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En un esfuerzo desde la sociedad civil en México, el trabajo aquí presentado por 
Causa en Común tiene por objetivo ofrecer una panorámica del funcionamiento 

en el país de 32 Centros de Atención a Emergencias (cae).1  La prioridad fue diagnos-
ticar el funcionamiento de los Centros y los servicios que brindan.

Este trabajo analiza el marco regulatorio y la organización interna de los cae, sus 
recursos humanos, la infraestructura con la que cuentan, el desarrollo de sus manuales 
de operación, el manejo de su información, así como las alianzas institucionales para 
prestar sus servicios. La investigación presenta agregados y promedios nacionales que 
dan cuenta de la dinámica y las condiciones generales en las que operan los cae.

El informe presenta la primera fase del proyecto, el cual fue trazado a tres años. Esta 
primera fase consiste en un diagnóstico general e introductorio de los cae enfocándo-
se en sus condiciones institucionales y organizacionales. Es importante señalar que el 
proyecto no evalúa con base en las normas para homologar la atención de las llamadas 
de emergencia y los sistemas de video vigilancia, aprobadas en acuerdos del Consejo 
Nacional de Seguridad Pública (cnsp) en 2015 y 2016; ello debido a que, al momento 
de la planeación y el desarrollo de esta investigación, el Secretariado Ejecutivo del Sis-
tema Nacional de Seguridad Pública (sesnsp) no las había publicado.

INTRODUCCIÓN

1El sesnsp en su Catálogo Nacional de Incidentes de Emergencia v.2.0 p.6, manifiesta que existen 194 CAE en el 
país. Fuente:  https://goo.gl/jfoHGs Fecha de consulta: 25 de noviembre de 2017.
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La segunda fase de la investigación se enfocará en elaborar los lineamientos para me-
jorar el servicio que brindan los cae. Para lo anterior se incluirá la revisión de los cae 
conforme a la “Norma Técnica para la Estandarización de los Servicios de Llamadas 
de Emergencia”, publicada en enero de 2018 por el sesnsp; la identificación de buenas 
prácticas a nivel local; la identificación de malas prácticas e insuficiencias; para elaborar 
una propuesta de lineamientos para mejorar el servicio que brindan los cae. 
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El diagnóstico de esta primera fase incluye dos componentes: 1) el cuantitativo, que 
consiste en solicitudes de información enviadas a cada entidad federativa y 2) el 

cualitativo, que consta de entrevistas y visitas a los cae ubicados en los 32 estados de la 
República, realizadas entre junio y octubre de 2017.

Las solicitudes de información contienen 274 preguntas divididas en ocho secciones: 
Marco Normativo, Presupuesto, Organización Administrativa y Población Beneficia-
ria, Infraestructura, Desarrollo Operativo y Procedimientos, Manejo de Información, 
Recursos Humanos y Coordinación Institucional. Las solicitudes de información se 
presentaron a las autoridades durante junio, a través de la Plataforma Nacional de 
Transparencia. Las respuestas fueron sistematizadas en una base de datos. Cabe des-
tacar que la cantidad y calidad de la información varió por entidad federativa. Hubo 
estados, como Aguascalientes e Hidalgo que no respondieron en lo absoluto al cues-
tionario. Por otra parte, diversos estados catalogaron como confidencial información 
relevante, como el número de cámaras de video vigilancia disponibles o personal que 
labora en el Centro, alegando razones de seguridad y amparados en resoluciones de sus 
comités de transparencia locales. Por su parte, Nayarit declaró reservada prácticamente 
la totalidad de la información.

En este sentido, vale la pena subrayar que los cae, junto con las demás dependen-
cias de Seguridad Pública, suelen reservar información amparados por sus comités de 

METODOLOGÍA
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transparencia o por resoluciones judiciales. Sin embargo, el país necesita transitar de 
un esquema de máxima reserva a uno de apertura y transparencia, en el que la infor-
mación generada permita a los gobiernos y a la sociedad evaluar de mejor manera los 
recursos humanos y materiales que se destinan a las instituciones de seguridad pública, 
así como aprovechar de mejor manera los datos recabados para el diseño de políticas 
públicas en materia de seguridad.

La experiencia internacional ha demostrado que compartir los datos generados por los 
cae no tiene efectos negativos en la capacidad operativa de los mismos. Al contrario, 
mientras más información se comparte, mayor es el nivel de confianza de la sociedad en 
sus instituciones. Los cae tienen el potencial de generar información importante a par-
tir de los reportes que reciben: delitos más comunes, zonas de riesgo, y estadísticas de 
seguridad pública y protección civil. Además, dicha información debe ser compartida 
en formatos amigables con los usuarios, de manera que permitan hacer comparativos 
y análisis de los incidentes reportados a los cae.2 La información que los cae generan 
debe publicarse y analizarse para contribuir a desarrollar políticas públicas basadas en 
evidencia, y para que la academia y la sociedad civil puedan realizar evaluaciones.

2Véase: 
Reportes estadísticos de Carabineros en Chile: http://dac.carabineros.cl/repo_estadistico.php
Metropolitan Police: https://www.met.police.uk/stats-and-data/
New York Police Department: http://www1.nyc.gov/site/nypd/stats/reports-analysis/reports-landing.page
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Para complementar el análisis cuantitativo, Causa en Común realizó visitas los cae 
de las capitales de los estados, entrevistando a funcionarios en 31 de 32 entidades. Sólo 
Nayarit se negó a conceder la entrevista. Durante los recorridos se completó, validó o 
confirmó la información solicitada vía transparencia.

Con base en la información cuantitativa y cualitativa se presenta un análisis de las 
condiciones, institucionales y organizacionales en las que operan los cae del país. 
Adicionalmente, se presentan conclusiones con base en las percepciones y opiniones de 
los directores y operadores de los Centros obtenidas durante las visitas, así como en las 
buenas prácticas identificadas y áreas de mejora.

El primer apartado de la investigación presenta el contexto nacional y las circunstan-
cias en las que se circunscribe el funcionamiento de los cae en México. Más adelante, 
se presentan los capítulos de: Marco Regulatorio, Organización Interna, Presupuesto, 
Infraestructura, Manejo de Información, Recursos Humanos, Alianzas instituciona-
les. Las últimas secciones comprenden un Comparativo Nacional, la identificación de 
Buenas prácticas nacionales, así como Reflexiones finales. 
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Desde diciembre de 1995, la Ley que establece las 
bases de Coordinación del Sistema Nacional de Se-
guridad Pública, abrogada en 2009, obligaba a 
los gobiernos federal, estatal y municipal a con-
tar con un servicio de comunicación para emer-
gencias de seguridad pública, salud y protección 
civil. Desde enero de 2009, la Ley General del 
Sistema Nacional de Seguridad Pública (lgsnsp) 
obliga a la Conferencia Nacional de Secreta-
rios de Seguridad Pública (cnsp) y al sesnsp 
a operar un número único para llamadas de 
emergencia y compatibilizar los servicios de 
telecomunicaciones nacionales con los locales. 
Además, esta ley obliga a los tres órdenes de 
gobierno a realizar los trabajos de compatibi-
lidad de los servicios de telecomunicaciones de 
su Red Local correspondiente, con las bases de 
datos criminalísticas y de personal del Sistema 
Nacional de Seguridad Pública (snsp).

