o unidades y
despachar el incidente recibido, en base a la division de sectores operativos que
cada corporacién maneje y el nivel de fatiga del personal de campo en turno.

Arribo al lugar del incidente.
La unidad o unidades arriban al lugar del incidente haciendo uso de la informacion

proporcionada por el sistema de georreferencia. Con fines de retroalimentacion, se
informa al despachador o supervisor sobre el estatus del incidente.

97



/ /
SEGOB SECRETARIADO EJECUTIVO GO NACIonAL
DEL SISTEMA NACIONAL DE DE INFORMACION
SECRETARIA DE GOBERNACION SEGURIDAD PUBLICA

10.3.6.5. No existe alguna emergencia.

Sial arribar al lugar del incidente, la unidad (es) se percata(n) de que no existe emergencia alguna,
debera de notificarlo al despachador quien a su vez debera reportar la informacién al area de
recepcion y cierre del incidente.

10.3.6.6. Presencia de emergencia.

Las unidades en campo atienden el incidente reportado, adicionan informacion extra y reportan la
hora de arribo al lugar del incidente al despachador de su corporacion para su registro en el CAD.

10.3.6.7. Localizacién geografica del usuario del servicio.
10.3.6.7.1. Los requerimientos minimos para la 6ptima operacion de la geolocalizacion son:

[. Enviar el identificador de llamada del PBX al CAD y mostrarlo en la pantalla del
agente telefonico.

[Il. Modificar el CAD para realizar consultas a la Base de Datos 911 por medio del
identificador de llamada.

lll. Las consultas a la Base de Datos 911 se realizaran por medio de Internet, por lo
gue se requiere de un acceso con ancho de banda necesario en relacion al nimero
maximo de posiciones de operadores telefénicos multiplicado por 4k Bytes.

IV. Mostrar geolocalizacion en la pantalla del agente telefonico y en el GIS una vez
realizada la consulta (se recomienda que la cartografia se encuentre actualizada).

Como parte de la transicion del 0-6-6 al 9-1-1, se dispondra de la ubicacién geografica del origen
de la llamada de emergencia de manera automatica tanto para llamadas de teléfonos fijos como
para moviles de todos los PST’s.

10.3.6.7.2. Elproceso general de ubicacion geografica en el 9-1-1 se presenta a continuacion:

I. Los PST’s deberan proveer la ubicacion de la llamada de emergencia por cada
marcacion al 9-1-1 que reciban. Esta sera registrada en la Base de Datos 9-1-1 para
su consulta en el CALLE.

ll. Esta ubicacién debera ser mostrada en la pantalla del agente telefénico que este
atendiendo dicha llamada, quien a su vez validara la mejor opcién de acuerdo a los
protocolos de atencion establecidos en el CALLE.

lll. EI CAD, una vez que recibe la llamada, realizara una consulta a la Base de Datos 9-1-

1 conel ID a 10 digitos y buscara la ubicacién geografica.
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IV. El CALLE deberan realizar las adecuaciones necesarias en el CAD, para consultar la
ubicacion geografica del origen de la llamada por medio de un Web Service a la Base
de Datos 9-1-1.

V. Ademas de ubicar en el mapa las coordenadas obtenidas de la base de datos
9-1-1, el CAD debera obtener el nombre del municipio, colonia y calles a través
del GIS o la API del mapa en linea utilizado y cargarlos en el formulario de
captura de la emergencia. Lo anterior para evitar que el operador pierda tiempo
tecleando la direccion que le muestra el mapa.

Flujograma 3. Flujograma de localizacion geografica del usuario del servicio
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El medio de comunicacién del PST y el CALLE a la Base de Datos 911 es un Web Services con certificado de seguridad a
través de Internet, para depositar y leer el formato XML.

>
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10.3.6.8. Cierre.

Como ultima accion, el despachador da cierre al incidente y finaliza el seguimiento del “ticket” que
registra la emergencia.

Flujograma 4. Flujograma de despacho de llamadas
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11. Indicadores de evaluacion

Se establecen los siguientes indicadores de control basico para medir la efectividad de los CALLE,
sobre los tiempos en el servicio de atencion de llamadas de emergencia.

11.1. Porcentaje de llamadas fuera del tiempo establecido

Se refiere a la relacion existente entre el total de llamadas recibidas que son efectivas
y el conjunto de llamadas efectivas que se encuentran por arriba del tiempo promedio
de atencién del usuario medido en segundos. El promedio de duracién de la llamada que
hace referencia el indicador se encuentra determinado en el apartado 10 operacion (12.5
minutos).

Considerando que este fendmeno reduce la calidad del servicio otorgado al usuario,
poniendo en riesgo la preservacion de los bienes juridicos tutelados por el Estado Mexicano,
aumentando ademas la prioridad de la emergencia.

Su objeto es detectar fallos en el procedimiento de atencién de la llamada de emergencia,
mediante el reconocimiento de la proporcion de llamadas que rebasan el tiempo estipulado

como meta en la recepcion.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de llamadas fuera del |
tiempo establecido (duracion de la ps = 2, X «100
llamada). X

Donde:
Pz es el porcentaje de llamadas por encima del estandar establecido.

Z,-'=1 X Es el nUmero de llamadas recibidas en el mes, que su duracién total sobrepasa los 12.5
minutos 0 9,375 segundos de acuerdo a lo establecido en el apartado 10 de la presente norma.

X es el nUmero total de llamadas recibidas en el CAD en un mes. .
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11.2. Promedio de tiempo de la recepcion de la llamada

Se refiere al promedio de tiempo en la recepcién de las llamadas, del total de llamadas se
considera el tiempo promedio para obtener los datos minimos necesarios sobre el incidente.

Su objeto es detectar si en conjunto el promedio de tiempo en la atencion de llamadas de
emergencia esta por encima de los estandares establecidos.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Promedio de tiempo de la recepcion XX
de llamada Pr=—-—
Dénde:

Pr es el promedio de tiempo de la recepcion de la llamada.
2" . X es el tiempo total de recepcién de las llamadas entrantes en el mes.

X es el nUmero total de llamadas recibidas en el CAD en un mes.
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11.3. Promedio de tiempo en el despacho de la llamada

Serefiere al promedio de tiempo que tomo notificar y designar el despacho correspondiente,
del total de incidentes despachados se considera el tiempo promedio que toma el despacho
de la llamada.

Su objeto es detectar si en conjunto el promedio de tiempo en el despacho de las llamadas
de emergencia esta por encima de los estandares establecidos en el apartado 10 operacion.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Promedio de tiempo en el despacho X
de la llamada A= _X

Dénde:
Pl es el promedio de tiempo en el despacho de la llamada.
2., X, es el tiempo total de despacho de las llamadas atendidas en el mes.

X es el nUmero de llamadas atendidas en el mes.
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11.4. Promedio de tiempo en la atencion de la emergencia

Se refiere al promedio de tiempo que tomo la atencién de la llamada, es decir, el tiempo
promedio para localizar el lugar del incidente y efectuar la atencién de la emergencia.

Su objeto es detectar si en conjunto el promedio de tiempo en la atencion de la emergencia
esta por encima de los estandares establecidos.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Promedio de tiempo en la atencion de X
. = Cl=1 7
la emergencia Pe=—=
Dénde:

Pe es el promedio de tiempo en la atencion de la emergencia.
2. X, es el tiempo total de atencién de las llamadas recibidas en el mes.

X es el nUmero de llamadas atendidas en el mes.
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11.5. Porcentaje de llamadas colgadas

Se determinara mediante la relacion entre el total de llamas que son respondidas por el
operador y la sumatoria de las llamadas que han sido contestadas pero que fueron colgadas.

Una proporcion alta de llamadas que fueron colgadas por los usuarios, podra implicar
ineficiencia por parte del centro de emergencias para cumplir con la demanda ciudadana.

Tiene por objeto identificar las posibles areas de oportunidad en la implementacion
del protocolo general de atencion de llamada. Asi como efectuar mejoras no solo en la
capacitacion; sino también, en la determinacion del nimero de personal disponible.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

|
Porcentaje de llamadas colgadas Py = 2. X «100

Dénde:

Px es el promedio de tiempo en la atencion de la emergencia.
I 7’

2.., X es la es el nlmero de llamadas colgadas en el mes.

