Oficio: U.A.L.P. 2574/2019
Asunto: Se remite respuesta
Guanajuato, Gto; a 29 de agosto de 2019
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C. Roberto Silva
Presente

En atencién a su solicitud de informacién ingresada en esta Unidad de Transparencia, a fravés de la
Plataforma Nacional de Transparencia, bajo el nimero de folio 02225119, el dia 22 de agosto del
afio 2019, misma que a la letra dice:

e “SOBRE EL SISTEMA DE EMERGENCIAS 911. 1. ;CUAL ES EL TIEMPO ESTIMADO DE
RESPUESTA A LAS LLAMADAS? 2. ;CUAL ES PROTOCOLO DE ATENCION Y CONDUCTA DE
LOS O DE LAS OPERADORAS QUE DAN ATENCION? 3. 4QUE HACER SI UN OPERADOR U
OPERADORA SON GROSEROS O NO LE DAN IMPORTANCIA A LA EMERGENCIA
PRESENTADA? 4. ;HAY PLANES PARA AUMENTAR EL NUMERO DE OPERADORES DEL
SISTEMA DE EMERGENCIAS? 5. ;POR QUE EXISTEN TANTAS QUEJAS DE LA CIUDADANIA
DONDE DICEN QUE NO CONTESTAN? 6. ;SE TOMA EN CUENTA LA OPINION DE LOS
USUARIOS? 7. EN EL ENTENDIDO QUE HAY PERSONAS QUE HACEN MAL USO DE LA LINEA.
¢ QUE HACEN PARA DAR LA ATENCION MAS RAPIDA Y OPORTUNA? 8. ;POR QUE TARDAN EN
OCASIONES LAS UNIDADES DE EMERGENCIA HASTA MEDIA HORA O HASTA MAS EN
ATENDER UNA EMERGENCIA? 9. ;FORZOSAMENTE HAY QUE DECIR EL NOMBRE DEL QUE
REALIZA LA LLAMADA? ;POR QUE EN ALGUNAS OCASIONES HASTA LO EXIGEN? 10. ;HAY
UN BUZON DE QUEJAS O SUGERENCIAS?”

Se remite copia simple del siguiente: Oficio namero $.S.C./C.J/2742/2019, suscrito por el Lic.
Jesus Alejandro Camacho Escobar, Comisario de la Direccion de Policia mpal. Preventiva,
mismo que le brinda respuesta a su solicitud.

De conformidad con lo dispuesto por los articulos 6, apartado A, de la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos; 14, apartado B, de la Constitucion Politica para el Estado de Guanajuato;
1, 24, fraccién V, 25, 47, 48, fracciones lll, VI y XIV, y 99 de la Ley de Transparencia y Acceso a la

Lic. Victor Cristc’)ba
O
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“A 30 afios de ser Patrimonio de la Humanidad y 277 de ser Ciudad”.
Guanajuato, Gto. a 26 de Agosto del 2019.

| Secretaria de Seguridad Ciudadana.
'1 Oficio: 5.5.C/C.J/2742/2018.
| Asunto: Se da contestacidn a oficio.
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LIC. VICTOR CRISTOBAL ENRIQUE COLUNGA JASSO. .

TITULAR DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
DEL MUNICIPIO DE GUANAJUATO.
PRESENTE.

En cumplimiento a lo solicitado, en mi calidad de Comisario de la Direccion de Policia
Municipal Preventiva, doy contestacién al oficio nimero U.A.I.P./2508/2019, recibido en fecha
23 de Agosto del presente afio, suscrito por Usted, en la que hace referencia a la solicitud
presentada en esta Unidad de Transparencia por el C. ROBERTO SILVA, en la que requiere lo
siguiente:

"Sobre el Sistema de Emergencias 911. 1.-(Cudl es el tiempo estimado de respuesta a las
llamadas?. 2. {Cusl es el protocolo de atencion y conducta de los o de las operadoras que dan
atencion? 3.- (Qué hacer si un operador u operadora son groseros o no le dan importancia a la
emergencia presentada? 4. ¢Hay planes para aumentar el numero de operadores del sistema de
emergencias? 5. Por qué existen tantas quejas de la ciudadania donde dicen que no contestan? 6.
éSe toma en cuenta la opinion de los usuarios? 7. En el entendido que hay personas que hacen mal
uso de la linea. ¢Qué hacen para dar la atencion mas rapida y oportuna? 8. ¢Por qué tardan en
ocasfones las Unidades de Emergencia hasta media hora o hasta mas en atender una emergencia?
9. éForzosamente hay que decir el nombre de qué realiza la llamada? ¢Porqué en algunas ocasiones
hasta lo exigen?. 10. ¢Hay un buzon de quejas y sugerencias?

Atento a lo anterior, le informo lo siguiente:

I.- Respecto al tiempo estimado de respuesta a las llamadas:

El tiempo respuesta es de 20 minutos, segin la Norma Técnica para la Estandarizaciéon de los
Servicios de Llamadas de Emergencia a través del Nimero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, uno,
uno) marca los siguientes lineamientos de operacion.

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.

Cabe hacer mencion que el tiempo de la atencién de una llamada de emergencia es directamente
ligado a las siguientes variables:

1.- Personal operativo disponible.

2.- Unidades operativas disponibles

3.- Geografia del municipio

4.- Punto de desplazamiento de la unidad que atendrd la emergencia.
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I1.- El Tiempo estimado para atencion de emergencia promedio 10 a 25 minutos.
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2.- En relacion al protocolo de atencion y conducta de los y de las operadoras que dan
atencion.

