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El servicio de emergencias 9-1-1 es un servicio publico que todos, sociedad y gobierno, debemos
cuidar y fortalecer, con objetivos razonables basados en evidencias, con responsabilidades
claramente asignadas y plazos para cumplirlos. Los servicios de emergencia en México no mejoraran
si no se desarrollan y profesionalizan sus instituciones en seguridad y, si como pais no asumimos la
importancia de construir un buen servicio de emergencias, seguiremos coleccionando tragedias
evitables.

Con esto en mente, Causa en Comun ha desarrollado investigaciones para conocer la situacion de
los Centros de Atencién de Llamadas de Emergencias (CALLE). La primera de ellas se titula “La
subutilizacion del 911 en México: Evaluacién a los Centros de Atencidn de Llamadas de Emergencia
en México 2017”7, en la que se expuso una panoramica del funcionamiento de 32 CALLE.

En 2018, se realizd una segunda etapa de investigacién que se enfocd en elaborar recomendaciones
para mejorar el servicio que brindan los Centros de Atencién de Llamadas de Emergencia (CALLE).
Para ello, se hizo una revisién con: (i) la informacion solicitada a través de la Plataforma Nacional de
Transparencia (PNT), (ii) las visitas de campo a los CALLE y entrevistas realizadas a sus funcionarios
en las 32 entidades del pais, e (iii) investigaciones de gabinete.

La investigacion se divide en cuatro capitulos. En el capitulo | se presentan los resultados de la
revision de los CALLE conforme a los siete ejes’ de la “Norma Técnica para la Estandarizacion de los
Servicios de Llamadas de Emergencia” (Norma Técnica), publicada en enero de 2018 por el
Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica (SESNSP). Este trabajo se
construyé con las respuestas a solicitudes de informacion y las visitas de campo realizadas. Este
ejercicio dio por resultado el indice 911. La segunda parte de dicho capitulo analiza tres temas
adicionales a lo contenido en dicha norma: la video vigilancia, el presupuesto asignado a los CALLE
y las buenas practicas nacionales.

En el Capitulo Il se concentran las buenas practicas internacionales, las cuales son el resultado de
una investigacion de gabinete.

El Capitulo Ill contiene las conclusiones de la investigacidn realizada en los CALLE de los 32 estados
del pais, conforme a cada uno de los ejes de la Norma Técnica, asi como de la video vigilancia y
presupuesto asignado a los CALLE.

El Capitulo IV presenta recomendaciones que pueden mejorar el servicio que brindan los CALLE a la
poblacién. Se destaca que varias de las propuestas contenidas en este capitulo pueden aplicarse
inmediatamente en los CALLE del pais.

Es importante resaltar que este ejercicio se refiere a los grados de cumplimiento con la Norma
Técnica que elabord el SESNSP. No significa, en ningin momento, que se asume la pertinencia de

1 . . . . .7 . .7
Los siete ejes son: Infraestructura, Organizacién, Recursos Humanos, Operacién, Indicadores de evaluacion,
Tecnologia y Normatividad.
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todos los componentes de la Norma Técnica. Es mas, derivado de las solicitudes de informacion y
de las visitas, se desprende que hay elementos de la Norma que pudieran no ser pertinentes o que
resultan de muy dificil aplicacidon en las condiciones que prevalecen actualmente en los CALLE. En
este sentido, la calificacidon se refiere exclusivamente al contraste entre lo que dicta la Norma vy el
estado en que se encontraban los CALLE al momento de emitirse la Norma, de conformidad con lo
que las propias entidades manifestaron en respuesta a las solicitudes de informacion y/o en las
visitas. Por lo tanto, el indice 911 NO debe interpretarse como una calificacién o valoracién
numérica de cumplimiento. La utilidad del presente ejercicio consiste en el cimulo de informacion
obtenida (infraestructura, personal, tiempos de respuesta, indicadores de evaluacion,
aprovechamiento de informacion y presupuesto), y en las recomendaciones que aqui se contienen
y cuya aplicacién puede ser inmediata.

En el trascurso del presente afio, se realizard un trabajo que complementara los hallazgos que se
presentan en este estudio, pues se emitirdn las mismas solicitudes de informaciéon que el afio pasado
a fin de registrar posibles mejoras de los CALLE en relacién a la Norma Técnica a un afio de su
implementacion. Adicionalmente, se investigard, mediante entrevistas con los directores y
principales funcionarios de los 32 Centros, cudles son las areas de oportunidad para mejorar la
Norma Técnica, a la luz de la experiencia de su aplicacidon por cada CALLE en todo el pais.

Pagina 4 de 61



N

CAPITULO I.
REVISION DE LOS CALLE

EVALUACION A LOS CENTROS DE ATENCION DE LLAMADAS DE EMERGENCIAS
(CALLE) Y PROPUESTAS PARA MEJORAR SU SERVICIO.




N\
" causa .
o, cncomuin

o./.l!

Capitulo I. Revision de los CALLE
La revision de los CALLE se baso en dos actividades:

(i) Se presentd un cuestionario a las autoridades locales, a través de la Plataforma Nacional
de Transparencia, que mide la estandarizacién de los CALLE conforme a los siete ejes de
la Norma Técnica: Infraestructura, Organizacién, Recursos Humanos, Operacion,
Indicadores de Evaluacién, Tecnologia y Normatividad. Este cuestionario fue contestado
por 29 estados del pais, con excepcion de Guerrero, Nuevo Ledn y Yucatan.

