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FUNDAMENTO LEGAL

e Articulo 21 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica.

e Ley del Sistema Estatal de Seguridad Publica de Oaxaca.

e Reglamento Interno de la Secretaria de Seguridad Publica de Oaxaca.

e Norma Técnica para la Estandarizacién de los Servicios de Llamadas de Emergencia a
través del Numero Unico Armonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno).

OBJETIVO

Revisar el cumplimiento de las medidas de desempefio establecidas por el Manual del personal
operativo del 9-1-1 del Centro Estatal de Emergencias que atiende las llamadas de emergencia
considerando la normatividad establecida. Esto con la finalidad de tener el control del desarrollo
Optimo de los operadores en el ejercicio de sus funciones, elevar la calidad en el servicio y cumplir
con las metas establecidas.

DESARROLLO DE LA DIRECTIVA

Con la finalidad de contribuir con el buen funcionamiento de las medidas de desempefio requeridas
por el estandar 2.5.2 Establecer Medidas de Desempefio para Lineas de Emergencias. El Centro
Estatal de Emergencias implementara medidas de revision para verificar su cumplimiento.

El Sistema informatico del Centro de Atencion de Llamadas de Emergencia (CALLE) se encarga de
registrar los incidentes reportados por la ciudadania, asi como el tiempo de procesamiento de las
llamadas. En coordinacion con la Direccién de Red de Voz, Datos e Imagenes adscrita a la Direccion
General del Centro de Control, Comando y Comunicacion, por peticion del Centro Estatal de
Emergencias, se instalé un médulo en el Sistema informético CALLE para la obtencion de estadistica
trimestral del tiempo en que los operadores brindan atencion a la llamada de forma individual.

Los supervisores de cada turno tienen acceso al médulo del Sistema informético CALLE, herramienta
mediante la cual podran consultar y generar estadisticas de manera trimestral correspondiente al
tiempo de procesamiento de las lineas de emergencia entrantes de cada operador, asi mismo se
tiene la opcién de imprimir esta informacion con la finalidad de que cada uno de los operadores
conozcan sus tiempos y firmen de enterado.



Oastaca 1

JUNTOS CONSTRUIMOS EL CAMBIO Gobierno del Estado

SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA DEL ESTADO DE OAXACA
CENTRO DE CONTROL. COMANDO Y COMUNICACION C&4

Estas estadisticas seran entregadas a la Coordinacion del Centro Estatal de Emergencias, quien se
encarga de analizarlas y hacer un reporte, tomando en consideracién que los operadores respeten
la politica, procedimientos y acciones correctivas establecidas con anterioridad en la directiva 2.5.2
Establecer Medidas de Desempefio para Lineas de Emergencias. Esta revisién documentada del
desempefio de las lineas de Emergencia se realiza cada tres meses.

En caso de detectar operadores que no cumplen con lo sefialado, son seleccionados para tomar el
curso “Tiempos de atencion de llamadas de emergencia” descrito en la directiva 5.2.8 Entrenamiento
Correctivo. Asimismo, se realiza una tarjeta informativa a la Direccion del Centro Estatal de
Emergencias para conocimiento.

Los operadores que tomaron el curso antes mencionado, tendran que mejorar el tiempo de
procesamiento para las lineas de emergencia entrantes al Centro Estatal de Emergencias y su
desempefio en los préximos tres meses, en caso de que siga excediendo el tiempo establecido, la
Direccion del Centro Estatal de Emergencias solicitar4 a la Direccion General del Centro de Control,
Comando y Comunicacion a través de tarjeta informativa rescindir del puesto de trabajo del personal
operativo del 9-1-1 que no cumple con las medidas de desempefio establecidas.

RESPONSABLES

El Director del Centro de Control, Comando y Comunicacién es el responsable de autorizar las
Directivas.

El Director del Centro Estatal de Emergencias, encargado de vigilar el cumplimiento de las medidas
de desempefio establecidas.

Coordinadora del Centro Estatal de Emergencias, encargado de revisar e informar respecto al
cumplimiento de las medidas de desempefio establecidas.

La persona designada como Gerente de Acreditacién, difunde con el personal del Centro de Control.
Comando y Comunicacion la autorizacion de cada Directiva y supervisa que se cumplan con los
lineamientos y procedimientos establecidos en las mismas.

Los operadores del 9-1-1, encargados de imprimir su estadistica trimestral del tiempo de
procesamiento de las lineas de emergencia entrantes.

Ing. Enrique Quinto Ceballos Aradillas Mtro. Francisco de Jesus Feria Silva
Director del Centro de Control, Comando y Director del Centro Estatal de Emergencia
Comunicacion C4 REVISO
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