El Codigo de Conducta para la Atencién de una llamada es generalizado y establecido en la Norma
Técnica para la Estandarizacion de los Servicios de Llamadas de Emergencia a través del Numero
Unico Armonizado 9-1-1 {nueve, uno, uno)en su apartado 9.4:

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

incentivos, sanciones, etcétera)
Asi como el protocolo de atencién de llamadas de emergencia que se expresa en el siguiente
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lll.- £Qué hacer si un operador u operadora son groseros o no le dan la importancia a la
emergencia presentada?.

Los servidores publicos debemos actuar conforme a las leyes, reglamentos y demas disposiciones
juridicas les atribuyen a su empleo, cargo o comision, asi como cumplir las disposiciones que
regulan el ejercicio de sus funciones, facultades y atribuciones; procurando en todo momento un

Presidencia Municipal
Plaza de la Paz No. 12, Centro,

Gua

Tel. (473) 73 21213

najuato, Gto., |



lldlldllldl(l

Sumos e Capital

Ayuntamiento 2018 - 2021

mejor desempefio de sus funciones a fin de alcanzar las metas institucionales segin sus
responsabilidades, lo anterior, con fundamento en el articulo 7 siete fracciones Iy V de la Ley de
Responsabilidades Administrativas para el Estado de Guanajuato.

Si personal adscrito al Sistema de Emergencias incurre en alguna falta grave que establece el
articulo 20 del Reglamento del Consejo de Honor y Justicia, se turnara el asunto al Consejo de
Honor para que se inicie procedimiento administrativo sancionador.

De acuerdo a la Norma Técnica para la Estandarizacion de los Servicios de Llamadas de Emergencia
a través del Nimero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno) aplicaria lo siguiente:

9.4.4.1. Seran objeto de sancion las siguientes acciones:
1. El operador telefénico no atiende adecuadamente la llamada de emergencia.

I1. Si el operador telefénico no canalizo el incidente a la corporacidn competente, lo
cual quiere decir que no registrd de forma correcta la informacion de la llamada
de emergencia.

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

1V. Si el supervisor y/o coordinador se niegan a atender directamente emergencias de
los usuarios cuando sea requerido.

IV.- {Hay planes para aumentar el nimero de operadores del sistema de emergencia?

Siempre estamos en la mejora continua del sistema de atencion de emergencias para brindar una
atencion profesional y de calidad al usuario dando capacitacién al personal en el C5i y empresas
operadoras del sistema.

V.- éPorque existen tantas quejas de la ciudadania donde dicen que no contestan?

Es necesario sefalar que para cada usuario es importante su queja, pero para abordar el concepto
de Emergencia, debemos empezar por la definicion que es la siguiente:

Emergencia: Una situacion en la que acontecen circunstancias adversas que ponen en riesgo o
vulneran la condicion humana, generan dafios a la propiedad o situaciones potencialmente
peligrosas que ponen en entredicho la conservacion de la vida.

Muchas de las llamadas que ingresan a la Central, no se catalogan como emergencias debido a la
poca cultura que se ha generado alrededor del sistema de atencidn, en estos casos el personal da
indicaciones e informacion para la atencion de la necesidad del usuario, que al momento no se ha
catalogado como emergencia dando uso de tiempo a la linea sin que esta requiera una atencion de
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emergencia como tal, por ello la saturacién de las lineas, es importante generar una cultura
alrededor de la operacion del Sistema 9-1-1 emergencias y que no es un nimero para informacion
ni para generar quejas.

VI.- éSe toma en cuenta la opinion de los usuarios?

El usuario es lo mas importante para nosotros por ello se brinda una atencién adecuada y siguiendo
los lineamientos de la Norma Técnica para la Estandarizacion de los Servicios de Llamadas de
Emergencia a través del Niimero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno)

VII.- En el entendido de que dicen que hay mal uso de la linea que hacen para dar la
atencién mas rapida y oportuna?

Continuar con los lineamientos que marca la Norma Técnica para la Estandarizacion de los Servicios
de Llamadas de Emergencia a través del Nimero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno)

Ya que a pesar del mal uso de la linea el usuario requiere de atencién pronta.

VIII.- éPor qué tardan en ocasiones la unidad de emergencia hasta media hora o hasta
mas en atender una emergencia?

Como ya se hizo mencidn en supralineas el tiempo de la atencion de una llamada de emergencia es
directamente ligado a las siguientes variables 1.- personal operativo disponible, 2.- unidades
operativas disponible, 3.- geografia del municipio, 4.- punto de desplazamiento de la unidad que
atendra la emergencia, a esto que la llamada no era emergencia si ho atencion ciudadana que
requiere de tiempo y atencion de manera muy especial al usuario esto genera tiempo en la
atencion y liberacion de la unidad para atender el siguiente reporte.

IX.- éForzosamente hay que decir el hombre de quien realiza la llamada?

Es necesario para generar el folio de atencién y seguimiento, pero no obligatorio ya que se da
atencion a todas las llamadas incluso a las andnimas.

X.- Hay un buzén de quejas y sugerencias?
Si, en el area de oficiales calificadores (barandilla) en calle Alhéndiga 10 Zona Centro.

Cabe mencionar que el 86% de las llamadas recibidas no son procedentes, (bromas e insultos)

Sin otro particular, me despido de Usted.

Minutario.
C.c.p.- Mtro. Samuel Ugalde Garcia. Secretario de Seguridad Ciudadana. Para su superior conocimiento.
L’SPR/C.].
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