(ii) Se visitaron 32 CALLE en el pais, en cada uno de los estados. Estas visitas permitieron
contrastar la informacidn contenida en las solicitudes de informacién.

Estas dos actividades sustentan el indice 911. Dicho indice se elaboré en escala negativa, en donde
“cero” equivale a cumplir con lo sefialado en la Norma Técnica, y -100 la calificacion mas baja.
Mientras el resultado sea mas cercano a cero, menor el grado de incumplimiento y, mientras mas
lejano, mayor el grado de incumplimiento.

Los resultados nacionales se sintetizan en la siguiente Grafica 1:

Gréfica 1. Indice 911 (2017)

Infraestructura- 60

Normatividad -37 Organizacién -29

L SRR KARLAY { -+ ¢+ Promedio Nacional

Recursos ==@—Cumplimiento de la

Tecnologia-21 Humanos-24 Norma

Indicadores dg

4 .
Evaluaciéon -46 peracion -21

Los resultados por estado se muestran en la siguiente Tabla No. 1 indice 911: Resultados por entidad
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A continuaciodn, se detallan los principales hallazgos de cada eje:

I.1 Infraestructura

Este eje evalua el desarrollo arquitecténico de los CALLE en las siguientes ocho areas:

O N AWM

Area de Recepcién y acceso al CALLE.

Area Operativa, en donde se encuentran los operadores, despachadores y supervisores.
Area de Monitoreo y Seguridad, en donde se encuentran los video vigilantes.

Area de Manejo de Crisis.

Casa de maquinas, SITE (servidores y nodos de redes) y subestacién eléctrica.

Area de Calidad, en donde se encuentran las personas evaluadoras de calidad en el servicio.
Area de servicios generales (sanitarios y estacionamiento).

Area de comedor y descanso.

Se aclara que la informacion que se obtuvo a través de las solicitudes de transparencia, es conforme
a la situacién de los CALLE en 2017. Por lo anterior, en este ejercicio no se evalua el desarrollo
arquitecténico de los nuevos edificios de los CALLE ya en operacidon, como es el caso de Sonora y
Querétaro.

Los principales hallazgos son los siguientes:

El disefo arquitecténico que propone la Norma Técnica para un CALLE estd muy alejado de
la realidad en la que operan la mayoria de los CALLE en el pais. Esta disparidad explica que
este eje sea en el que los estados obtuvieron el menor puntaje.

El hecho que un CALLE tenga una baja calificacion en este eje, no significa que su operacion
sea peor que la de un CALLE con un disefio arquitectdnico semejante al de la Norma Técnica.

Los CALLE con los mejores puntajes en este eje (Estado de México, Ciudad de México,
Durango, Morelos, Jalisco y Puebla) cuentan con edificios que tienen, en promedio, menos
de diez afios de operacién y que cumplen en mayor medida con los metros cuadrados en
cada una de las ocho areas antes listadas.

Los CALLE con los menores puntajes en este eje se encuentran en edificios construidos hace
mas de 15 anos, en los cuales las areas evaluadas no tienen los metros cuadrados minimos
recomendados en el plano arquitecténico de la Norma Técnica, o simplemente no
contestaron.

Se destaca que los CALLE deben estar en instalaciones que puedan operar en condiciones adversas,
ya sea por acciones deliberadas (vandalismo, revueltas), o desastres naturales (inundaciones,
huracanes, terremotos).
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[.2 Organizacion

Este eje evalla:
1. Si los CALLE cuentan con manuales de operacidon conforme a la Norma Técnica.

2. Si se coordinan con las instituciones gubernamentales de Seguridad, Procuracién de
Justicia, Salud, Proteccién Civil, Desarrollo Social, Fiscales y Ambientales.

Los hallazgos mas relevantes en este eje son los siguientes:

e Todos los CALLE del pais dijeron operar al menos con un manual de operaciéon propio
conforme a la Norma Técnica.

e Veintidés CALLE del pais dijeron coordinarse con al menos la mitad de las instituciones que
enlista la Norma Técnica.

e Cinco estados dijeron coordinarse con al menos 90% de las instituciones enlistadas en la
Norma Técnica (Aguascalientes, Chihuahua, Durango, Puebla y Sonora).

Adicionalmente, durante las entrevistas, los funcionarios de los 32 estados del pais dijeron contar
con manuales de operacién y organizarse internamente conforme a la Norma Técnica, con un
director general, un coordinador operativo, otro de tecnologia y jefes de departamentos para el
911, 089, los sub centros regionales, y las areas de calidad y analisis de informacién.

Asimismo, se identifico que la mayoria de los directores de los CALLE son funcionarios con
experiencia en telecomunicaciones o servicios de inteligencia en instituciones civiles (CISEN, PF) y
militares (SEDENA y SEMAR).