X es el total de llamadas respondidas en el mes.
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11.6. Porcentaje de llamadas en cola

Comprende la relacion existente entre el total de llamadas entrantes y el conjunto de
llamadas entrantes que se mantienen en linea, esperando ser atendidas por el operador.

Una alta proporcion de llamadas en cola implicara que la demanda ciudadana del servicio es
mayor a los recursos materiales y/o humanos con los que cuenta el CALLE. Considerando
que este fendmeno reduce la calidad del servicio otorgado al usuario, ya que no se atiende
de inmediato la solicitud de auxilio de los ciudadanos.

Tiene por objeto determinar el porcentaje de llamadas en dicho estatus y simultaneamente
ayudarad a detectar areas de oportunidad relacionadas con uso 6ptimo de personal,
habilidades de los operadores, y pertinencia de la capacitacion.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

I
Porcentaje de llamadas en cola e = 2% « 100

Dénde:
Pc es el porcentaje de llamadas en cola.
I 4 . 7/
2., X, es el nlmero de llamadas que el CAD se registré en espera o en cola durante el mes.

X es el nUmero total de llamadas entrantes en el CAD en un mes.
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11.7. Porcentaje de incidentes tipificados correctamente

Es la relacién existente entre el total de incidentes tipificados por el operador y el conjunto
de incidentes que fueron tipificados de forma correcta en la primera fase, mediante el

protocolo general.

Una proporcion diminuta de la correcta tipificacion, implicara el uso inadecuado de recursos
que podrian ser empleados para la atencién de verdaderas emergencias.

Tiene como objetivo medir las habilidades del operador en el reconocimiento adecuado de

la emergencia y el correcto uso de protocolos.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de incidentes tipificados !
correctamente Py =

Dénde:
Py es el porcentaje de incidentes tipificados correctamente.
Z,-'= . X; es el total de incidentes tipificados correctamente en el mes.

X es el total de incidentes despachados en el mes.
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11.8. Porcentaje de incidentes despachados

Es la relacion existente entre el total de incidentes reportados y el conjunto de incidentes
que fueron despachados, mediante el protocolo general.

Un bajo porcentaje mostrara la falta de eficiencia por parte de las unidades y pondra en
entredicho el grado de coordinacion de las corporaciones.

Tiene como objeto detectar areas de oportunidad en el proceso de despacho.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

I
Porcentaje de incidentes despachados Pd = 2. X « 100
X

Dénde:
Pd es el porcentaje de incidentes despachados.
Z,'= . X; es el nmero de incidentes que cuentan con registro de despacho en el mes.

X es el total de incidentes reportados en el mes.
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11.9. Porcentaje de incidentes atendidos

Mide la eficacia en la atencion de los incidentes, al ser la relacion entre el total de incidentes
reportados en los servicios de emergencia y los incidentes que fueron atendidos.

Bajo porcentaje denotara baja eficiencia y eficacia en los servicios de emergencia
proporcionados a la ciudadania.

Tiene como objetivo mostrar el cumplimiento global del servicio efectuado por parte de
los CALLE.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

I
Porcentaje de incidentes atendidos ot — 2, X «100

Dénde:
Pa es el porcentaje de incidentes atendidos.
Z,-’: . X, es el nimero total de incidentes atendidos en el mes.

X es el total de incidentes reportados en el mes.
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11.10. Porcentaje de incidentes atendidos en el tiempo establecido

Mide el tiempo transcurrido desde que el operador contesté la llamada al usuario, hasta
el momento que la unidad correspondiente, de acuerdo al tipo de incidente, arrib6 al lugar
sefialado por el usuario.

Un bajo porcentaje denotara baja eficiencia y eficacia en los servicios de emergencia
proporcionados a la ciudadania, al implicar una mala coordinacién en los servicios para
cumplir con su objetivo en el tiempo establecido.

Este indicador tiene como objeto conocer la proporcién de incidentes reportados por los
usuarios y que fueron atendidos dentro de los parametros de tiempo establecido en el
apartado 10 Operacién, 10.3.1.3 atencion de la emergencia (9 minutos).

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de incidentes atendidos en S X
el tiempo establecido Pt = # x+ 100
Dénde:

Pt es el porcentaje de incidentes atendidos en el tiempo establecido.
Z,-’: . X; es el nlmero de incidentes atendidos en el tiempo establecido en el mes.

X es el total de incidentes reportados en el mes.
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11.11. Porcentaje de llamadas que cumplieron con los protocolos

Sefala la proporcion de llamadas atendidas durante las cuales los operadores siguieron los
protocolos de atencion adecuadamente.

Con este indicador se detectan inconsistencias en el proceso de atencion, que pueden
tornar al servicio en deficiente y de baja calidad.

Tiene como objeto medir la calidad de la atencién en los servicios de emergencia para
atender u optimizar las practicas que demuestren mas eficiencia y calidad en el servicio.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de Illamadas que Z.’_l X
cumplieron con los protocolos Pp = '_X —*100
Dénde:

Pp es el porcentaje de llamadas que cumplieron con los protocolos.

| . .
2._, X, es el total de llamadas que en el mes cumplieron con los protocolos establecidos en la
propuesta de norma.

X es el total de llamadas que fueron atendidas en el mes.

111



SEGOB

SECRETARIA DE GOBERNACION

SECRETARIADO EJECUTIVO CENTRO NACIONAL
DEL SISTEMA NACIONAL DE DE INFORMACION
SEGURIDAD PUBLICA

11.12. Porcentaje de incidentes despachados que no son emergencia

Indica el porcentaje de incidentes despachados que no son emergencia; es decir, incidentes
que recibieron el tratamiento de emergencias y no lo eran.

Dentro de las razones por las cuales un incidente despachado no es emergencia se pueden
sefalar una incorrecta tipificacion del incidente y una llamada de broma que no fue
identificada.

Tiene como objetivo sefalar posibles deficiencias en el proceso de los CALLE.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de incidentes despachados Z’_IX.
que no son emergencia Pe = I_X —*100
Dénde:

Pe es el porcentaje de incidentes despachados que no son emergencia.

| . .
2., X, es el total de llamadas que fueron atendidas en el mes y que no fueron consideradas como
emergencia.

X es el total de incidentes despachados en el mes.
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11.13. Porcentaje de incidentes con folio no cerrado.

Sefalala proporcion de incidentes que fueron atendidos y que no fueron cerrados, incidentes
donde se hizo un correcto seguimiento de los protocolos al omitir el cierre del folio.

Un factor a considerar en la calidad y seguimiento de los protocolos de atencién es el cierre
del incidente, una alta proporcién de folios no cerrados sefalan falta de cumplimiento en
los protocolos e impide un correcto seguimiento de las emergencias o llamadas recibidas
en los CALLE. Ademas de comprometer el analisis posterior del desempefo del centro.

Tiene como objetivo sefalar la falta de seguimiento adecuado a los protocolos.

Calculandose a través de la siguiente ecuacion:

Porcentaje de incidentes con folio yhoX
no cerrado

Dénde:
Pf es el porcentaje de incidentes con folio no cerrado.
I , . . . .
2., X, es el nlmero de incidentes con folio no cerrado en el mes correspondiente.

X es el nUmero total de incidentes registrados y con folio generado en el mes correspondiente.

11.14. Matriz de evaluacion de cumplimiento del estandar.

Es el conjunto de indicadores que definen el estandar, y las métricas que permiten medir
el cumplimiento de los CALLE. Dichos indicadores, se estableceran conforme al Anexo 1.
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12. Tecnologia

Dentro de las caracteristicas principales de los Centros de Atencién de Llamadas de Emergencia
(CALLE) destacan su operacion ininterrumpida los 365 dias del afio y su capacidad de coordinacién
con instancias de los tres 6rdenes de gobierno. Por tal razén, es necesario que los CALLE cuenten
con tecnologia que garantice esquemas de operacion normalizados en el uso de plataformas
tecnoldgicas; buscando una operacion efectiva, medible y permanente a través del uso inteligente
de las tecnologias de la informacion.

El siguiente diagramailustra el proceso operativo a través de las plataformas tecnologicas centrales
que deben integran un CALLE, los sistemas de apoyo a la operacion y su infraestructura basica de
proteccion.
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12.1. Equiposy sistemas para recibir, almacenary procesar informacion compartida
con el CALLE por parte de las corporaciones e instancias respectivas

12.2. Conmutador

El conmutador representa el equipo de primer contacto y la principal plataforma de operacién de
un CALLE, debe observar caracteristicas de alta disponibilidad y seguridad asi como la facilidad de
integrarse con diferentes aplicaciones de apoyo a través de la integracion de telefonia informatica
(CTD. Asimismo, el sistema debera disponer de Distribucion de Llamada Automatica (ACD).