Si bien al día de hoy el número de emergen-
cias 9-1-1 opera en todo el país, el proceso de 
construcción institucional y los resultados de 
los cae son muy diferentes en cada estado. Por 
la geografía y dispersión poblacional, en la prác-
tica los servicios son inaccesibles para millones 
de mexicanos. Respecto a la geografía, de los 
casi 2 millones de km2 del territorio nacional, la 
cobertura telefónica de voz y mensajes de texto 
del mayor prestador del servicio en el país sólo 
cubre poco más de la mitad del territorio. Res-
pecto a la transmisión de datos, las redes 3G y 
4G, indispensables para la funcionalidad de las 
aplicaciones en teléfonos inteligentes, sólo tie-
nen cobertura en 650,000 km2 y 120,000 km2, 
respectivamente, lo que equivale, en este último 
caso, a sólo 6% del territorio.3  

1. CONTEXTO NACIONAL

3Telcel, Mapas de Cobertura. Disponible en  https://goo.gl/GXWmt4. Fecha de consulta: 30 de noviembre de 2017.
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Cobertura de la Red 3G de Telcel 

En relación a la densidad poblacional, alrede-
dor de 30% de los 123.5 millones de habitantes 
en 2017 viven en cuatro zonas metropolitanas 
(Valle de México, Guadalajara, Monterrey y 
Puebla-Tlaxcala), pero existen a su vez 188,594 
localidades con menos de 2,500 habitantes 
donde vive el 20% de la población.4 Por su baja 
densidad poblacional y dispersión geográfica, 
estas poblaciones no son rentables para que las 
empresas telefónicas amplíen sus coberturas, 
por lo que, en los hechos, quedan excluidas de 
los servicios que brindan los cae.

En las zonas urbanas con cobertura telefóni-
ca y transmisión de datos, el desarrollo de los 
cae ha dependido de la voluntad política de los 
gobiernos estatales y municipales. En la mayo-
ría de los estados, sus capitales cuentan con los 
cae más desarrollados, cuyo financiamiento ha 
variado en los últimos años: de transferencias 

directas del Gobierno Federal a los gobiernos 
locales, al desarrollo con recursos estatales pro-
pios, hasta el financiamiento multianual por li-
citaciones o asignaciones directas.

Actualmente, por la fragilidad económica 
de los gobiernos municipales, la mayoría de 

4inegi, 2010, Censo General de Población y Vivienda. Disponible en https://goo.gl/ct32kA. Fecha de consulta: 30 
de noviembre de 2017.

*Fuente: Telcel, Mapas de Cobertura.
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los cae son operados y administrados por los 
gobiernos estatales. En principio, y según se 
desprende de las entrevistas realizadas, los sub 
centros se construyen en atención a la pobla-
ción y territorio por cubrir en cada estado. Sin 
embargo, el análisis de esta investigación evi-
dencia que, actualmente.

La tendencia en los gobiernos estatales a cen-
tralizar la administración de los cae ha tenido 
por fin mejorar la coordinación al interior de 
cada entidad. Sin embargo, la coordinación in-
tra e interestatal depende más de las habilida-
des y relaciones personales de los titulares de los 
Centros y su personal, que de una cooperación 
institucionalizada.

Recientemente, los gobiernos estatales han 
promovido una competencia sobre qué estado 

cuenta con el cae más equipado, para pasar de 
un C4 (Centro de Comando, Control, Cóm-
puto y Comunicaciones) a un C5 (de “Con-
tacto ciudadano” o “Calidad”) o un C5i (con “i” 
de inteligencia). Lo que parece una nimiedad 
mercadotécnica esconde, en diversos casos, una 
falta de evaluación de las capacidades institu-
cionales para atender las emergencias de segu-
ridad, salud o protección civil. A pesar de las 
grandes inversiones en la construcción de los 
cae y de que la mayoría de sus directores y 
personal mostraron una sólida formación para 
prestar sus servicios, en términos generales no 
se observaron medidas para incrementar las 
capacidades reales de dichos Centros (calidad 
y tiempo de respuesta a cada llamada), ni el 
indispensable fortalecimiento de las capacida-
des operativas de los cuerpos de policía, salud 
y protección civil. Por ello, es necesario realizar 
una llamada de atención al incumplimiento de 
las expectativas que generan la construcción de 
estos Centros.

La construcción de los cae no siempre 
cumplen con criterios demográficos 
y/o territoriales.
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2. MARCO REGULATORIO

El artículo 21 de la Constitución Política de 
los Estados Unidos Mexicanos señala que la 
seguridad pública es una función a cargo del 
gobierno federal, estatal y municipal, y que 
las instituciones de seguridad pública debe-
rán regirse por los principios de legalidad, 
objetividad, eficiencia, profesionalismo, hon-
radez y respeto a los derechos humanos reco-
nocidos en la propia Constitución.

La referencia a un número único de emergen-
cias a nivel federal se encuentra en la lgsnsp 
y el deber de los concesionarios a armonizarlo 
se contempla en la Ley Federal de Telecomu-
nicaciones y Radiodifusión (LFTyR).

Los puntos más relevantes de estas leyes son: 

LGSNSP

• El servicio de llamadas de emergencia y 
el servicio de denuncia anónima operarán 

con un número único de atención a la po-
blación. Para esto, el sesnsp adoptará las 
medidas para la homologación de los ser-
vicios y, para tal fin, los gobiernos federal, 
estatal y municipal realizarán los trabajos 
para lograr la compatibilidad de los servi-
cios de telecomunicaciones de su red local 
correspondiente, con bases de datos crimi-
nalísticas y de personal del sistema. (Artí-
culo 111)

• Es una obligación de la Conferencia Na-
cional de Secretarios de Seguridad Pública 
y del Centro Nacional de Prevención del 
Delito y Participación Ciudadana promo-
ver la operación de servicios de comunica-
ción para que la sociedad reporte emergen-
cias, faltas y delitos. (Art. 29, fracción XII., 
Art. 130)

• En caso de que algún gobierno no im-
plementara el servicio telefónico nacional 
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de emergencias, el Consejo Nacional podrá 
cancelar o suspender los fondos federales 
destinados para la seguridad pública. (Art. 
142 y 144).

La LFTyR obliga a los concesionarios a:

• Implementar un número único armoniza-
do a nivel nacional y mundial para servicios 
de emergencia, conforme lo señale el Ins-
tituto Federal de Telecomunicaciones en 
coordinación con el Sistema Nacional de 
Seguridad Pública, bajo plataformas inte-
roperables, con servicio de geolocalización 
de las llamadas y textos de emergencia. 

• Informar oportuna y gratuitamente a sus 
usuarios sobre los servicios de emergencia.

• Dar prioridad a las comunicaciones re-
lacionadas con situaciones de emergencia.

• Proporcionar a los usuarios con disca-
pacidad acceso al número telefónico para 
servicios de emergencia, con servicios de 
geolocalización y mensajes de texto.

Acuerdos nacionales 

De 2009 a 2016, el gobierno federal y las en-
tidades federativas realizaron diversas accio-
nes para implementar los sistemas para los 
centros de emergencia, inicialmente con el 
número 066 y, desde 2014, con el número 911, 
conforme a los siguientes acuerdos del Conse-
jo Nacional de Seguridad Pública (cnsp):

1. Acuerdo 10/xxxvii/14, por el que se 
aprueba la consolidación de un servicio ho-
mologado para la atención de llamadas de 
emergencia en todo el país.