En cuanto a su organizacidon administrativa, los CALLE estan adscritos regularmente a la Secretaria
de Seguridad Publica de la entidad. Sdlo en 10 estados del pais, los CALLE estan adscritos a la oficina
del gobernador (caso Ciudad de México), Secretaria de Gobierno o Consejo Estatal de Seguridad, tal
y como se sefiala en la siguiente grafica:

? Las instituciones con las que la Norma Técnica establece que debe haber esquemas de coordinacidn son las siguientes:
Cuerpo de bomberos, Policia Federal, Direccién de Vialidad y Transito, Policia Bancaria e Industrial, Procuraduria de Justicia
del Estado, Fiscalia General del Estado, Procuraduria General de la Republica, Secretaria de la Defensa Nacional, Secretaria
de Marina, Secretaria de Salud, Centro Regulador de Emergencias Médicas, Policia Estatal / SSP estatal, Policia Municipal,
Proteccion Civil, Centro de Investigacion y Seguridad Nacional, Centro de Reinsercién Social, Cruz Roja de la Entidad,
Comisidn Federal de Electricidad, Desarrollo Integral de la Familia, Instituto Nacional de Migracidn, Instituto Estatal de las
Mujeres, Instituto de las Mujeres, Petréleos Mexicanos, Angeles Verdes (Secretaria de Turismo), Sistema de Aguas estatal,
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente PROFEPA, Organizaciones de la Sociedad Civil, Comisién Nacional para
Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres, Servicio de Administracion Tributaria; Caminos y Puentes Federales;
y U.S.Customs and Border Protection (CBP).
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Grdfica No. 1 Dependencia administrativa de los CALLE

I CALLE que depende de SSP

- CALLE que depende de SG o
Consepo Estatal de Seguridad

De las visitas de campo y entrevistas a Directores de CALLE y Secretarios de Seguridad Publica, se
pudo constatar que la coordinacidn institucional y operativa entre la SSP y los CALLE es mejor si los
Centros dependen de la Secretaria de Seguridad Publica estatal. Si bien no todas las emergencias
que se reportan al 911 deben ser atendidas por la policia, de acuerdo a los reportes del SESNP3, la
mayoria de los incidentes (62.7%) corresponden a seguridad publica.

Los detalles de los 22 estados que dijeron coordinarse con al menos la mitad de las instituciones
gue enlista la Norma Técnica y los 5 estados que dijeron coordinarse con al menos el 90% de ella,
son los siguientes:

* Estadisticas nacionales de llamadas de emergencia al nUmero Unico 9-1-1. Cifras del primer semestre de
2018 Enero-Junio 2018., p. 9. Disponible en:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/349299/Estad stica Nacional 911 JUN2018.pdf
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Tabla No. 2 Acuerdos de Coordinacion Institucional

Entidad federativa Numero de Acuerdos de Coordinacién Institucional
Salud* Proteccion Civil y Seguridad6
(6) Servicios® (23)
] S ) B

1. Aguascalientes 6 15 11

2. Baja California 4 14 12

3. Baja California Sur 4 10 10

4. Campeche 5 11 11

5. Ciudad de México 3 7 4

6. Chiapas 1 3 8

7. Chihuahua 2 4 10

8. Coahuila 4 12 11

9. Colima 2 2 6

10. Durango 5 13 11

11. Hidalgo 4 15 11

12. Estado de México 2 10 9

13. Guanajuato 3 5 10

14. Guerrero NC NC NC

15. Jalisco 3 8 7

16. Michoacén 3 5 6

*De acuerdo con la Norma Técnica, el CALLE debe coordinarse con las siguientes instituciones en materia de salud:
Secretaria de Salud Estatal, Secretaria de Salud del Gobierno Federal, Centro Regulador de Emergencias Médicas y
Ambulancias Médicas, Delegacion de Cruz Roja Mexicana en la entidad, Instituto Mexicano del Seguro Social e Instituto
de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.

® De acuerdo con la Norma Técnica, el CALLE debe coordinarse con las siguientes instituciones en materia de Proteccidn
Civil y Servicios: Cuerpo de Bomberos, Proteccién Civil estatal y municipal, Comisidn Federal de Electricidad, Sistema
Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia, Petréleos Mexicanos, Sistema de Aguas de orden estatal, Caminos y
Puentes Federales, Secretaria de Turismo (Angeles Verdes), Organizaciones de la Sociedad Civil, Instituto Nacional de las
Mujeres, Instituto Estatal de las Mujeres, Procuraduria Federal y de Protecciéon al Ambiente, Comisiéon Nacional para
Prevenir y Erradicar la Violencia contra las Mujeres y Servicio de Administracion Tributaria.