El ruteo de llamada selectivo hacia otro CALLE mas cercano, se debe considerar cuando un CALLE
no tenga la posibilidad de recibir lamadas ya sea por falla, saturaciéon, mantenimiento, entre otros.
Este proceso sera realizado parte de los operadores de telefonia en coordinacion con el responsable
designado para este fin.

La transferencia de llamada sera utilizada por los CALLE para enviar llamadas de forma manual
hacia otro CALLE o hacia otra instancia que la requiera, también podran realizarse transferencias
automaticas previa programacion cuando de forma permanente se requiera enviar la llamada a
otro centro, tal es el caso de las llamadas recibidas por un CALLE que corresponda a otra region o
inclusive a otra entidad federativa.

Con el propésito de garantizar la recepcion de llamadas, el conmutador debe brindar la facilidad
del ruteo de llamadas.

12.3. CAD

Como segundo paso en el proceso de la llamada de emergencia debe considerarse el CAD o
software para el despacho de la emergencia, éste debe presentar funcionalidades minimas que
resulten en una mejora en los tiempos de respuesta a través de la integracion de plataformas de

apoyo e informacion para la toma de decisiones en tiempo real.

Como requerimientos minimos para la operacion de un sistema CAD se deben considerar los
siguientes elementos ya esquematizados en el diagrama 1:

12.3.1. Lineas directas de la red telefonica conmutada publica (PSTN), tipo E1 troncal digital
con al menos 10 lineas y con capacidad de crecimiento hasta 30 lineas de acuerdo a las
necesidades del CALLE.

12.3.2. Al menos dos lineas analégicas de respaldo.

12.3.3. Conmutador telefonico (PBX) con sistema automatico de distribucion de llamadas
(ACD).

12.3.4. Tarificador telefénico.
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12.3.5.

12.3.6.

12.3.7.

12.3.8.

12.3.9.

12.3.10.

12.3.11.

12.3.12.

12.3.13.

12.3.14.

12.3.15.

12.3.16.

12.3.17.

Sistema de grabacion digital de llamadas.

Servidor de alta disponibilidad con capacidad suficiente de procesamiento memoria y
almacenamiento donde opere el sistema CAD.

Equipo de cOmputo con capacidad de procesamiento y memoria RAM suficiente para
una operacion demandante.

Al menos dos monitores para una mejor distribucion de ventanas del CAD.

Aparatos telefénicos digitales o IP, con funcionalidades de transferencia de llamada,
conferencia y llamada en espera.

Diadema para teléfono.

Terminales de radiocomunicacion.

Sistema de grabacion de llamadas de radiocomunicacion.

Equipo de seguridad informatica.

Equipos de conmutacion de datos y enrutadores de red (routing & switching).

Servidor y software para el sistema de informacion geografica (GIS).

Infraestructura auxiliar para proteccion y respaldo de energia como son: planta de
emergencia, UPS, tierra fisica, pararrayos, pozo de descargas, control de incendios,

control de acceso.

Cableado estructurado de voz, video y datos.
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Diagrama 2. Diagrama basico CAD
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Dentro del analisis cualitativo realizado en las entidades federativas se detect6 el uso de diversos
sistemas de CAD, muchos de ellos sistemas adquiridos directamente a empresas especializadas
y otros desarrollados directamente por los CALLE; en cualquiera de los casos los sistemas CAD
deben observar los requerimientos minimos mencionado

12.4. Sistemas de respaldo de energia y proteccion eléctrica

Por la naturaleza de disponibilidad del servicio y sus plataformas tecnoldgicas, es indispensable
considerar que la proteccién y autonomia eléctrica de los CALLE debe garantizar la operacion
permanente de los mismos y la proteccion de los equipos tecnoloégicos.

La red de distribucién de energia para los CALLE debera contar con su propio tablero central,
con circuitos separados y regulados que partiran de un centro de carga donde estaran ubicadas
la planta de emergencia y la UPS, cuya finalidad sera distribuir, controlar y proteger todos los
circuitos que se hayan instalado como alimentadores principales de los sistemas criticos.
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Diagrama 3. Proteccion eléctrica y respaldo de energia
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Se consideraran como equipos criticos a todas aquellas plataformas tecnoldgicas que intervienen
en el proceso de recepcion y despacho de una llamada de emergencia, como son: el conmutador
telefonico, los equipos activos de red, el servidor o servidores del sistema CAD, el sistema de
almacenamiento, el sistema grabacion de llamadas, el sistema de radiocomunicacion, formas de
apoyo a la operacion como servidores de video y servidores de GIS.

Se debe considerar el respaldo de energia de todo el equipo de la sala de recepcién y despacho, asi
como el sistema de iluminacion y sistemas de enfriamiento.

12.5. Seguridad fisica perimetral y de acceso a los CALLE

El resguardo de la seguridad fisica de las instalaciones de los CALLE se puede lograr mediante la
implementacién y seguimiento de diversos mecanismos y protocolos, que tendran por objetivo
crear unimpedimento fisico a la entrada no autorizada, retrasar la intrusion en una zona especifica,
aumentar la posibilidad de deteccién temprana de accesos no deseados.

12.5.1. Las puertas de acceso deberan considerarse como un punto vulnerable de seguridad,
deberan instalarse de modo que las bisagras se encuentren en el interior, debiendo ser

de material resistente con travesanos que sellen de forma permanente.

12.5.2. Las puertas deberan ser bloqueadas desde el interior, con una cerradura de perno
deslizante resistente u otro dispositivo.
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12.5.3.

12.5.4.

12.5.5.

12.5.6.

12.5.7.

12.5.7.1.

12.5.7.2.

12.5.7.3.

12.5.7.4.

12.5.7.5.

Los accesos a las instalaciones y areas estratégicas internas, deben contar con sistemas
de control biométricos IP, asi como con software de administracion centralizado para
la gestion de alarmas y reportes en tiempo real. Estos pueden ser lectores de huella,
reconocimiento facial, tarjetas de radio frecuencia o una combinacién de cualquiera de
estos.

Los puntos estratégicos como sites de comunicaciones, areas de operadores telefonicos,
despacho y analisis de informacion sélo pueden tener acceso desde el interior de las
instalaciones.

Los centros deben contar con iluminacion perimetral adecuada que permita una vision
clara a distancia.

Se debera incluir un sistema de monitoreo por video de puntos vulnerables, accesos
peatonales, accesos vehiculares, puertas internas y bardas perimetrales.

Elaccesoalos CALLE serarestringidoy se regira de acuerdo a los siguientes lineamientos:

Debera existir un punto de control, donde los individuos deberan ser plenamente
identificados a través de algln tipo de documento oficial vigente.

Debera existir un registro oficial de su ingreso de forma digital mediante algin software
de control de visitas.

El registro debera contener el nombre de la persona que autoriza el acceso.

El acceso de visitante debera ser mediante tarjetas de radio frecuencia, programadas
solamente para las areas no criticas.

El acceso a areas criticas como sites de comunicaciones, areas de recepcion de llamadas,
areas de despacho, analisis de informacién o areas de monitoreo; sera Unicamente
acompanado de una persona autorizada por el CALLE y con permisos de acceso a dichas
areas.

12.6. Sistemas de monitoreo de videovigilancia vinculados a la operacion de los
CALLE

Sistemas de monitoreo de videovigilancia vinculados a la operacion de los CALLE.

La implementacion de los sistemas de videovigilancia y su utilizacién de forma adecuada,
constituyen una herramienta de apoyo en las acciones de prevencién y reaccion ante situaciones
que pongan en riesgo la integridad fisica de las personas, sus bienes y el patrimonio publico; por lo
tanto, su interaccion directa en los CALLE constituyen una fortaleza operativa.
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La plataforma tecnolodgica de videovigilancia que deben contemplar los siguientes componentes:

+ Lacamara de video tecnologia Digital IP.
« Sistema de almacenamiento de video con respaldo.

« Puestos para monitorista con mobiliario adecuado y equipo de computo de altas
especificaciones de procesamiento de video.