2. Acuerdo 12/xxxviii/15, por el que se 
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aprueba el Catálogo Nacional de Incidentes 
de Emergencia e Integración de Base Nacional.

3. Acuerdo 15/xxxviii/15, por el que se 
aprueba la elaboración de un proyecto de 
reforma legislativa para establecer el Siste-
ma Nacional de Llamadas de Emergencia.

4. Acuerdo 06/xxxix/15, por el que se 
aprueba la Norma Técnica para la Estan-
darización de los Servicios de Atención de 
Llamadas de Emergencia. 

5. Acuerdo 08/xxxix/15, por el que se ins-
truye al sesnsp a elaborar la Norma Técnica 
para estandarizar las características técnicas 
y de interoperabilidad de los sistemas de vi-
deo vigilancia para la seguridad pública.

6. Acuerdo 03/xl/16, por el que se aprueba 
la homologación del servicio para la Aten-
ción de Llamadas de Emergencia 911. 

Marco regulatorio estatal

Se revisó la legislación del sistema estatal de 
seguridad pública de cada estado, así como los 
reglamentos internos, manuales de funciona-
miento de los cae, las leyes de video vigilan-
cia, y disposiciones de los consejos estatales 
sobre los servicios de llamada de emergencia 
y denuncia anónima. 

En términos generales, existen dos tipos de 
regulación de los cae El primero plantea que 
la instancia encargada de coordinar la opera-
ción de la información en seguridad pública 
será un Centro de Comando, Control, Co-
municaciones y Cómputo (C4), incluyendo 
los servicios de emergencia. Regularmente, 
los cae se encargan de:

1. El servicio de registro, atención y despa-
cho de llamadas de emergencia.
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2. El servicio de registro, atención y segui-
miento de la denuncia anónima.

3. La Red Estatal de Comunicaciones, 
como instancia integrante de la Red Na-
cional de Telecomunicaciones de Seguri-
dad Pública.

4. Los mecanismos de video vigilancia por 
circuito cerrado de televisión. 

5. El desarrollo e implementación de herra-
mientas tecnológicas aplicadas a la seguri-
dad pública.
 

Estados como Aguascalientes, Baja Cali-
fornia, Baja California Sur, Campeche, Gua-
najuato, Hidalgo, Michoacán, Nuevo León, 
Sonora y Veracruz siguen este esquema, en 
el que desarrollan a cabalidad las funciones y 
atribuciones de los cae. En el segundo tipo, 
la ley señala exclusivamente que el sistema 

estatal de seguridad pública contará con un 
servicio de llamadas de emergencia y de de-
nuncia anónima, sin que se desarrollen a ni-
vel de ley estatal las atribuciones de los cae.

Independientemente de la heterogeneidad de 
las normas que aplican a los cae, está claro que.

 
Quizá un estado mencione en sus leyes los 
servicios de emergencia de manera muy es-
cueta y, sin embargo, en términos de opera-
ción, podría cumplir con los requisitos hasta 
ahora establecidos por el sesnsp, o viceversa.

Adicionalmente, hay un número reducido 
de estados que señalan las obligaciones de los 
municipios en la ley estatal. Por ejemplo, la 

Lo que dispone la ley no es suficiente 
para determinar buenas o malas 
prácticas, y que debe contrastarse 
con evaluaciones operativas y 
presupuestales. 
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Ley de Seguridad Pública de Baja Califor-
nia indica que deberá establecerse al menos 
un cae en cada municipio. Por su parte, es-
tados como Guanajuato prevén un Centro 
de Mando Unificado Estatal, cuando el cae 
Municipal no tenga este servicio o no esté en 
condiciones de brindarlo. Además de estos 
casos, sólo Coahuila, Nuevo León y Sinaloa 
dan lineamientos a los municipios sobre los 
servicios de emergencia, tales como la con-
tratación del mejor personal calificado, así 
como el principio de subsidiariedad por par-
te de los gobiernos estatales en caso que los 
gobiernos municipales no contaran con los 
recursos para instalar y operar un cae. Las 
entidades restantes mencionan en sus leyes 
que habrá coordinación a nivel estatal y mu-
nicipal, sin mayores especificaciones.

Por otra parte, existen estados como Ve-
racruz, en los que la ley local no estable-
ce lineamientos para instalar los cae en los 

municipios, ni su cobertura territorial. Hay 
casos, como el de Oaxaca, en los que la ley 
estatal sólo señala que el titular de la Policía 
estatal ejercerá acciones de coordinación con 
las unidades administrativas y municipios en 
situaciones de emergencia.

En cuanto a presupuesto, las leyes locales 
de Chiapas, Chihuahua y Veracruz estable-
cen lineamientos para destinar recursos a sus 
servicios de emergencia. Por ejemplo, la Ley 
del Sistema Estatal de Seguridad Pública de 
Chiapas señala que, para evitar la cancelación 
o suspensión de los fondos de ayuda federal 
para la seguridad pública, las instituciones 
deberán implementar el servicio telefónico 
estatal de emergencia. En el caso de Chi-
huahua, queda establecido que las aportacio-
nes estatales que reciban la Fiscalía General 
del Estado y los municipios se destinarán, 
como uno de los rubros exclusivos, al esta-
blecimiento y operación de la Red Estatal de 
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Telecomunicaciones y al Servicio Telefónico 
de Emergencia.

Otro tema relevante es el de las sanciones 
por uso indebido del servicio de emergen-
cia. Hay estados, como Guanajuato y Jalisco, 
que establecen en sus leyes sanciones a las 
personas que utilicen el servicio de manera 
irresponsable, en particular a quienes emitan 
llamadas de emergencia falsas.

En total, se consultaron 58 instrumentos nor-
mativos relacionados con los cae. Es impor-
tante subrayar que 11 entidades federativas dan 
sustento a sus servicios de emergencia en un 
reglamento, acuerdo del Ejecutivo local o de 
manera informal, como Yucatán. Dado que se 
trata de proyectos de largo plazo, que implican 
el manejo de información sensible, lo reco-
mendable sería que dichos estados transitaran 
hacia leyes que den estabilidad presupuestal y 
operativa a estos servicios.

En este sentido, Causa en Común propone 
que todas las leyes estatales establezcan, por lo 
menos: la denominación del centro, la adscrip-
ción a un órgano de gobierno, las funciones 
para la atención de la ciudadanía, la responsa-
bilidad de cada funcionario en el proceso del 
servicio, la protección de datos en materia de 
video vigilancia y tratamiento de esta infor-
mación, facultades presupuestarias, adecuadas 
condiciones económico-salariales y servicio 
profesional de carrera para sus integrantes.
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3. organización interna

En términos generales, los cae de México 
cumplen, al menos normativamente, con el 
organigrama señalado en la Norma Técnica 
para la Estandarización de los Servicios de 
Llamadas de Emergencia, que establece la 
siguiente estructura: 

1. Un Director General

2. Un Coordinador operativo y un Coordi-
nador de Tecnología de la Información que 
dependen del Director General

3. Del Coordinador Operativo, dependan 
dos directores:
- el del cae como tal y 
- el Director de Operaciones de despacho.

4. Del Director del cae dependerán las si-
guientes Jefaturas: 
- El o los responsables de los sub centros, 
C2 o centros regionales.