®De acuerdo con la Norma Técnica, el CALLE debe coordinarse con las siguientes instituciones en materia de seguridad
publica: Secretaria de Seguridad Publica Estatal, Secretaria de Seguridad Publica Municipal, Direcciéon de Vialidad y
Transito Municipal, Policia Federal, Procuraduria de Justicia o Fiscalia General del Estado, Policia Bancaria e Industrial,
Secretaria de la Defensa Nacional, Secretaria de Marina, Procuraduria General de la Republica, Centro de Investigacién y
Seguridad Nacional, Instituto Nacional de Migracién y Centro de Reinsercidn Social y, U.S. Customs and Border Protection.
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17. Morelos 4 10 10
18. Nayarit 1 7 10
19. Nuevo Ledn NC NC NC
20. Oaxaca 6 12 12
21. Puebla 4 15 10
22. Querétaro 2 6 6
23. Quintana Roo 5 12 10
24. San Luis Potosi 5 9 12
25. Sinaloa 1 10 11
26. Sonora 6 13 12
27. Tabasco 3 3 7
28. Tamaulipas 2 10 11
29. Tlaxcala 3 3 10
30. Veracruz 3 13 9
31. Yucatan NC NC NC
32. Zacatecas 2 8 11

De la tabla anterior se puede concluir lo siguiente:

e Nueve estados (Chiapas, Colima, Chihuahua, Estado de México, Nayarit, Querétaro, Sinaloa,
Tamaulipas y Zacatecas) cuentan con menos de la mitad de los esquemas de coordinacion
con instancias de Salud, requeridos por la Norma Técnica.

e Diez estados (Ciudad de México, Chiapas, Chihuahua, Colima, Guanajuato, Michoacan,
Nayarit, Querétaro, Tabasco y Tlaxcala), cuentan con menos de la mitad de los esquemas
de coordinacidn con instancias de Servicios y Proteccién Civil, requeridos por la Norma

Técnica.

e Cuatro estados (Querétaro, Michoacan, Colima y Ciudad de México) tienen menos de la
mitad de los esquemas de coordinacion con instancias de Seguridad Publica.

Este eje evalua lo siguiente:

1. Silos CALLE capacitany evallan a su personal en conocimientos, habilidades y calidad en el
servicio.

2. Siel CALLE cuenta con cédigo de conducta y su personal cumple con el perfil del puesto.
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Los principales hallazgos son los siguientes:

La mayoria de los CALLE del pais afirmaron capacitar y evaluar a su personal en los
conocimientos, habilidades y calidad en el servicio descritos en la Norma Técnica.

Aguascalientes, Baja California Sur, Campeche, Colima, Michoacdn, Morelos, Oaxaca,
Querétaro, San Luis Potosi, Sinaloa, Sonora, Tlaxcala y Zacatecas no proporcionaron
informacidn sobre el personal encargado de la calidad en el servicio. Ademas, Coahuila, Jalisco
y Tabasco reservaron la informacién.

La Ciudad de México y Querétaro no requieren a su personal aprobar examenes de control de
confianza. Colima y Tabasco no dieron respuesta a este rubro en la solicitud de informacién.

Campeche, Hidalgo, Morelos, Querétaro y Tlaxcala no capacitan a su personal con la aplicacion
apropiada de la terminologia que establece la Norma Técnica para los operadores de los CALLE.

Campeche fue la Unica entidad que aclard que, debido a que la Norma Técnica fue publicada
en enero de 2018, el personal no fue sujeto a los criterios de reclutamiento establecidos en
ella. Sin embargo, sefialaron que se han utilizado durante el proceso de capacitacién y se
utilizaran para las futuras contrataciones de personal.

Condiciones laborales y capacitacion del personal

Respecto a lo informado el afio anterior, no se identificaron cambios relevantes en las condiciones
laborales de los trabajadores de los CALLE en el pais. Por ejemplo, durante las visitas de campo,

todos los directores de los CALLE consideran que era relevante la capacitacion de su personal, y un
tercio de ellos afirmaron que era su principal prioridad. Sin embargo, sdlo 16 estados del pais
informaron las horas de la capacitacion de su personal y, de esos 16, sélo 12 informaron el contenido

de dicha capacitacion. Los detalles se contienen en la siguiente “Grafica No. 2:”
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Grdfica No. 2. Capacitacion del personal de los CALLE

- Estados que informaron numero de horas
de capacitacion inicial de operadores y
temario.

l:l Estados que sélo informaron numero de
horas de capacitacion inicial de operadores.

- Estados que no informaron numero de horas
de capacitacion inicial de operadores ni
temario.

v
=

De los 16 estados que contestaron el nimero de horas de capacitacion de sus operadores 9-1-1, el
promedio nacional fue de 71 horas. Por su parte, el promedio nacional para la capacitacion de los
video vigilantes fue de 56.25 horas. Los detalles por estados se contienen en las siguientes tablas:
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Tabla No. 3 Capacitacion inicial de operadores

Estado Numero de horas de

capacitacion inicial
operadores 911

Tlaxcala 220
Baja California 160
Nuevo Ledn 150
Durango 90
Chiapas 80
Campeche 64
Tamaulipas 62
Quintana Roo 60
Tabasco a4
Michoacan 40
Puebla 40
Zacatecas 40
Sonora 30
Chihuahua 28
Oaxaca 20
Querétaro 8

Tabla No. 4 Capacitacion inicial de video vigilancia

Numero de horas para

capacitacion de video

vigilancia
Tlaxcala 220
Baja California 170
Durango 90
Quintana Roo 60
Puebla 50
Tabasco a4
Chiapas 40
Nuevo Ledn 40
Tamaulipas 40
Zacatecas 40
Sonora 30
Michoacan 20
Oaxaca 20
Campeche 16
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Estado Numero de horas para
capacitacion de video
vigilancia
Chihuahua 12
Querétaro 8

Se destaca que trece estados’ manifestaron que las actividades de operador 9-1-1 y video vigilancia

las realiza la misma persona.