« Sistema de monitoreo georreferenciado.
« Infraestructura para colocacion de los Puntos de Monitoreo Inteligente (PMI).
« Medio de transmisién inalambrico o por fibra 6ptica hacia el centro de monitoreo.
+ Software de administracion de video, busqueda y analisis.
Entre otros factores; necesarios para la implementacion y operacion de los sistemas de
videovigilancia, deberan de ser acorde a lo establecido el Norma Técnica para estandarizar las
caracteristicas técnicas y de interoperabilidad de los Sistemas de Videovigilancia para la Seguridad
Publica aprobados por el Consejo Nacional de Seguridad Publica en su XL Sesion ordinaria.
Como parte fundamental los sistemas de recepcién y despacho de emergencias deberan tener
la posibilidad de establecer comunicacion en linea con el sistema de videovigilancia y permitir la
visualizacion en su cartografia, de tal forma que cada emergencia reportada y ubicada en el mapa
se desplegara en las camaras mas cercanas al incidente.
12.7. Lineamientos de operacion
12.7.1.  Si el personal encargado de monitorear observa algin incidente, deberd informar de
inmediato a través del canal o grupo de radiocomunicacién, por medio telefénico o via
texto por medio del CAD designado para tal fin, debiendo tener al menos los siguientes
datos basicos:
l. ¢Qué ocurre?

ll. ;Donde ocurre?

lll. ¢A quién o a quiénes les ocurre?
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12.7.2.

12.7.3.

12.7.4.

Una vez realizado lo anterior el area de despacho debera abrir un incidente en el
sistema de recepcion y despacho de emergencias, que permita el registro de los datos
y seguimiento del evento.

Cuando un evento es reportado por otros medios al CALLE el area de despacho y
monitoreo debera recibir la ventana de incidente.

El area de monitoreo debera iniciar el seguimiento y vigilancia de los puntos de monitoreo
cercanos al incidente de acuerdo al protocolo de cada incidente.

12.8 Lineamientos de transferencia y divulgacion

12.8.1.

12.8.2.

La informacion grabada de incidentes podra entregarse Unicamente a las autoridades
competentes, con el fin de contribuir a investigaciones o perseguir delitos previa solicitud
oficial o en su caso previa autorizacion del responsable asignado para estos casos.

Las grabaciones de los sistemas de videovigilancia deberan ser de caracter confidencial
por lo que no podran ser entregados a particulares.

12.9. Sistemas de apoyo

12.9.1.

122

Seguridad Logica.

Elreto de la seguridad de red cubre un granrango de servicios, protocolos y topologias de
red. Los CALLE deberan contar con un sistema de seguridad logica, disefiado para cubrir
una amplia gama de aplicaciones, pues su activo mas importante es la informacion; por
lo tanto, deben existir esquemas que aseguren la integridad y reserva de ésta.

Como parte fundamental para la proteccion e integridad de la informaciéon manejada en
los CALLE, se requiere de sistemas altamente confiables para la proteccién perimetral
de lared contra accesos no permitidos, contra amenazas, ataques a las aplicaciones, asi
como fuga y filtrado de informacion.

El equipo de seguridad l6gica debe proteger al CALLE desde cualquier punto de acceso
ya sea interno o externo, creando una barrera en el perimetro de la red.

Los CALLE deberan contar con herramientas de apoyo que garanticen la integridad de
la informacién contra antivirus, filtracion web; ademas deberan proporcionar reportes
de actividad sospechosa en la red.
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Diagrama 4. Seguridad logica
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Los CALLE requieren de constante supervision y auditoria de calidad; una herramienta
de apoyo para esta tarea es la grabacion de cada una de las llamadas recibidas; por lo
tanto, es necesario que cada CALLE cuente con este sistema de apoyo. Con un tiempo
de respaldo de llamada de minimo un afio y para el caso de radiocomunicacién 6 meses.

El personal encargado del monitoreo de llamadas debera contar con una clave personal

de acceso que delimitara tanto sus funciones como su rol dentro del sistema de

12.9.2. Sistema de Grabacién de Audio
12.9.2.1.

grabacion.
12.9.2.2.

|. Escuchar grabaciones.

[l. Descarga de grabaciones.

Se deberan especificar al menos los siguientes roles de usuario:

[ll. Modificar o eliminar grabaciones.
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IV. Respaldar grabaciones.

12.9.2.3. Las grabaciones de voz y de radiocomunicacion deberan ser de caracter confidencial.

12.9.2.4. Las grabaciones podran entregarse Unicamente a las autoridades competentes, con el
fin de contribuir a investigaciones o perseguir delitos previa solicitud oficial o en su caso
previa autorizacion del responsable asignado para estos casos.

12.10. Diseno de la base de datos de la informacion generada en los CALLE

La informacion que se recaba durante la atencion de las emergencias y que se registra en las
bases de datos de los CALLE debera proveer al Sistema Nacional de Informacion y en particular
a la Base de Datos Nacional de los Servicios de Emergencia 9-1-1. Los Centros de Atencion de
Llamadas de Emergencia deben cumplir periédicamente con el envio de la informacion registrada
en sus bases de datos, de conformidad con los criterios y especificaciones que establezca el
Centro Nacional de Informacion. Para recabar informacién relevante que sea Util para el disefo
de estrategias de combate a la delincuencia, control y prevenciéon de incidencias de tipo médico,
analisis de inteligencia y suministro de evidencia a las instituciones de procuracién de justicia en
el marco del Nuevo Sistema de Justicia Penal, los sistemas de despacho asistido por computadora
(CAD) en los CALLE deberan recabar al menos los siguientes datos:

Tabla 3. Estructura basica del Sistema CAD de los CALLE

Namero Nombre Descripcion
Identificador interno Unico del registro en la base de
1 Id Interno
datos
7 Folio del incidente Identificador unico que el S|stem§1 asigna al incidente
al tomar la llamada de emergencia
3 Entidad federativa Identificador de la entidad
Municipio Identificador del municipio
- Identificador del Centro de Atenciéon de Llamadas de
5 Centro de atencion .
Emergencia (CALLE)
6 Turno operador Turno del operador que atiende la llamada
- Operador Identificador del operador que atendio la llamada de

emergencia

Identificador del medio de origen: teléfono fijo, teléfono
8 Modo de recepcion movil, teléfono caseta, App, redes sociales, SMS, correo
electrdnico, boton de auxilio, lector de placas etc.
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10

11
12

13

14
15
16
17
18
19

20

21
22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Fecha y hora de recepcion

Teléfono

Cddigo de Incidente
Condicion de la persona

Persona con RCP en traslado

Calle
Numero exterior
NUmero interior

Colonia
Ciudad/Localidad
Cddigo Postal

Sector

Longitud
Latitud

Fecha y hora de canalizacion

Corporacion

Identificador prioridad

Identificador de prioridad del
despacho médico

Despachador

Unidad de atencion

Tipo de ambulancia

Fecha y hora de despacho

Fecha y hora de arribo

Fecha y hora en que se da inicio a la atencion de la
llamada y se registra el incidente en el CAD

NUmero de teléfono a 10 digitos del cual se origina la
llamada de emergencia

Cddigo del incidente
Paciente que arriba vivo o muerto al hospital

Paciente que recibe reanimacion cardiopulmonar en
traslado (RCP, indicador internacional)

Nombre de la calle
NUmero exterior
NUmero interior
Nombre de la colonia
Nombre de la localidad
Cddigo postal

Clave, cuadrante o nombre del sector, area o territorio
donde se registra el incidente

Coordenada
Coordenada

Fecha y hora en que se transmite la informacion
basica al despachador

Identificador de la corporacion que recibe la solicitud
de atencion del incidente

Prioridad alta, media o baja
Prioridad rojo, amarillo o verde

Identificador del despachador que intervino en el
envio de la(s) unidad(es) de emergencia

Identificador de la unidad de la corporacion que
atiende el incidente

Identificador de la(s) ambulancia(s) de la corporacién
médica que atiende(n) el incidente (Basica, Urgencias
avanzadas o Terapia intensiva)

Fecha y hora en que se despacha(n) la(s) unidad(es)
que atiende(n) el incidente

Fecha y hora en que la(s) unidad(es) de la corporacion
arriba(n) al lugar
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32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
44
45
46