- Jefe de Departamento del 911, del que de-
penderán los operadores y supervisores.
- Jefe de Departamento de Calidad. 
- Jefe de Departamento de Análisis de In-
formación.
- Jefe de Departamento del 089. 

Regularmente, la dirección de los cae está 
a cargo de funcionarios con experiencia en 
telecomunicaciones y servicios de inteligen-
cia, ya sean con formación en instituciones de 
seguridad civiles o militares. En términos ge-
nerales, demuestran un amplio conocimiento 
de las necesidades y limitaciones de los Cen-
tros que operan.

Respecto a su nombramiento, los titulares son 
designados directamente por el Secretario de 
Seguridad Pública y, en ocasiones excepciona-
les, como en el caso de la Ciudad de México, 
por el Jefe de Gobierno. En general, todos los 
entrevistados manifestaron mantener coordi-
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nación con las diversas corporaciones de segu-
ridad en su entidad. Sin embargo, en diversas 
entrevistas realizadas durante la investigación. 

para realizar su trabajo de vigilancia y perse-
cución de delitos. 

Los operadores reconocen como funciones 
principales: atender de la mejor manera po-
sible, con los recursos humanos y materiales 
disponibles, las llamadas de emergencia de 

La mayoría de los policías a nivel 
nacional manifestaron que los 
cae no siempre les proveen de 
información oportuna.

la población, y proveer de información a las 
autoridades de seguridad y procuración de 
justicia que lo requieren. Para cumplir dichos 
fines, cada cae se organiza en función de los 
recursos humanos y materiales disponibles. 
Como se desprende del análisis realizado, 
existen importantes áreas de oportunidad en 
ambos rubros (Capítulos de Infraestructura y 
Recursos Humanos).
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4. presupuesto

Con base en la información proporcionada 
por las entidades federativas, se estima que el 
costo anual promedio de un cae en 2017 fue 
de $81´795,710.10, distribuido en los siguien-
tes rubros:

Como se puede apreciar en la siguiente grá-
fica, la mayor proporción del presupuesto 
(45.8%) se destinó a sueldos y salarios. En se-
gundo lugar, el 29.6% de los recursos fueron 
usados para la adquisición y mantenimiento de 
equipamiento en telecomunicaciones. Mien-

tras tanto, el gasto en compra y mantenimien-
to de equipo de cómputo representaron 4.6% 
del presupuesto. Por último, los rubros para 
difusión del servicio e infraestructura nueva 
recibieron el 0.2% y 0.1%, respectivamente.



21La subutilización del 911 en México   /

Sin embargo, más allá de los promedios, el 
presupuesto asignado a cada cae es tan dis-
par como lo son las características geográfi-
cas, demográficas y socioeconómicas de las 
entidades federativas. Según la información 

proporcionada por los estados, el Centro que 
más recursos recibió en 2017 es el de la Ciudad 
de México, con $2,833,360,985 y el que menos, 
Quintana Roo, con $ 1,946,225.

*Información proporcionada por los cae. Los estados que no aparecen en el listado, no proporcionaron información 
respecto a su presupuesto.
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La variación del presupuesto asignado a los 
caes no es necesariamente negativa, y podría 
explicarse por inversiones en infraestructu-
ra, la cantidad del personal, y el número de 
Centros en la entidad. Con fines descriptivos, 
la siguiente gráfica muestra el “costo prome-

dio” de una llamada de emergencia en 2017 
en cada entidad federativa, el cual se obtu-
vo de dividir el presupuesto total asignado al 
Centro entre el número de llamadas que el 
Centro recibió.

*Fuente: Elaboración propia con base en la información proporcionada por las entidades federativas
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La tabla a continuación presenta, por entidad federativa, una comparación entre el costo por 
llamada y el tiempo de respuesta. Es posible apreciar que no existe aquí una relación estadís-
ticamente significativa entre el presupuesta del cae y la eficiencia de la atención. Un modelo 
estadístico más robusto podría incluir factores como incidencia delictiva, número de reportes 
improcedentes, estado de fuerza, e incluso extensión territorial del estado, para identificar si 
existe una relación causal.
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Al graficarse esta tabla se obtienen los siguientes resultados:

*Elaboración propia
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5. Infraestructura (instalaciones, sistemas desarrollados para el operador, 
despachador y supervisor). Sistema de comunicación y video vigilancia.

Algunas condiciones físicas son especialmen-
te relevantes porque al constituir el principal 
punto de contacto entre gobierno y ciudada-
nía en situaciones de emergencia, la comuni-
cación de los cae no debería interrumpirse 
bajo ningún supuesto.  En este sentido, desta-
can algunos datos: 23 de 32 Centros declaran 
contar con una planta eléctrica que les permita 
operar en caso de interrupción en el servicio 
de energía eléctrica, 17 dijeron estar prepara-
dos para desastres naturales y únicamente 12 
cuentan con alarmas contra incendios. 

En cuanto a infraestructura tecnológica, se 
analizó la capacidad de video vigilancia y mo-
nitoreo que tienen los cae. De los quince es-
tados que contestaron con cuantas cámaras de 
video vigilancia cuentan, encontramos un pro-
medio de 2,267.8 por entidad. Pero si descon-
tamos a las cámaras reportadas por la Ciudad 

de México y Estado de México, el promedio 
por entidad se reduce a 593.46 cámaras. 
El número de cámaras reportadas por cada 

Centro se presenta en la siguiente gráfica:5

5El resto de los estados no informaron con cuantas cámaras de video vigilancia cuenta. con cuantas cámaras operan su cae 
cuentan en su entidad.
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En el siguiente mapa se ilustran los 17 estados que reservaron el número de cámaras de video 
vigilancia que tienen en vía pública.
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Al calcular el número de cámaras por cada cien mil habitantes, con cifras del inegi a 2015, los 
resultados son los siguientes:

*Elaboración propia
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Es posible apreciar la gran disparidad entre el 
número de cámaras que opera cada cae, esto 
sugiere que la instalación de cámaras no co-
rresponde a criterios demográficos. Si bien no 
existen estándares que puedan replicarse sin 
atender las particularidades de cada entidad, 
la variación en el número de cámaras de video 
vigilancia hace evidente que la instalación de 
las mismas responde a criterios distintos que 
los demográficos.

Lamentablemente, no existe evidencia empí-
rica a nivel nacional que permita establecer el 
vínculo entre el número de cámaras y su im-
pacto en la disuasión o persecución del delito.6 
Además, es un hecho que las características 
políticas, sociales y económicas de cada ciu-
dad, región y entidad demandan soluciones 
particulares. Sin embargo, no por esto deja de 
ser preocupante la disparidad en los recursos 
con que cuentan los Centros. Mientras que 

los cae de algunos estados, como Campeche y 
Jalisco, no administran una sola cámara, otros 
Centros, como el de la Ciudad de México, 
operan más de 10 mil.

Además, una buena práctica internacional 
consiste en que los Centros cuenten con tec-
nología adecuada para operar en caso de de-
sastres naturales. Por ejemplo, las ciudades con 
alta sismicidad deben contar con tecnología 
que facilite las labores de rescate, como cáma-
ras térmicas, útiles para localizar víctimas en 
casos de derrumbes.7

Pese a que México es un país expuesto a este 
riesgo, únicamente Baja California manifestó 
tener este tipo de cámaras. Mientras tanto, es-
tados con intensa actividad sísmica, como Mo-
relos, Guerrero, Oaxaca y la Ciudad de México, 
manifestaron no tener esta tecnología.