Es pertinente aclarar que es necesario que investigaciones posteriores evallen la calidad de la

capacitacion impartida.

Personal disponible en los CALLE

Durante las visitas realizadas, los directores de los CALLE informaron el siguiente nimero de

personal para atender las llamadas las 24 horas del dia, los 365 dias del afio:

Tabla No. 5 Personal en los CALLE

Operadores Video V|g|IanC|a Despachadores Superwsores

Aguascalientes N/C
Baja California 75 N/C 180 15
Baja California Sur 18 N/C 24 3
Campeche 24 24 18 3
Coahuila 32 N/C N/C N/C
Colima 24 N/C 18 3
Chiapas 24 24 18 3
Chihuahua N/C N/C N/C N/C
CDMX 450

Durango N/C N/C N/C N/C
Guanajuato N/C N/C N/C N/C
Guerrero N/C N/C N/C N/C
Hidalgo 10 N/C 10 2
Jalisco 65 N/C N/C 65
México 525 N/C 40 24
Michoacan 88 N/C 32 18
Morelos 30 27 25 5
Nayarit 15 6 5 3

’ Los estados son: Baja California, Baja California Sur, Coahuila, Colima, Hidalgo, México, Michoacadn,

Querétaro, Quintana Roo, Sinaloa, Tabasco, Tamaulipas y Zacatecas.
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‘ ‘ Operadores ‘ Video vigilancia ‘ Despachadores Supervisores
Nuevo Ledn N/C N/C N/C N/C
Oaxaca 18 16 23 3
Puebla N/C N/C N/C N/C
Querétaro 12 N/C 15 3
Quintana Roo 20 N/C 40 4
San Luis Potosi 45 6 30 6
Sinaloa 57 N/C N/C 6
Sonora 33 6 66 6
Tabasco N/C N/C N/C N/C
Tamaulipas 14 N/C N/C N/C
Tlaxcala 15 9 7 3
Veracruz N/C N/C N/C N/C
Yucatdn 25 42 33 9
Zacatecas 15 0 15 3

Como es evidente, hay un muy alto grado de opacidad en lo que se refiere al personal de los CALLE
y sus funciones.

A esta opacidad en el personal de los CALLE, se suma una mala practica identificada en diversos
estados durante las visitas de campo. No es inusual que policias estatales y municipales remitan
elementos “castigados” para coordinar los despachos de las emergencias, quienes no
necesariamente tienen la capacitacion necesaria para trabajar en un CALLE, lo cual impacta en el
servicio

Numero de llamadas por CALLE

Conforme el numero de llamadas recibidas al 911 que se reportaron al SESNSP de enero a junio de
2018, los CALLE del pais reciben el siguiente nimero de llamadas por minuto:

Tabla No. 6 Promedio de llamadas en los CALLE del pais

No. Llamadas (Enero- Promedio Promedio Promedio por
Junio 18) diario* por hora minuto**
Aguascalientes 636,596 3,537 147 2
Baja California 2,200,713 12,226 509 8
Baja California Sur 284,664 1,581 66 1
Campeche 433,862 2,410 100 2
Coahuila 1,035,575 5,753 240 4
Colima 439,370 2,441 102 2
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No. Llamadas (Enero- Promedio Promedio Promedio por
Junio 18) diario* por hora minuto**
Chiapas 639,408 3,552 148 2
Chihuahua 1,794,694 9,971 415 7
CDMX 5,350,766 29,726 1,239 21
Durango 813,084 4,517 188 3
Guanajuato 2,689,158 14,940 622 10
Guerrero 1,209,330 6,719 280 5
Hidalgo 1,292,055 7,178 299 5
Jalisco 3,311,280 18,396 767 13
México 3,573,588 19,853 827 14
Michoacan 1,575,353 8,752 365 6
Morelos 420,937 2,339 97 2
Nayarit 434,420 2,413 101 2
Nuevo Ledn 2,625,990 14,589 608 10
Oaxaca 1,829,079 10,162 423 7
Puebla 2,471,429 13,730 572 10
Querétaro 879,797 4,888 204 3
Quintana Roo 1,136,314 6,313 263 4
San Luis Potosi 663,377 3,685 154 3
Sinaloa 1,317,192 7,318 305 5
Sonora 2,096,170 11,645 485 8
Tabasco 920,458 5,114 213 4
Tamaulipas 1,187,244 6,596 275 5
Tlaxcala 503,305 2,796 117 2
Veracruz 2,715,570 15,087 629 10
Yucatdn 893,192 4,962 207 3
Zacatecas 304,787 1,693 71 1

*El promedio por dia, hora y minuto se obtuvo del total de llamadas reportadas al SESNSP en el
semestre enero-junio 2018.

**E| promedio de llamadas por minuto se redonded a nimeros enteros.

De la anterior tabla se puede interpretar lo siguiente:

e}

El volumen de llamadas por minuto varia mucho entre entidades. Mientras seis estados
reciben al menos 10 llamadas por minuto, 20 estados reciben cinco o menos llamadas
por minuto. De los siete estados con mas llamadas, cinco corresponden a los estados
mas poblados.
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o Aun en las entidades mas pobladas y con mayor nimero de llamadas de emergencia,
los contrastes son notorios. La Ciudad de México, con sélo el 53% de la poblacion
(CONAPO,2018) del Estado de México, recibe 49.2% mds llamadas de emergencia.