47

48
49

50

51

52

Fecha y hora de ascenso del
paciente en la ambulancia

Fecha y hora de descenso del
paciente de la ambulancia

Rol de la persona involucrada
Nombre
Apellido Paterno
Apellido Materno
Sexo
Edad

Nacionalidad
Protocolo telefdnico de
atencion médica

Vehiculo(s) involucrado(s) en
el incidente

Marca
Sub marca
Modelo
Color

Placa

Alcohol
Droga

Tipo de droga
Arma

Fecha y hora de fin de
llamada

Fecha y hora en que la persona asciende a la
ambulancia en el lugar del incidente

Fecha y hora en que la persona desciende de la
ambulancia en el hospital receptor

Rol de la persona que se encuentra involucrada en el
incidente de emergencia

Nombre de la persona que se encuentra involucrada
en el incidente de emergencia

Apellido paterno de la persona que se encuentra
involucrada en el incidente de emergencia

Apellido materno de la persona que se encuentra
involucrada en el incidente de emergencia

Sexo de quien se encuentra involucrado(a) en el
incidente de emergencia

Edad de quien se encuentra involucrado(a) en el
incidente de emergencia

Identificador de la nacionalidad de quien se encuentra
involucrado(a) en el incidente de emergencia

Identificador del protocélo telefonico de atencion
meédica
Ndmero de vehiculos involucrados en el incidente

Marca del vehiculo

Nombre de sub marca del vehiculo
Modelo del vehiculo

Color del vehiculo

Identificador de la clave que compone la placa del
vehiculo involucrado

Presencia de Alcohol (SI/NO)
Presencia de Droga (SI/NO)

Identificador por tipo de droga involucrada en el
incidente de emergencia

Presencia o no dearma (Catalogo: 1.NO, 2. Arma punzo
cortante, 3. Arma de fuego, 4. Objeto contundente, 5.
Otro)

Fecha y hora en que el operador cuelga la llamada con
el ciudadano
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. o Indicativo de que se asistié a la(s) victima(s) en el

53 Asistencia médica q (%) )
lugar (SI/NO)
54 Institucion de recepcidn Identificador de qué institucion recibio a la persona
55 Hospital de destino Identificador del hospital que recibe a la persona
56 Fecha y hora de cierre Fecha y hora en que la corporacion cierra el incidente
. . Identificador del motivo de cierre de quien atiende la

57 Motivo de cierre g

llamada de emergencia

Los CALLE y las corporaciones que colaboran en ellos deberan conformar su estadistica de atencion
de incidentes de emergencia con base en el Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia
establecido por el Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Pdblica, documento
realizado por el Centro Nacional de Informacion, con la finalidad de homologar los catalogos de
incidentes a nivel nacional.

El Catalogo Nacional de Incidentes de Emergencia (CNIE) esta conformado por tres categorias:
1) Tipo de emergencia, 2) Subtipo de emergencia e 3) Incidente; ademas de incluir cinco tipos de
familias diferentes de incidentes: 1) Médico, 2) Proteccion Civil, 3) Seguridad, 4) Servicios Publicos
e 5) Improcedentes.

De esta manera, con la finalidad de estandarizar la informacion proveniente de los CALLE, estos
utilizaran la nomenclatura establecida en el CNIE, la cual esta compuesta por cinco digitos para
fines operativos y reportes estadisticos. De acuerdo con el tipo de incidente que el operador
atienda, el sistema asignara un nimero que permitira reconocer el tipo de atencién de la llamada.

A continuacién se muestra un ejemplo de la asignacién de nomenclatura:

Atentados Robo a casa

Seguridad 3 contra el 05 habitacion con 13 30513
patrimonio violencia
Atentados Robo a casa

Seguridad 3 contra el 05 habitacién sin 14 30514
patrimonio violencia

El primer digito indicara el tipo de incidente al que pertenece la emergencia, el segundo y tercer
digito indicaran el subtipo en el que se encuentra incluida la emergencia y, finalmente, los dos
Gltimos digitos indicaran el incidente al que hace referencia la emergencia.
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Para la implementacion efectiva del CNIE los CAD de cada uno de los CALLE tendran que adecuar
su sistema para obtener la nomenclatura anteriormente establecida y poder reportar al Centro
Nacional de Informacion la estadistica solicitada.

12.11. Caracteristicas y/o especificaciones que deberan observar los sistemas
moviles de emergencias tipo APP para los CALLE

Una APP de emergencias es una aplicacién movil con la cual el usuario puede vincularse en tiempo
real a un CALLE. Mediante un sistema de alerta, el usuario notificara de una emergencia, para el

correcto funcionamiento de la APP, esta debe operar de manera homologada de acuerdo a las
siguientes especificaciones minimas:

12.12. Registro

12.12.1. El usuario podra descargar de manera gratuita la aplicacién de emergencia, la cual
debera estar disponible en la plataforma de distribucion de la compania propietaria del
sistema operativo del que se trate.

12.12.2. La APP de emergencia debera estar disponible para al menos los siguientes sistemas
operativos: iOS y Android en sus diferentes versiones. Asi como nuevas plataformas

tecnolodgicas que dictamine el mercado tecnolégico.

12.12.3. El usuario que desee utilizar esta aplicacion debera realizar un pre registro la primera
vez que ingrese a la aplicacion, debiendo proporcionar al menos los siguientes datos.

I. Numero Telefonico
[l. Nombre completo
lll. Fecha de nacimiento
IV. Sexo
V. Correo electronico
12.12.4. Como mecanismo de validacion en el registro de datos, la APP solicitara un codigo valido

el cual debera ser enviado al usuario durante el ingreso de datos mediante el servicio de
mensaje corto (SMS).
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12.12.5.

Una vez concluido el registro, la APP debera tener la flexibilidad de ingresar datos
adicionales como: tipo de sangre, enfermedades, contactos en caso de emergencia,
entre otros.

12.13. Alerta

12.13.1.

12.13.2.

12.13.3.

12.13.4.

12.13.5.

El proceso de recepcion y despacho de llamadas debera integrar y reflejar en tiempo
real la informacion de alerta enviada mediante la APP.

Al enviar la alerta desde la APP, el sistema CAD debera presentar la georreferenciacion
y ventana de incidente que permita al operador identificar los datos previamente
registrados.

La alerta enviada debera contener al menos la siguiente informacion: tipo de incidente,
geolocalizacion, informacion del usuario. Los tipos de emergencia que la APP enviara a
los CALLE deberan estar homologados conforme al Catalogo Nacional de Incidentes de
Emergencia, aprobado para los CALLE.

Una vez recibida la alerta, el sistema CAD asignara el folio correspondiente el cual
debera ser enviado de manera automatica a la pantalla del usuario que esta requiriendo
la emergencia.

Una vez que el usuario recibe el folio, la APP debera habilitar al usuario la posibilidad del
envio de audio, video, fotografias o llamada.

12.14. Seguridad

12.14.1.

12.14.2.

Por tratarse de informacion personal la APP debe solicitar al usuario su aprobacién para
el uso de datos en el marco de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales.

La aplicacién debera usar un esquema de transporte seguro de datos a través de un
certificado TLS (2048 bits x 256 bit encryption).

12.15. Botones de Emergencia

Como parte del fortalecimiento en las estrategias de prevencion y rescate de espacios publicos,
los botones de emergencia IP han tenido una gran aceptacion en diversas regiones del pais, por
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tal motivo es de suma importancia que los CALLE consideren el desarrollo e integracion de este
tipo de estrategias. Los botones de emergencia deberan estar complementados con un sistema
de video que permita el reconocimiento del area y ademas funcione como un punto permanente
de monitoreo por video, mismo que deberan apegarse a lo establecido en la Norma Técnica
para estandarizar las caracteristicas técnicas y de interoperabilidad de los Sistemas de
Videovigilancia para la Seguridad Publica.

12.16. Mantenimiento

12.16.1. Todas las plataformas tecnologicas que operan en un CALLE son consideradas como
criticas y deberan contar con una pdliza de mantenimiento preventivo y correctivo
gue garantice una operacion de alta disponibilidad, estos mantenimientos deberan
realizarse conforme a los estandares y protocolos establecidos por los fabricantes.

12.16.2. Los mantenimientos preventivos deberan realizarse en dias y horarios con el menor
ndmero de llamadas.

12.16.3. Por ninglin motivo el mantenimiento preventivo debera truncar la recepcion y atenciéon de
llamadas de emergencia, por lo que los CALLE deberan establecer estrategias de ruteo de
llamadas a otros centros o la implementacion de equipos auxiliares para este proposito.