6Algunos estudios a nivel internacional pueden encontrarse en: http://library.college.police.uk/docs/what-works/What-
works-briefing-effects-of-CCTV-2013.pdf
7El sistema ECU 911, en Ecuador, es una buena práctica internacional identificada.
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Por último, una de las inversiones en infraestructura tecnológica que más impacto tiene en 
la calidad de la atención a la ciudadanía es la geolocalización pues, al conocer la ubicación 
exacta de las unidades, es posible lograr una mayor eficiencia en la atención de emergencias. 
Además, permite rastrear y registrar si la unidad asignada efectivamente se presentó al lugar 
de los hechos, lo que posibilitaría fincar responsabilidades. Esto contribuiría a reducir, a tra-
vés de una herramienta técnica, las complejidades políticas de la coordinación entre corpora-
ciones federales, estatales y municipales. No obstante, pese a que una de las quejas ciudadanas 
más recurrentes es el largo tiempo de respuesta de las autoridades, únicamente 12 entidades 
manifestaron contar con al menos una patrulla con gps.8

8A Baja California Sur, Chihuahua, Estado de México, Morelos, Oaxaca, Puebla, Quintana Roo, Sinaloa, Sonora, 
Tamaulipas, Tlaxcala y Veracruz.
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6. Desarrollo de manuales de operación, recepción y 
despacho de llamadas de emergencia.

La correcta y eficiente operación de un cae 
está fundamentada en el desarrollo organiza-
cional, materializado en manuales y políticas 
de operación y procedimiento. Tomando este 
principio en consideración, se solicitó a los 
Centros información respecto a su reglamen-
tación interna. Los hallazgos se presentan en 
la Tabla D.

Los manuales son parte fundamental de las 
instituciones, pues sirven para establecer obje-
tivos, estructuras, funciones, además de indi-
cadores de evaluación y supervisión. De esta 
manera, estos instrumentos brindan certeza 
jurídica, contribuyen a reducir conflictos me-
diante la delimitación de responsabilidades y 
la división del trabajo, y contribuyen a incre-
mentar la celeridad y calidad en el servicio. De 
ello se desprende la importancia de que los 
cae cuenten con todos sus manuales y, ade-
más, que su personal los conozca. Sin embar-
go, de la información recabada se observa que.

Menos de la mitad de los Centros 
cuentan con los manuales necesarios 
para su operación.
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*Fuente: Solicitudes de información contestadas a Causa en Común
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7. Manejo de información audiovisual (protocolos 
de confidencialidad, uso estadístico).

Una de las principales ventanas de oportuni-
dad para los cae se encuentra en el almace-
namiento, procesamiento y aprovechamiento 
del material que capturan. Sin embargo, 

Sólo se identificó una iniciativa de ley pre-
sentada en el Senado, en noviembre de 2015, 
misma que aún no ha sido dictaminada.9 A 
nivel local, sólo Aguascalientes, Baja Cali-
fornia Sur, Colima, Durango y la Ciudad de 
México han desarrollado legislaciones que 
regulen el aprovechamiento de la informa-
ción de video vigilancia.10  

Respecto al uso de la información por parte 
de las instituciones de seguridad, los cae ma-
nifestaron tener, en promedio, 4.13 solicitudes 
de información diarias por parte de procu-

radurías o fiscalías. Los estados de Veracruz, 
Sonora y Baja California son líderes nacio-
nales en solicitudes recibidas, con alrededor 
de 6.6 solicitudes diarias. Por sí mismo, este 
resultado no sirve para evaluar el aprovecha-
miento de la capacidad instalada de cada cae 
pues una vez que remiten la información so-
licitada por las fiscalías o procuradurías, di-
chas autoridades no retroalimentan a los cae 
respecto al uso de la información.

Además, se encontró que el tiempo prome-
dio de resguardo de la información de los 
cae es de 494 días. Sin embargo, los caes de 
Baja California, Coahuila, Estado de Mé-
xico, Morelos, Oaxaca, Puebla, Sonora, Ta-
maulipas y Tlaxcala, informaron que sólo 
resguardan el material 30 días o menos.  Este 
plazo puede ser muy corto para que alguna 
autoridad pida oportunamente el material de 
video vigilancia en algún proceso judicial.

el país carece de una legislación 
nacional que regule el manejo y 
procesamiento de la información 
generada. 

9Fuente: Senado de la República: https://goo.gl/MJ2ZLA, Fecha de consulta: 10 de enero de 2018.
10 Fuente: Suprema Corte de Justicia de la Nación: https://goo.gl/SNw1Kr Fecha de consulta: 10 de enero de 2018.

7. Manejo de información audiovisual (protocolos 
de confidencialidad, uso estadístico).
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8. Recursos humanos

La función de los operadores es un punto 
nodal de los trabajos de un cae. Ellos son el 
primer contacto que el ciudadano tiene con 
la autoridad en una situación de crisis y, por 
tanto, la atención que el operador brinde de-
termina en buena medida la impresión que 
el ciudadano tiene, no sólo del Centro, sino 
del gobierno en general. Con esto en mente, 
es importante analizar el perfil académico de 
los operadores en México, que se describe en 
la siguiente tabla:

Como se muestra en la gráfica, 57% de los 
operadores de llamadas de emergencia cuen-
tan con educación básica o media, mientras 
que sólo 5.3% tienen formación como para-
médico, 0.3% como enfermero y 0.4% como 
médico. Las deficiencias en la formación 
académica de los operadores podrían subsa-
narse si éstos recibieran capacitación inicial y 
continua para el correcto desempeño de sus 
funciones. En ese sentido, se solicitó infor-
mación a los cae acerca de sus programas de 
capacitación y actualización. Los resultados 
del promedio nacional son los siguientes:

*Promedio nacional



34La subutilización del 911 en México   /

De acuerdo con la información proporciona-
da por las autoridades, solo 61% de los ope-
radores están capacitados para atender una 
emergencia médica. Además, los programas 
de capacitación inicial, en promedio, tienen 
una duración de 22 días. Mientras hay estados, 
como Morelos y Guerrero, cuya capacitación 
inicial dura 84 días; hay estados Oaxaca y Yu-
catán donde dura 3; o Campeche donde dura 
un día. Por ello, es cuestionable que dichas ca-
pacitaciones sean suficientes para compensar 
las deficiencias académicas de los operadores 
que, probablemente, impactan negativamente 
en la calidad del servicio.

Otro tema importante que aborda este aná-
lisis es el carácter inclusivo de los servicios 
de atención a llamadas de emergencia, y la 
capacidad de atención que tienen hacia cier-
tos sectores de la población. Al respecto, se 
preguntó a los cae si sus operadores habla-

ban algún idioma diferente al español. De 
los 3,221 operadores de los 32 caes evaluados, 
solo 13 hablan alguna lengua indígena, dis-
tribuidos en siete estados de la república. Sin 
embargo, cabe destacar que los estados con 
mayor porcentaje de población indígena son 
Yucatán (58.96%), Oaxaca (47.65%), Q. Roo 
(39.11%) y Chiapas (28.36%)11, y en estos esta-
dos sólo hay 4 operadores que hablan alguna 
lengua indígena: tres en Chiapas y uno en 
Yucatán. Por otra parte, sólo hay 79 opera-
dores en el país que hablan inglés, distribui-
dos en 10 estados, pero ninguno en Quintana 
Roo, Baja California Sur y Oaxaca, estados 
con alto nivel de turismo internacional. 