En conclusion, con la informacién disponible no es posible interpretar la suficiencia de personal para
atender las llamadas entrantes, de conformidad con la Norma Técnica. Un registro puntual del tipo
de llamadas recibidas, sean éstas emergencias o no, por lugar, dias de la semana, horarios y tipos
de emergencia, permitira realizar una planeacién razonable de los recursos humanos y materiales

gue se requieren para atender las llamadas de auxilio.

Por otra parte, los contrastes en cuanto a la recepcién de llamadas también indican las grandes
disparidades en el uso de este servicio entre las distintas entidades federativas.

Este eje evalla dos rubros:
1. Silos CALLE usan los protocolos contenidos en la Norma Técnica (Protocolo general de
recepcion de llamadas de emergencia 9-1-1, Protocolo para llamada no efectiva, el Catalogo

Nacional de Incidentes, Protocolo de instrucciones de trabajo por tipo de incidente).

2. Silos CALLE tienen control y monitoreo de la red de radio destinado al despacho, vy si los
canales de radio y llamadas son grabados.

Los principales hallazgos son los siguientes:
e De las 32 entidades, 18 dijeron cumplir con un nimero Unico de emergencias, mientras que
11 indicaron tener otros cédigos especiales de marcacion en la entidad (060, 061, 066, 068,

etc.).

e La mayoria de los estados afirmaron aplicar todos los protocolos contenidos en la Norma
Técnica; en el detalle, se destaca lo siguiente:

o Baja California Sur y Puebla manifestaron no utilizar el Protocolo para llamada no
efectiva.

o Morelos dijo no usar el Catalogo Nacional de Incidentes.
o Baja California dijo no emplear la Estructura general de la llamada 9-1-1.

o Veracruz respondid que no clasifica sus incidentes de acuerdo con el Protocolo de
atencioén de llamadas de bajo y medio impacto a la linea 9-1-1.

Pagina 18 de 61



iy

9= causa .
,’, encomun
® °/el !

Adicionalmente, en las visitas de campo se observé que los Centros operan con protocolos que
disefian de manera interna. Si bien, pueden ser de utilidad para la operacion de cada Centro, se hace
evidente que no existe una homologacién operativa a nivel nacional.

Respecto de los protocolos de llamada no efectiva, se identificd que, si bien la Norma Técnica
sugiere un protocolo, éste es limitado y se fundamenta en una invitacion al usuario a evitar el mal
uso del servicio; sin embargo, diversos directores de los centros sefialaron que deberia ser un
protocolo que integre informacion respecto de las sanciones aplicables por mal uso.

En futuras investigaciones, podria estudiarse gué componentes de la Norma son indispensables para

construir un piso minimo de operacidn, y cuales, a la luz de la experiencia de cada estado, deberian
ajustarse a las condiciones y a la realidad de cada CALLE y de cada entidad federativa.

Este eje evalla:

1. Si los CALLE cuentan con registros de las llamadas que reciben (desde la recepcién,
despacho y atencidn).

2. El tiempo que tardan en despachar una emergencia de cualquier naturaleza.
3. El registro de los incidentes conforme a los protocolos emanados de la Norma
Técnica.

Los principales hallazgos son los siguientes:

e De acuerdo con las respuestas, el tiempo promedio que 22 CALLE reportan en cuanto al
despacho de cualquier emergencia fue de 5.05 minutos; es decir, el tiempo que transcurre
entre la recepcion de la llamada de emergencia y la notificacion a las corporaciones para
atender las emergencias. Diez estados no contestaron.

e 12 estados no contestaron cuanto tiempo tardan en atender una llamada de emergencia de
seguridad publica o médica, y 14 estados no contestaron cuanto tiempo tardan en atender
una llamada de bomberos o proteccion civil.

e Enlos estados que si contestaron cuanto tiempo tardan en atender una emergencia, es decir,
desde que se recibe la llamada hasta que arriban las unidades de emergencia, los tiempos
promedio son los siguientes:

Seguridad Publica: 18.50 minutos.
Proteccién Civil: 22.49 minutos.
Médica: 23.26 minutos.
Bomberos: 25.54 minutos.

O O O O
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A continuacidn, se presentan las respuestas por estado:

Tabla No. 8.1 Tiempos de despacho y atencion de Emergencias (en minutos)

Tiempo
promedio de Tiempo promedio de atencion de emergencia de:
Entidad federativa despacho de
c"alq"ief Seg'uridad Protfec-cién Emelzg?ncia Bomberos
emergencia publica civil Médica