12.17. Las caracteristicas y/o especificaciones para la integracion de redes
sociales a los sistemas de emergencias

El reto del monitoreo de redes sociales para el reconocimiento de una emergencia radica tanto
en la gestion de una gran cantidad de informaciéon como en la identificaciéon de aquella que es
atil. Asi, una de las grandes ventajas de las redes sociales que es su capacidad para el manejo de
metadatos (fotografias, video, entre otros), implica un gran reto para el cual los CALLE del pais
deben estar preparados, principalmente en dos vertientes:

12.18. Como un canal de comunicacion con la poblacion en general
12.18.1. Los CALLE deberan contar con una cuenta en las redes sociales que determinen debiendo
contener el prefijo “9-1-1” seguido del nombre del estado o municipio, asi como el logotipo

de acuerdo a lo establecido en el manual de identidad grafica definido por SESNSP.

12.18.2. Los CALLE podran hacer uso de estas aplicaciones para difusion de informacion hacia la
poblacién en general.
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12.18.3.

12.18.4.

12.18.5.

12.18.6.

12.18.7.

12.18.8.

Los CALLE deberan contar con un analista dedicado al monitoreo y publicacién de
informacion en redes sociales.

La informacion a compartir debera estar validada por un responsable asignado para
este propasito.

Las redes sociales podran utilizarse para la publicacién de informaciéon en materia de
concientizacion y uso correcto de los servicios del CALLE.

Podran utilizarse para la publicacién de advertencias o emergencias.

Podra utilizarse para publicar informacion del sistema de notificacion de menores de
edad desaparecidos “Alerta Amber”.

Toda publicacién debera observar los términos establecidos en la Ley Federal de
Proteccion de Datos Personales.

12.19. Como una fuente de informacion de emergencias

12.19.1.

12.19.2.

12.19.3.

12.19.4.

12.19.5.

El analista de informacién debera contar con una terminal que le permita el monitoreo
de incidentes reportados al CAD, permitiendo vincular informacion oficial del CAD con
informacion de las redes sociales.

Para el caso en que una emergencia sea reportada en redes sociales sin estar reportada
en el CAD, el analista de redes sociales debera realizar una investigacion adicional que
le permita identificar mas de dos reportes del mismo incidente.

Si el analista considera que el incidente es procedente, debera informarlo via radio al
area de despacho, mediante el canal asignado para este propdsito. Y debera registrar el
incidente en el CAD.

Los CALLE deberan integrar dentro de sus estrategias de difusion, la utilizacién y buen
uso del servicio mediante las redes sociales de las cuales hagan uso.

No se podran utilizar las redes sociales del CALLE 9-1-1 para difundir o reproducir
mensajes ajenos a temas de Seguridad Pudblica, servicios salud, proteccion civil o
servicios publicos.

13. Normativa

13.1. Mecanismos y requisitos para la implementacion del Nuevo Sistema de
Justicia Penal.
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13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

13.1.5.

13.1.6.

13.1.7.

13.1.8.

13.1.9.

13.1.10.

La actuacion de los CALLE se regira por los principios generales constitucionales en
materia de Seguridad Publica de: legalidad, objetividad, eficiencia, profesionalismo,
honradez y respeto irrestricto a los derechos humanos.

La integracion de la informacion de los CALLE debera estar disponible para la
conformacion de politicas publicas en materia de seguridad y de prevencion del delito.

Los CALLE deberan de implementar protocolos efectivos de seguridad y resguardo de
la informacion de los usuarios, a fin de que sus datos personales o sensibles recabados
con motivo del servicio de emergencias, no sean transferidos o empleados con fines
distintos a los de Seguridad Publica.

La informacion que procesen y recolecten los CALLE podra ser empleada para el
esclarecimiento de hechos que sean objeto de investigacion de caracter penal.

La integracion de la informacion que los CALLE realicen como resultado del servicio que
brindan, debera ser clara y completa; con el fin de que las autoridades investigadoras
ministeriales, puedan emplearla para establecer el lugar, tiempo y circunstancias de
ejecucion de hechos que puedan ser constitutivos de un delito, asi como coadyuvar a
deducir la participacién de los sujetos implicados.

Los CALLE deberan de coadyuvar con las autoridades e instituciones encargadas de la
integracion de bases de datos criminalisticos, facilitando los procedimientos de acceso
a la informacion que posean.

Los CALLE deberan mantener una regulacion homologada de la seleccion, ingreso,
formacion, permanencia, evaluacion, reconocimiento y certificacion de su personal.

Los CALLE deberan de estructurar bases de datos actualizadas, completas y accesibles
de su personal.

El personal de los CALLE debera estar debidamente capacitados acorde a los puestos
que detenten; asi mismo, se impulsara la certificacion de las habilidades, destrezas
y conocimientos del personal, conforme a las directrices que al efecto emitan las
autoridades federales y locales.

El personal del CALLE que brinde atencién directamente a los usuarios que hayan
sido objeto de cualquier conducta que pueda constituir un delito, debera brindarles
la informacién necesaria para acudir a las instancias que correspondan para recibir
asesoria juridica o acceder a los derechos que, como victima u ofendido, puedan
tener.

13.1.10.1.En estos casos, los operadores y/o despachadores, ademas deberan recabar la
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13.1.11.

Los CALLE consideraran la participacion de la poblacion y la comunidad de usuarios que sea
necesaria en la evaluacion, asi como en la retroalimentacion de los servicios que brinde.

13.2. Del fomento a la prevencion

13.2.1.

13.2.1.1.

13.2.2.

13.2.2.1.

En sus actividades, los CALLE fomentaran el desarrollo de operaciones consistes en
prevenir la comision de delitos, salvaguardar los derechos de las personas e instituciones,
asi como preservar el orden publico.

Para fomentar la prevencion, los CALLE aprovecharan los programas y estrategias que
se implementen de manera coordinada entre los distintos 6rdenes de gobierno, asi
como de la tecnologia con la que cuenten.

De la coadyuvancia de los CALLE en procesos jurisdiccionales.

Siempre que la autoridad jurisdiccional lo solicite, los CALLE deberan de facilitar sin
dilacion, la informacion que respecto al requerimiento concreto, éstos posean.

13.3. De la preservacion y el fomento de la coordinacion interinstitucional para
la atencion de incidentes

13.3.1.

13.3.2.

13.3.2.1.

13.3.2.2.

A fin de mejorar la provision de servicios, maximizar los recursos y aumentar la
efectividad en la reacciéon y atencion de incidentes reportados a los CALLE, se debera
preservar y fomentar la colaboracién coordinada entre las distintas dependencias de
Seguridad Publica, proteccion civil, salud y las demas que puedan coadyuvar de forma
efectiva en la atencion de incidentes de emergencia.

Para determinar la necesidad y el grado de participacion de las instituciones y/o
corporaciones en la atencion de incidentes, se establecera un sistema que priorice la
intervencion de éstas, de acuerdo al grado de riesgo que represente para el usuario, o
bien para la comunidad que se encuentre en proximidad a dicha situacién, conforme a
lo siguiente (Ver anexo 3):

Baja Prioridad: son eventos que no representan una emergencia. Son aquellos en los que
Unicamente se recaba la informacion correspondiente para turnarla a la institucion y/o
corporacion competentes.

Media Prioridad: son aquellos incidentes que estan en grado de tentativa, o que aunque

estén ocurriendo, no representan riesgos de mayores dafios o lesiones; en éstos no se
requiere del despacho inminente, o reacciéon inmediata por parte de algun servicio de
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13.3.2.3.

13.3.2.4.

13.3.3.

13.3.4.

13.3.4.1.

13.3.4.2.

13.3.4.3.

13.3.4.4.

13.3.4.5.

13.3.4.6.

13.3.4.7.

13.3.4.8.

13.3.4.9.

13.3.4.10.

13.3.4.11.

13.3.4.12.

13.3.4.13.
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seguridad, proteccion civil o salud. Lainformacion se canaliza a la institucién y/o corporacion
correspondiente, a fin de que ésta determine el proceso de atencion que le sea aplicable.

AltaPrioridad: sonaquellosincidentes cuya gravedad, nivel de violencia, naturaleza médica,
gue genera inseguridad en la poblacion, o riesgo de salud para la misma, requiere de la
reaccién inmediata de instituciones y/o corporaciones. La canalizacién de la informacién
es apremiante, a fin de lograr la coordinacién necesaria para su efectiva atencion.