Finalmente, la tendencia a desestimar las 
funciones de los operadores no se ve reflejada 
solamente en los laxos requisitos de contra-
tación y la insuficiente capacitación que re-
ciben, sino en sus percepciones económicas. 

11 inee, Porcentaje de población indígena, porcentaje de población hablante de lengua indígena y porcentaje de monolin-
gües. Disponible en: http://www.inee.edu.mx/bie/mapa_indica/2005/PanoramaEducativoDeMexico/CS/CS04/2005_
CS04__.pdf Consultado por última vez: 8 de marzo de 2018.
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Mientras los Directores de los cae ganan, en promedio, $30,326 mensuales, un operador percibe 
$7,667 mensuales; ello a pesar del grado de responsabilidad de sus funciones, incluyendo el ma-
nejo de información sensible.

*Fuente: Elaboración propia con base en la respuesta de los estados a través de solicitudes de información12

12Chiapas, Durango, Guanajuato, Hidalgo, Michoacán, Nayarit, San Luis Potosí, Tabasco y Zacatecas no proporcionaron 
información respecto al salario de sus operadores.
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9. Alianzas institucionales y de cooperación para 
proveer los servicios de emergencia.

Respecto a las alianzas institucionales y la coo-
peración para proveer los servicios de emer-
gencia, los cae regularmente suscriben conve-
nios con autoridades diversas, pero sin incluir 
evaluaciones de la prestación del servicio.

Los organismos con los que regularmente 
los cae suscriben los convenios de colabora-
ción son los siguientes:

- Para el caso de la Seguridad Pública, los 
cae tienen convenios con las policías esta-
tales, municipales, Policía Federal, y con el 
Ejército y la Marina. Durante las visitas de 
campo, se observó que la mayor parte de ellas 
cuenta con al menos uno o dos representan-
tes en cada Centro.

- Para las emergencias médicas, regularmen-
te tienen convenios con instituciones de asis-

tencia privada, como la Cruz Roja, y las secre-
tarías de salud de los estados, a través de sus 
Centros Reguladores de Urgencias Médicas.

- El caso de las emergencias de Protección 
Civil, suscriben convenios con el Cuerpo de 
Bomberos de la localidad y la dependencia 
encargas de la Protección Civil en el estado.

Respecto a los incidentes de seguridad pú-
blica, la atención está subordinada a las ca-
pacidades de respuesta de las corporaciones 
de seguridad presentes en la entidad. Por 
ejemplo, si alguna ciudad está bajo la vigi-
lancia de más de una corporación, la queja 
recurrente, tanto de la población, como de 
policías y operadores de los cae, consiste en 
que las corporaciones de seguridad atienden 
discrecionalmente las llamadas de emergen-
cia, excusándose en que el domicilio donde se 
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reporta el incidente no es de su competencia 
o que no pueden atender la emergencia si no 
hay autorización expresa de sus superiores. 

Desde un operador o despachador de un 
cae, hasta el Secretario de Seguridad o Go-
bernador. 

Al preguntar a los cae sobre el impacto de 
sus actividades en la atención y prevención 
de emergencias, sólo la Ciudad de México, 
Chiapas, Estado de México, Jalisco, Michoa-
cán, Sonora y Tlaxcala manifestaron tener 
información sobre el impacto de sus labores 
en la reducción del delito. Esto podría sugerir 

que los cae están, en su mayor parte, exclui-
dos de los diseños operativos de seguridad en 
las localidades en las que operan.

En el caso de los servicios de salud, los cae 
no suelen tener un inventario detallado ni ac-
tualizado de las capacidades de respuesta de 
las instituciones de salud, públicas y priva-
das, que operan en la entidad. Una situación 
semejante se vive respecto a los servicios de 
bomberos, en los que los cae, comúnmente, 
desconocen el número de unidades y perso-
nal disponible para atender una contingen-
cia. Diversos funcionarios entrevistados ma-
nifestaron que la atención de dos incidentes 
graves que se generen de forma simultánea 
es prácticamente imposible en la mayoría de 
los estados.

Para resolver las complicaciones de coordi-
nación entre instituciones, es necesario que el 
Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional 

Estas conductas seguirán siendo 
recurrentes mientras no existan 
mecanismos legales que hagan 
exigible la responsabilidad de 
actuar de los gobiernos y sus 
corporaciones de seguridad.
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de Seguridad Pública asuma su responsabilidad de desarrollar métricas y estándares naciona-
les; por lo que la publicación de las normas técnicas para la estandarización de los servicios y 
de las características de interoperabilidad, son un buen primer paso para establecer estándares 
mínimos indispensables en los cae del país.
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10. Comparativo nacional

Atención de CAEs por población

En general, los cae estatales se asumen responsables de la atención de todos los habitantes 
de la entidad federativa en la que se encuentran. De ser cierto, la atención se distribuiría de 
la siguiente manera:

*Fuente: inegi, Encuesta Intercensal (2015).
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Sin embargo, estas cifras no son precisas, ya que cada entidad cuenta con diferente número 
de Centros, ya sea estatales o municipales. Los gobiernos estatales abren y operan caes de 
acuerdo con sus posibilidades presupuestales. De acuerdo con cifras del sesnsp, a la fecha 
existen 194 caes, distribuidos de la siguiente manera:

*Fuente: Elaboración propia con base en información del sesnsp y visitas en campo, 2017.
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Tomando estos datos en consideración, es posible calcular el número promedio de habitantes 
que corresponden a cada cae. Como se puede observar en el gráfico, no existe patrón en cuanto 
al número de Centros y el número de habitantes de cada entidad federativa o municipio.

Fuente: Elaboración propia con datos del sesnsp e inegi, 2017.
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El desarrollo de los cae en el país regular-
mente se ha hecho con un modelo centra-
lizado, en el que el cae más antiguo, y re-
gularmente con mayor capacidad operativa 
y de reacción, se encuentra en la capital del 
estado. La mayoría de las entidades han de-
sarrollado sub centros, ya sea por una política 
de municipalización en la operación de los 
cae, caso Guanajuato o Querétaro, o bajo un 
esquema de regionalización por su extensión 
territorial, por ejemplo, Chihuahua, Sonora 
o Veracruz. Sobre la conveniencia de la cons-
trucción de los sub-centros, los funcionarios 
entrevistados manifestaron que la operación 
de los sub-centros reduce los tiempos de 

respuesta y mejora la calidad en el servicio. 
Sin embargo, con la información recaba de 
las solicitudes de información y de las entre-
vistas realizadas, no hay evidencia que pueda 
respaldar dicha afirmación.

Número y tipo de llamadas

De acuerdo con lo reportado por los cae, 
puede decirse que, en promedio, un Centro 
recibe 12,727 llamadas al día (de las cuales 
78% son improcedentes). Sin embargo, mien-
tras algunos cae reciben 54, 951 llamadas al 
día (Ciudad de México), algunos reciben sólo 
137 (Querétaro).