1. Aguascalientes N/C N/C N/C N/C N/C
2. Baja California 6.18 4.56 N/C 7.12 7.18
3. Baja California Sur 6.11 14.57 22.14 11.29 16.08
4. Campeche 9.39 1.33 141 1.38 0.52
5. Ciudad de México 7.12 4.28 46.34 43.04 36.37
6. Chiapas 0.43 18.22 17.08 17.15 19.2
7. Chihuahua 9.17 22.53 27.05 27.5 32.24
8. Coahuila N/C N/C N/C N/C N/C
9.  Colima N/C N/C N/C N/C N/C
10. Durango N/C N/C N/C N/C N/C
11. Hidalgo 1.38 10.17 11.35 16.03 14.41
12. Estado de México 6.47 70.43 87.05 80.3 78.45
13. Guanajuato N/C N/C N/C N/C N/C
14. Guerrero N/C N/C N/C N/C N/C
15. Jalisco 1.3 N/C N/C N/C N/C
16. Michoacan 10 33 36 31 36

17. Morelos 3.06 17.37 22.08 22.21 26.25
18. Nayarit 8.17 8.17 8.04 8.06 8.04
19. Nuevo Ledn N/C N/C N/C N/C N/C
20. Oaxaca 12 9 14 15 15

21. Puebla N/C N/C N/C N/C N/C
22. Querétaro 23 4.42 4.19 4.55 N/C
23. Quintana Roo 1.26 10.09 13.41 12.57 13.08
24. San Luis Potosi 6.47 50.87 39.82 57.1 27.82
25. Sinaloa 2.22 14.06 12.07 13.42 N/C
26. Sonora 9.2 29.34 39.53 29.19 53.56
27. Tabasco 2.18 27.23 34.43 31.24 29.45
28. Tamaulipas 0.11 N/C N/C N/C N/C
29. Tlaxcala 2.04 13.24 N/C 28.11 37

30. Veracruz N/C N/C N/C N/C N/C
31. Yucatdn N/C N/C N/C N/C N/C
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Tiempo
promedio de Tiempo promedio de atencion de emergencia de:
Entidad federativa despacho de
cualqu|e|: Seg'ur!dad Protfec-aon Emelzg?nma Bomberos
emergencia publica civil Médica
32. Zacatecas 4.51 7.19 8.02 9.02 9.04
Promedios nacionales 5.05 18.50 22.49 23.26 25.54

Numero de estados que

No Contestaron (N/C) 10 N/C 12 N/C 14 N/C 12 N/C 14 N/C

21 estados no contestaron si tenian registros de incidentes debidamente tipificados. Enlos 11
estados que si contestaron, afirman registrar el 97% de las llamadas de acuerdo a la Norma
Técnica.

17 estados no contestaron el porcentaje de incidentes despachados. De los 15 estados que si
contestaron, afirmaron despachar el 59.26%.

15 estados no contestaron el porcentaje de incidentes atendidos. Los 17 estados que si
contestaron, afirmaron atender el 59.86%.

22 estados no contestaron el porcentaje de incidentes que cumplieron los protocolos de
atencién conforme a la Norma Técnica. Los 10 estados que si contestaron, afirmaron cumplir
en un 90.45%.

25 estados no contestaron si tenian registros de incidentes despachados que no fueran
emergencias. En los 7 estados que si contestaron, el promedio fue de 28.78%.

24 estados no contestaron si tenian registros de incidentes con folios no cerrados (es decir, sin
reporte de la autoridad que atendidé la emergencia). Los 7 estados que si contestaron, en
promedio registran 12.69% de folios no cerrados.

Las respuestas por estado se presentan a continuacion:

Tabla No. 8.2 Registro de Incidentes (en porcentaje)

Entidad federativa Incidentes Incidentes Incidentes | Incidentes Incidentes Incidentes
debidamente despachados atendidos | que despachado  con folio no
tipificados cumplieron sque noson cerrado.

protocolos emergencia

1. Aguascalientes N/C N/C N/C N/C N/C N/C

2. Baja California 100 88.4 90.82 100 N/C N/C

3. Baja California Sur N/C N/C 8.95 N/C N/C N/C

4. Campeche 100 N/C N/C 100 N/C N/C
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Entidad federativa Incidentes Incidentes Incidentes | Incidentes Incidentes Incidentes

debidamente despachados atendidos | que despachado  con folio no
tipificados cumplieron sque noson cerrado.

protocolos emergencia

5. Ciudad de México N/C 73.2 15 N/C 55 85
6. Chiapas N/C 9% 90 98 5 0
7. Chihuahua N/C N/C N/C N/C N/C N/C
8. Coahuila N/C N/C N/C N/C N/C N/C
9. Colima N/C N/C N/C N/C N/C N/C
10. Durango N/C N/C N/C N/C N/C N/C
11. Hidalgo N/C 59.51 10.01 86 N/C 0.22
12. Estado de México N/C 99.92 99.92 N/C 1.55 N/C
13. Guanajuato N/C N/C N/C N/C N/C N/C
14. Guerrero N/C N/C N/C N/C N/C N/C
15. Jalisco N/C N/C N/C N/C N/C N/C
16. Michoacan 100 7.5 9 100 91 0.06
17. Morelos 99.9 N/C 97.5 N/C N/C N/C
18. Nayarit 100 55 1 50 8.4 0
19. Nuevo Ledn N/C N/C 100 N/C N/C N/C
20. Oaxaca 100 3 2 100 0.5 N/C
21. Puebla N/C N/C N/C N/C N/C N/C
22. Querétaro 87 95 90 80 40 0
23. Quintana Roo 99.9 96 98 94 N/C 0
24. San Luis Potosi N/C 9.3 N/C N/C N/C N/C
25. Sinaloa N/C N/C N/C N/C N/C N/C
26. Sonora N/C N/C N/C N/C N/C N/C
27. Tabasco 80 96.28 99.69 96.5 N/C 3.55
28. Tamaulipas N/C N/C N/C N/C N/C N/C
29. Tlaxcala 100 100 100 N/C N/C N/C
30. Veracruz N/C 5.76 5.76 N/C N/C N/C
31. Yucatdn N/C N/C N/C N/C N/C N/C
32. Zacatecas 97.2 100 100 N/C N/C N/C
Promedios nacionales 96.73 59.26 59.86 90.45 28.78 12.69
Ndmero de estados que 21 N/C 17 N/C 15 N/C 22 N/C 25 N/C 24 N/C
No Contestaron (N/C)