Los CALLES deberan contar con operadores capacitados para brindar primeros auxilios
telefénicos en incidentes de tipo médico, de acuerdo a las disposiciones y protocolos
que sean proporcionados por el SESNSP y validados por instituciones publicas y privadas
del sector salud.

Los CALLE emprenderan las acciones necesarias para alcanzar convenios nacionales de
coordinacioninterinstitucional formal, conlasinstituciones y/o corporaciones que puedan
coadyuvar, o intervenir de forma efectiva, en la atencion de los incidentes reportados.

En el orden federal, se estableceran los convenios nacionales de coordinacion
interinstitucionales formales con:

La Procuraduria General de la Republica.

La Secretaria de la Defensa Nacional.

La Secretaria de Marina.

El Comisionado Nacional de Seguridad.

La Policia Federal.

Las Instituciones de Salud del Sector Pdblico.
La Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente.
El Sistema Nacional de Proteccion Civil.

El Centro Nacional de Prevencion de Desastres.
El Servicio Sismologico Nacional.

El Servicio Meteorolbgico Nacional.

El Sistema de Monitoreo Atmosférico.

El Instituto Nacional de Seguridad Publica.
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13.3.4.14.

13.3.4.15.

13.3.4.16.

13.3.4.17.

13.3.4.18.

13.3.5.

13.3.5.1.

13.3.5.2.

13.3.5.3.

13.3.5.4.

13.3.5.5.

13.3.5.6.

13.3.5.7.

13.3.5.8.

13.3.6.

Instituto Nacional de las Mujeres.

Angeles Verdes.

Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres (CONAVIM).
Caminos y Puentes Federales (CAPUFE).

Y las demas instituciones y/o corporaciones del orden federal, que puedan coadyuvar,
o intervenir de forma efectiva, en la atencion de los incidentes reportados.

Enlosdrdeneslocales, se estableceranlos conveniosde coordinacidéninterinstitucionales
formales; impulsando que se repliquen a nivel nacional, con:

Las Procuradurias Generales Justicia y Fiscalias.

Las Dependencias encargadas de la Seguridad Pdblica.

Las Dependencias encargadas del transito, vialidad y/o movilidad.

Los Heroicos Cuerpos de Bomberos.

La Policia Bancaria e Industrial y Policias Auxiliares.

Las Instituciones de Salud del Sector Publico.

Los Sistemas de Proteccion Civil.

Y las demas instituciones y/o corporaciones que en el orden estatal, municipal o
delegacional, puedan coadyuvar, o intervenir de forma efectiva, en la atencion de los
incidentes reportados.

En los 6rdenes federal y local, se estableceran los convenios de coordinacion
interinstitucionales formales, buscando que se repliquen a nivel nacional, con entes del

sector privado que puedan coadyuvar, o intervenir de forma efectiva, en la atencién de
los incidentes reportados.

13.4. Bases para la participacion directa de los miembros del Ejército, Fuerza
Aérea y Armada, en las operaciones de los CALLE

13.4.1.

Funcién de la participacion de los miembros del Ejército, Fuerza Aérea y Armada, en las
operaciones de los CALLE.
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13.4.1.1.

13.4.1.2.

13.4.1.3.

13.4.2.

13.4.2.1.

13.4.2.2.

13.4.2.3.

Al ser el propdsito del Sistema Nacional de Seguridad Publica, hacer frente a la
sofisticacion de la delincuencia organizada, articulando en su contra a todas las
autoridades del Estado mexicano en sus tres érdenes de gobierno, sin excluir aningunade
las que tengan dentro de sus atribuciones coadyuvar a lograr los objetivos de Seguridad
Publica traducidos en libertad, orden y paz publica como condiciones imprescindibles
para gozar de las garantias que la Constitucion reconoce a los gobernados.

Por lo que, atendiendo a que el Ejército, la Fuerza Aérea y la Armada tienen dentro de
sus atribuciones constitucionales y legales, una multiplicidad de funciones directa e
indirectamente relacionadas con la Seguridad Pdblica, lo que fundamenta el hecho de que
las Secretarias de la Defensa Nacional y de Marina, de las que dependen, estén incluidas
dentro del maximo cuerpo colegiado del Sistema Nacional de Seguridad Publica.

Por lo que, las autoridades civiles pueden contar con el apoyo de la fuerza militar cuando
éstas lo requieran de modo necesario. En cumplimiento de la facultad constitucional que
les es otorgada a los militares en tiempo de paz, para auxiliar o apoyar a las autoridades
civiles, a peticion expresa de ellas y sin usurpar su esfera de competencia.

Obijetivos de la participacion:

Apegandose a la constitucional participacion de las Fuerzas Armadas en auxilio o apoyo
de las autoridades civiles, cuando sea necesaria para salvaguardar el orden juridico
emanado de la propia Ley Fundamental.

El propdsito de estas fuerzas sera reprimir las conductas delictivas de personas o grupos
de personas que, con gran tecnologia en armamento y capacidad de movilidad, delincan
poniendo a la sociedad en peligro.

La intervencion de las Fuerzas Armadas tendera a:

l. Evitar el fortalecimiento de la delincuencia organizada y su actuacion al margen de
laley;y

Il. Evitar la gran afectacion de la sociedad en su vida, libertad, bienes y derechos.

13.5. Formalidades que se deberan cubrir enla participacion directa de los miembros
del Ejército, Fuerza Aérea y Armada, en las operaciones de los CALLE

13.5.1.

13.5.2.
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Estas intervenciones se encontraran circunscritas al mas escrupuloso respeto a las
garantias individuales de la sociedad.

Las acciones de auxilio y apoyo deben condicionarse necesariamente a que exista peticion
expresa de las autoridades civiles competentes; por lo que, en todo caso y bajo cualquier
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circunstancia, las Fuerzas Armadas no pueden actuar automaticamente, sino en estricto
auxilio a las autoridades civiles, siempre y cuando se solicite expresamente su apoyo.

13.5.3. Habiéndose cumplido ese requisito, sera necesario que en las operaciones en las que
intervengan estén subordinadas a las autoridades civiles y, ademas, ajustarse al estricto
marco juridico, previsto en la Constitucion, las leyes emanadas de ellay los tratados que
estén de acuerdo con la misma, atento a lo previsto en su articulo 133 y a la presente
Norma Técnica, en lo que les sea aplicable.

13.6. El Centro Nacional de Informacion, como Unidad Administrativa del
Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica,
responsable de la operacion del Sistema Nacional de Informacion de
Seguridad Publica; coordinara la fusion de manera progresiva,
del nimero telefonico Unico 9-1-1 para los Servicios de Atencion de
Llamadas de Emergencia, con los demas numeros destinados a estos
servicios, para que se constituya en un Unico nimero telefénico receptor
de situaciones de emergencias

La Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion faculta al Sistema Nacional de
Seguridad Publica para implementar un nimero Unico armonizado a nivel nacional para los
servicios de emergencia, bajo plataformas interoperable, debiendo contemplar mecanismo
que permitan identificar y ubicar geograficamente la llamada y, en su caso, mensajes de
texto de emergencias.

13.7. Conforme a las facultades del Centro Nacional de Informacion, como
Unidad Administrativa del Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional
de Seguridad Publica, tendra a su exclusivo cargo la certificacion de
operacion de los CALLE

13.7.1.  La Certificacion tendra por objeto examinar de forma sistematica, si el desempeno de los
CALLE cumple satisfactoriamente con lo establecido en un estandar de competencia y sus

respectivos instrumentos de evaluacion dispuestos por el Centro Nacional de Informacion.

13.7.2. Los CALLE obtendran su certificacion a través del documento expedido por el Centro
Nacional de Informacion, en el que se reconozcan las competencias demostradas.

13.7.3.  El Centro Nacional de Informacion coadyuvara en cuanto sea necesario, para que los
CALLE alcancen su certificacion.

13.7.4. Los certificados de competencia que el Centro Nacional de Informacién emita a los
CALLE, tendran la vigencia que éstos en cada caso particular indiquen.
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13.8. Condiciones de migracion

El Centro Nacional de Informacion, como Unidad Administrativa del Secretariado Ejecutivo del
Sistema Nacional de Seguridad Publica, responsable de la operacion del Sistema Nacional de
Informacion de Seguridad Pdblica; coordinara la fusién de manera progresiva, del nimero telefénico
Unico armonizado para la prestacion de los Servicio de Emergencia bajo el indicativo 9-1-1, con los
demas nimeros destinados a estos servicios, para que se constituya en un Gnico nimero telefénico
receptor de situaciones de emergencias.

El Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Pdblica es el 6rgano encargado de
administrar y coordinar su implementacion y operacion entre la federacion, los estados, la Ciudad
de México, los municipios, las entidades gubernamentales y de servicio social que lo requieran
y sera éste quién defina e implemente de forma gradual y ordenada 9-1-1 al nimero Unico
armonizado 9-1-1 en todos los centros de atencion de llamadas de emergencias.

El Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica sera el Unico responsable
de gestionar con los concesionarios de telefonia autorizados por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, las actualizaciones a la matriz de enrutamiento del nimero Gnico armonizado
de emergencia 9-1-1 de cada entidad federativa o municipio, para que lleven a cabo la configuracién
de red para el respectivo enrutamiento.

Todos los codigos de servicios especiales como el 0-6-0, 0-6-1, 0-6-5, 0-6-6, 0-6-8 vy
autorizados a las entidades gubernamentales y de servicio social deberan ser migrados al
nimero Unico armonizado de emergencia 9-1-1 de acuerdo a lo establecido en la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion y a los Lineamientos de Colaboracién en Materia de Seguridad
y Justicia.

La migracién del cédigo de servicio especial 0-6-6 hacia el Nimero Unico de Emergencias 9-1-1
en su caso, debera realizarse de manera paulatina y funcionara de manera paralela durante el
periodo de tiempo que especifique el Secretariado Ejecutivo, para fines de socializacion y difusion
del nuevo nimero 9-1-1.

° ° 4 /4 ’ °
14. Manual de identidad grafica del numero unico de
(4 °

atencion de llamadas de emergencia

9-1-1 (nueve-uno-uno)
El objetivo del Manual de Identidad Grafica es establecer los parametros basicos que guien el
cambio de imagen institucional que corresponde a laimplementacion del nimero Unico armonizado
nacional 9-1-1, lo cual permitira homologar la imagen en instalaciones, vehiculos, uniformes y

medios de difusion permitiendo a la ciudadania identifique la linea de atencion de emergencias
9-1-1 mediante una misma imagen en todo el pais.
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El Manual presenta el logo e imagen grafica en esquemas de aplicaciones graficas para diversos
medios, materiales y superficies, asegurando laintegracion de las diferentes piezas de comunicacion
a partir de un formato uniforme y distintivo del Nimero Unico Armonizado 9-1-1.

El uso de la imagen institucional del Nimero Unico Armonizado 9-1-1 y adecuado de las
aplicaciones con base en las especificaciones establecidas en el Manual de Identidad Grafica es
responsabilidad de las autoridades en los tres 6rdenes de gobierno. En este sentido se deberan
considerar lo siguiente:

l. Garantizar la adopciéon de la imagen del 9-1-1 en las instituciones del gobierno
estatal que participan en la atencion de emergencias, lo que incluye a los Centros
de Atencion de Llamadas de Emergencia, asi como aquellas instituciones puablicas
encargadas de proveer servicios de Seguridad Publica, médicos, de combate a
incendios y de proteccion civil.

[Il. Realizar las acciones necesarias a fin de garantizar que los gobiernos municipales y
las instituciones que participan en la atencién de emergencias, adopten la imagen
institucional del 9-1-1 y presten sus servicios a través de esa linea Unica.

lll. Coordinarlaadopciénenlasinstanciasy corporaciones privadas que prestan servicios
de emergencia en la entidad, estableciendo los mecanismos para que adopten la
imagen institucional en sus instalaciones y unidades de atencion de emergencias.

IV. Realizar la divulgacion de los contenidos graficos para que las campanas y materiales
de difusion usen el logo y se apeguen a las especificaciones establecidas en el Manual
de Identidad Grafica, buscando una mejor identificacion del servicio en la ciudadania.

V. Asegurar el uso de los recursos destinados al cambio de imagen institucional a
partir de los lineamientos graficos establecidos en el Manual de Identidad Grafica,
en cumplimiento a los compromisos de asignacién de recursos convenidos en el
marco del proceso de concertacion de los Fondos y Subsidios Federales, donde se
contemplaron los recursos de la aportacion estatal necesarios para cumplir con este
objetivo.

Logotipo del nimero Unico armonizado nacional 9-1-1.
|. Atributos:

La identidad grafica del Nimero Unico de Emergencias 9-1-1 esta compuesto por cuatro lineas
basicas de facil e inmediata identificacion visual: tres botones con los nimeros calados en blanco
—semejantes a las teclas de un teléfono inteligente, una tableta, un teclado y los propios de un
teléfono fijo— con un fondo de color rojo brillante que transmite un estado de alerta, atencién y
motivacion a la accién. La pleca tricolor que hace alusién a los colores patrios; emergencias seguida
de iconos relacionados con la atencion médica, la policia y los bomberos, en color rojo y azul.
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EMERGENCIAS

+ 2

Il. Reticula y area de proteccion

La construccién de la identidad grafica del Nimero Unico de Emergencias 9-1-1 se basa en
una reticula donde la distancia entre cada botén rojo nos da un espacio X, el cual, debe ser
multiplicado por 5, estableciendo la distancia minima de proteccion a considerar en cualquiera de

sus utilizaciones, ya sea impreso y/o digital.

Es importante resaltar que ese espacio no debe ser invadido por ningln otro elemento que

conforme la composicion del grafico a proyectar.
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lll. Colores

Para la correcta utilizacién de la identidad grafica del Nimero Unico de Emergencias 9-1-1, se
detalla a continuacion los colores utilizados en la misma y sus valores.

Pantone 200C

CMYK: 16 /100/77/6
RGB: 195/0/ 47
Hexadecimal: #C3002F

Pantone 356C
CMYK:95/24/100/11
RGB:0/121/52
Hexadecimal: #007934

Black 80%
CMYK:0/0/0/80
RGB: 88 / 88/ 87
Hexadecimal: #585757

Pantone 2768C
CMYK:100/78/0/ 44
RGB: 0 /45 /106
Hexadecimal: #001f8f

El Manual de Identidad Grafica del NGmero Unico de Atencién de Llamadas de Emergencia
9-1-1 (nueve-uno-uno), habra de emplearse en el marco de la operacién y administracion del
nimero Unico armonizado para la atenciéon de emergencias a nivel nacional, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 111 de la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Pdblica; en el
articulo 12 fraccién Octava del Reglamento del Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de
Seguridad Publica; en los articulos Trigésimo Segundo, Trigésimo Tercero y Trigésimo Cuarto de
Lineamientos de Colaboracién en Materia de Seguridad y Justicia, asi como en el Acuerdo 10/
XXXVII/14 del Consejo Nacional de Seguridad Publica. Dicho Manual esta a su disposicion en
version electronica en el sitio: http://secretariadoejecutivo.gob.mx/Manuales/Manual_ID_911.
pdf

Usos:
Se sugiere que todas las unidades méviles como patrullas, camiones del H. Cuerpo de Bomberos
y ambulancias médicas porten el logotipo del Nimero Unico de emergencias 9-1-1, tanto en la

parte trasera como en los laterales de los vehiculos.

Es importante la visibilidad del Nimero Unico de Emergencias 9-1-1, por ello, el tamafio minimo es
de 16 x 20 cm, ya que este formato es legible a una distancia de hasta 20 metros.
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Patrullas:

Logotipos de la corporacion

l

Ambulancias:
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Camion de bomberos:

Logotipos de la corporacion

Es obligatorio dar cumplimiento a lo establecido en el Manual de Identidad Grafica del Namero
Unico de Atencién de Llamadas de Emergencia 9-1-1.
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SEGURIDAD PUBLICA

Anexo 2. Método C-Erlang para determinacion del nimero de personal

Supuesto de llamadas totales al dia 5,000
Supuesto de llamadas totales por hora 208
Supuesto de llamadas totales en hora pico 625
Tiempo total de atencion de llamada (segundos) 920

((Llamadas maximas)x(duracién de llamadas en segundos))
((3600 seg./hora)x(0.5 eficiencia))=PERSONAL NECESARIO

seg/h 3600
eficiencia 0.5
PERSONAL NECESARIO 10
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