*Elaboración propia
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Respecto al motivo de las llamadas, el 16% de las llamadas totales, y el 84% de las llamadas 
con emergencias reales, son de tipo policiaco. Por otra parte, casi 78% de las llamadas no son 
reales, ya sea porque son falsas o de broma, o porque son de mal uso, y solicitan servicios y/o 
atenciones que no competen al cae. El alto porcentaje de llamadas improcedentes afecta direc-
tamente el desempeño del Centro, así como la provisión eficaz de sus servicios y la atención de 
los incidentes reales.
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Para comparar la efectividad de la atención de los cae, se les preguntó el tiempo promedio del 
despacho/respuesta a las llamadas de emergencia. Algunos estados, como la Ciudad de México, 
Chiapas, Jalisco y Veracruz, respondieron que despachan la llamada en menos de un minuto, 
mientras que Tamaulipas declaró tomar 51 minutos.
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De acuerdo a las respuestas proporcionadas 
por los centros, el tiempo promedio de despa-
cho en nuestro país es de 9.3 minutos. No es 
posible calcular en qué porcentaje se reduciría 
este tiempo en caso de disminuir las llama-
das improcedentes, pero es lógico pensar que, 
mientras menor sea el número de llamadas 
falsas, mayor efectividad en la atención de lla-
madas reales. 

En este sentido, destaca que sólo 13 estados 
cuenten con medios alternativos de reporte, 
como botones de pánico o Apps, cuando éstos 
han probado tener un porcentaje mucho ma-
yor de veracidad.13 En las entrevistas realiza-
das se ha mencionado que este tipo de medios 
llegan a tener tasas de veracidad de hasta 70%, 
prácticamente invirtiendo el porcentaje de 
reportes falsos. Aunque se debe reconocer el 
avance que representa la creación del App 911 
a nivel nacional, es importante que los estados 
hagan esfuerzos para diversificar los mecanis-

mos de denuncia a otras plataformas, como 
botones de emergencia o redes sociales, y que 
las mismas estén debidamente registradas.

De cualquier manera, el tiempo de atención 
a emergencias es un proceso sujeto a mejora 
continua. En este sentido, una buena práctica 
identificada en los Centros es realizar encues-
tas de calidad a los usuarios, para evaluar el 
desempeño de los operadores. A pesar de ello, 
sólo 12 cae aplican esta medida (Baja Cali-
fornia, Baja California Sur, Campeche, Chia-
pas, Chihuahua, Guanajuato, Colima, Estado 
de México, Puebla, Quintana Roo, Sonora y 
Tlaxcala) y sólo 9 estados (Baja California, 
Chiapas, Chihuahua, Ciudad de México, 
Colima, Guanajuato Nuevo León, Quintana 
Roo, y Sinaloa) cuentan con algún tipo de cer-
tificación para sus procesos internos.

13Baja California, Campeche, Chiapas, Chihuahua, Ciudad de México, Estado de México, Jalisco, Morelos, Nuevo León, 
Puebla, Quintana Roo, Sinaloa y Sonora.
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Presupuesto

De poco o nada sirve contar con inversión 
en infraestructura y tecnología si las corpora-
ciones y los operadores del Centro no están 
capacitados para aprovecharla. Tampoco es 
útil tener corporaciones eficientes y profesio-
nales si los operadores no reciben y procesan 
los reportes de manera adecuada. Igualmente, 
un cae que cuente con operadores y despa-
chadores eficientes debe complementarse con 
capacidades adecuadas de despliegue y aten-
ción de emergencias. 

Independientemente de las capacidades rea-
les de despliegue y atención, que no son ma-
teria de este estudio, la información recabada 
para este estudio indica que los gobiernos han 

priorizado la inversión en infraestructura fí-
sica por encima de los programas de capaci-
tación del personal. No hace falta demasiado 
presupuesto para capacitar y dignificar la la-
bor de los operadores y despachadores, sobre 
todo a la luz de las importantes inversiones en 
infraestructura ya realizadas. Construir gran-
des Centros de Atención de Emergencias y 
adquirir equipamiento costoso sólo resulta 
productivo si se cuenta con el capital humano 
apropiado para respaldarlo. 

Por ejemplo, Durango y el Estado de Mé-
xico son entidades que han invertido sumas 
importantes para la construcción de infraes-
tructura y la adquisición de equipo tecnoló-
gico, el cual no es aprovechado a su máxi-
ma capacidad. Mientras tanto, estados como 
Baja California, Guanajuato, Querétaro y 
Veracruz, operan en instalaciones funciona-
les, priorizando la capacitación de su perso-
nal y la certificación de sus procesos.

De poco o nada sirve contar con 
inversión en infraestructura y 
tecnología si las corporaciones y 
los operadores del Centro no están 
capacitados para aprovecharla.
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Estadísticas delictivas

La mayoría de los cae no hacen públicos 
los agregados estadísticos de los reportes que 
reciben, por lo que no es posible evaluar el 
impacto que tienen en cuanto a prevención 
o disuasión del delito. Una de las preguntas 
formuladas a los Centros es si cuentan con 
información sobre el impacto que tienen sus 
actividades en la incidencia delictiva. Al res-
pecto, solo seis estados (Chiapas, Ciudad de 
México, Estado de México, Sinaloa, Sonora 
y Tlaxcala) afirmaron tener algún tipo de in-
dicador sobre el impacto de sus funciones en 
la reducción del delito. La ausencia de esta 
información es reveladora. Los Centros es-
tán operando como call-centers, pero pare-
ciera que, en términos generales, las Secreta-
rías de Seguridad Pública no aprovechan la 
información que recaban los Centros para la 
elaboración de sus planes operativos.

Como puede apreciarse en el apartado de 
buenas prácticas, existen algunos cae en Mé-
xico y en otros países, que generan mapas de-
lictivos con base en los reportes recibidos. Es-
tos mapas de “red-spots” o “zonas calientes”, 
ayudan a determinar la estrategia operativa de 
las corporaciones policiales. Si los cae limitan 
sus funciones únicamente a contestar llama-
das, un importante potencial de sus activida-
des se desperdicia. 

Policías extranjeras, como la Metropolitana 
de Londres o la de Nueva York, y algunas lo-
cales, como la estatal de Sonora, comparten 
esta información en sus sitios web, donde los 
ciudadanos pueden explorar las zonas más pe-

Idealmente, la estadística y los 
mapas delictivos ayudarían a 
definir no sólo la estrategia policial, 
sino informarían a la ciudadanía.
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ligrosas de sus localidades y tomar decisiones informadas sobre sus rutas de traslado y sus há-
bitos diarios. 

Los cae de nuestro país deben transitar hacia un modelo de funcionamiento que no sólo 
reciba y atienda llamadas, sino que aproveche al máximo la información que los reportes repre-
sentan. El aprovechamiento analítico de la información que generan los cae debería ser una 
prioridad de las autoridades.
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11. Buenas prácticas nacionales

Durante las visitas a los cae se identificaron 
diversas buenas prácticas, muchas de las cua-
les están descritas en la Norma Mexicana o 
en la Norma Técnica. Sin embargo, al no ser 
una práctica recurrente en los cae visitados, 
es pertinente mencionarlas. 

1. Reuniones de evaluación para identificar y 
georreferenciar incidencia delictiva. Diversos 
estados, como Aguascalientes, Ciudad de 
México, Chihuahua, Guanajuato o Tamau-
lipas, reportaron reuniones periódicas con las 
instituciones de Seguridad Pública (ssp loca-
les, Policía Federal) o de Seguridad Nacional 
(sedena, semar) para identificar y analizar 
la incidencia delictiva en sus entidades. 

En entidades como Sinaloa, Tamaulipas, 
Veracruz y la Ciudad de México, se mostra-
ron los “mapas de calor” con los incidentes 
reportados, información que, en principio, se 

utilizan para su análisis con las distintas au-
toridades responsables de seguridad pública 
y salud.

2. Campañas de sensibilización del uso del 9-1-
1.  Prácticamente todos los cae visitados ma-
nifestaron realizar diversas campañas para 
el buen uso del teléfono de emergencia. Los 
procesos van desde visitas guiadas de alumnos 
de educación básica, hasta programas de re-
creación en “ciudades infantiles” para explicar 
la operación y funcionamiento del servicio de 
emergencia, como en el caso de Guanajuato.

Sobre la efectividad de las campañas desa-
rrolladas, actualmente no existen instrumen-
tos para evaluar el impacto de las mismas. La 
única información disponible proviene del 
informe presentado por el sesnsp, en octubre 
de 2017, el cual señala que, de enero de 2016 a 
septiembre de 2017, las llamadas de broma y 
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las llamadas falsas se incrementaron en 22% y 
37%, respectivamente.14

3. Disponibilidad en página web de incidentes 
reportados al 9-1-1. Entidades como Sonora, 
en conjunto con el gobierno municipal de 
Hermosillo, han desarrollado un mapa inte-
ractivo con información georreferenciada de 
los robos a transeúnte, casa habitación y ve-
hículos reportados a los cae.  

4. Integración de sistemas de video vigilancia 
privados. Diversos estados, como Sonora, Ve-
racruz y Guanajuato, manifestaron tener con-
venios con empresas para visualizar en tiempo 
real los incidentes reportados a través de los 
sistemas de video vigilancia particulares.

5. Instalación de botones de pánico en negocios, 
hogares y puntos estratégicos. Diversos estados 
han promovido la instalación de botones de 

pánico, tanto en establecimientos mercantiles 
como en domicilios particulares, para alertar 
de la posible comisión de algún ilícito. Esta 
medida puede mejorar, tanto la capacidad de 
respuesta, como la percepción de seguridad 
en los lugares instalados. 

6. Instalación de sistemas gps en patrullas. En-
tidades como Puebla, Veracruz, o la Ciudad 
de México cuentan con sistemas de geoloca-
lización en sus patrullas, lo que les permite 
tener un mayor control de las unidades para 
la atención de emergencias y una mayor efi-
ciencia. En el caso de la Ciudad de México, 
es posible que el sistema de gps haya con-
tribuido de manera importante a disminuir 
los tiempos de respuesta promedio que, de 
acuerdo con los funcionarios del cae local, 
habría disminuido de 9 minutos cuando ini-
ció su operación, a 3.54 minutos actualmente.
7. Interconexión municipal que garantice un 

14Fuente: Estadísticas nacionales de llamadas de Emergencia del número único 9-1-1 del Centro Nacional de Información 
del sesnsp.

http://apps.sspsonora.gob.mx/MAPAINTERACTIVO/IncidentesArea/IncidentesClustering
http://apps.sspsonora.gob.mx/MAPAINTERACTIVO/IncidentesArea/IncidentesClustering
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mismo sistema de despacho. Entidades como 
Guanajuato y Nuevo León manifestaron que 
cuentan con la interconexión municipal ne-
cesaria. Esto garantiza el mismo sistema de 
despacho en todos los municipios que inte-
gran la zona metropolitana de Monterrey, 
o que todos los municipios de Guanajuato 
cuenten con la misma plataforma de registro 
de sus incidentes.

8. Atención psicológica al personal. Entida-
des como Veracruz y Durango, cuentan con 
personal que brinda apoyo psicológico a los 
operadores para disminuir su estrés y mejo-
rar su capacidad de respuesta y atención a los 
usuarios.

9. Desarrollo de áreas contra la extorsión te-
lefónica y secuestro virtual. Entidades como 
Veracruz cuentan con un área de operadores 
exclusiva para atender estos delitos.
10. Desarrollo de departamentos de calidad. 

Entidades como Querétaro, Guanajuato, Ve-
racruz y Ciudad de México cuentan con per-
sonal para dar seguimiento a la atención del 
servicio brindado por el cae. Además, estable-
cen un esquema de incentivos, en el que los 
operadores o despachadores bien evaluados 
por la ciudadanía reciben recompensas, como 
bonos o días de descanso adicionales.

11. Desarrollo del área de vinculación social 
para difundir sus actividades en radio, televi-
sión y redes sociales. Entidades como Baja Ca-
lifornia, Guanajuato o la Ciudad de Méxi-
co cuentan con un área de comunicación y 
difusión de sus actividades, incluyendo redes 
sociales, particularmente Twitter y Facebook.
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12. Reflexiones finales

En una situación de emergencia, el operador 
telefónico es el primer contacto que el ciuda-
dano tiene con las autoridades, y es esta inte-
racción la que, en buena medida, determina 
la percepción ciudadana acerca de las insti-
tuciones de seguridad. Por ello, las autorida-
des no pueden perder de vista el potencial de 
un adecuado y eficaz funcionamiento de los 
Centros, y deben tomar decisiones, políticas 
y presupuestales, que respalden el desarrollo 
de los mismos. 

En primer lugar, es necesario revertir la ten-
dencia de subestimar, presupuestal y opera-
tivamente, la labor de los operadores de los 
cae. Debe entendérseles y tratárseles como 
lo que son: la piedra angular del servicio de 
atención a emergencias. Los cae deben tran-
sitar hacia un servicio profesional de carrera, 
donde todo su personal sea capacitado cons-
tantemente, para que estén preparados para 

atender de manera eficaz las llamadas de 
emergencia de los ciudadanos. En términos 
generales. 

Esta omisión debe subsanarse. 

En segundo lugar, se concluye que deben 
desarrollarse las corporaciones de seguridad y 
salud. Sin corporaciones profesionales y efi-
caces capaces de desplegarse rápidamente y 
acudir al lugar de los hechos, de poco o nada 
servirá contar con cae que reciban y procesen 
los reportes eficientemente. Toda ampliación 
o construcción de un nuevo Centro será vana 
si no se incrementan las capacidades operati-
vas de las corporaciones.

Ha habido un mayor énfasis en 
la construcción de infraestructura 
que en la profesionalización 
del personal.
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En tercer lugar, a pesar de las complicaciones operativas aquí expuestas, los cae generan 
información valiosa que es desaprovechada. Los reportes al 9-1-1 no sólo ayudan a reaccionar 
con eficiencia ante una emergencia, sino que también deberían generar insumos para el dise-
ño de políticas públicas en materia de seguridad o prevención de la violencia.

Por último, es necesario que se transparente la información relativa al diseño, operación y 
costo de los cae, conforme a buenas prácticas internacionales, a fin de fortalecer el respaldo 
social a sus funciones y estar en posibilidad de realizar evaluaciones más precisas sobre su 
contribución a cualquier estrategia de seguridad pública.
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www.causaencomun.org.mx