Conforme a lo anterior, la Norma Técnica se enfoca en este eje en el registro adecuado de los
incidentes y el tiempo en que se atienden, pero omitié establecer indicadores para evaluar el uso y
aprovechamiento de la informacién que manejan los CALLE, ya que sdlo contempla “la preservacion
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y el fomento de la coordinacién interinstitucional para la atencién de incidentes”®. Por su parte, el
“Programa para la Consolidacion del Servicio Nacional de Atencion de Llamadas de Emergencia
911”, emitido por el SESNSP, también se limita a “recomendar” la suscripcion de convenios
interestatales para mejorar la atencién de llamadas.” En este caso, el SESNSP deberia establecer
evaluaciones basadas en la atencion de las emergencias y no en la mera suscripcién de convenios
de colaboracién.

Durante las visitas realizadas a todos los Centros del pais, se pregunto a los directores de los CALLE,
Secretarios de Seguridad Publica y directores de las Policias Estatales sobre la existencia de
mecanismos formales de colaboracién por medio de los cuales se comparta informacién de los
CALLE, asi como respecto de instrumentos para definir operativos de prevencién y reaccion policial.

Del analisis de las respuestas se observa lo siguiente:

e Existe una relacién disfuncional entre los CALLE y las instancias de seguridad. Es comun que
ambas instituciones afirmen generar mapas de calor o de geo-referencia delictiva; sin
embargo, no se observd que se elaboraran documentos en conjunto para la operacion
policial.

e Es comun que las Secretarias de Seguridad Publica conozcan sélo las estadisticas de
llamadas procedentes, improcedentes y tipos de incidentes detectados, sin que
profundicen en el analisis de la informacién que les pueda brindar el Centro.

e El aprovechamiento de la informacion varia mucho entre estados. Mientras algunos tienen
areas de inteligencia y analisis que generan insumos para la operacion policial, otros estados
solo generan estadisticas sobre tipos de incidentes.

e No se integra la informacién que generan los CALLE para disefiar politicas de prevencion.

e Los mecanismos de colaboracion mas comunes entre los CALLE y las instituciones de
Seguridad Publica son los denominados “Grupos de Coordinacién”, cuyo fundamento legal,
si existe, es un acuerdo administrativo del gobierno local.

e Los “Grupos de Coordinacién” que integran regularmente a las corporaciones de seguridad,
se reunen esporadicamente y se desconocen los compromisos asumidos por las
corporaciones asistentes y los resultados esperados.

e Seidentificé que la coordinacion institucional entre los CALLE y las corporaciones de policias
mejora cuando los CALLE dependen de las Secretarias de Seguridad Publica estatales, en vez
de las Secretarias de Gobierno.

8 7 . ~ . . ) s . . .

El apartado 13.3.2. de la Norma Técnica, sefiala que “para determinar la necesidad y el grado de participacion de las instituciones y/o
corporaciones en la atencién de incidentes, se establecerd 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.” Los incidentes se

dividen en “Baja, Media y Alta Prioridad”, sin definir qué se debe entender por cada uno.
9
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Respecto a los protocolos de confidencialidad sobre el uso de la informacion, México carece de
legislacion que proteja la debida administraciéon de los audios e imagenes que se generan en los
sistemas de video vigilancia en los CALLE. Sélo cinco entidades del pais (Aguascalientes, Baja
California, Baja California Sur, Ciudad de México y Durango) tienen en su legislacién local
disposiciones que sancionan al personal de los CALLE por uso indebido de la informacidon que
generan los centros.

Este eje evalua:

El equipo tecnoldgico y la existencia del equipo para el despacho de las llamadas (CAD).
La existencia de los sistemas de video vigilancia vinculados a la operacion del CALLE.
Existencia y respaldo de energia y proteccion eléctrica.

Existencia de tecnologia para la seguridad fisica y perimetral.

Estructura basica del disefio de la base de datos de la lamada de emergencia.
Desarrollo y caracteristicas de una aplicacién movil.

oukwnNE

Los principales hallazgos son los siguientes:

e Los estados peor evaluados fueron Baja California Sur (-59), Aguascalientes (-46), Jalisco (-39)
y Sinaloa (-35), cuyas bajas calificaciones se deben a:

o Aguascalientes no tiene lineas analégicas que sirvan de respaldo en caso de afectarse
el sistema de telecomunicaciones, aunado a que tampoco cuenta con una aplicaciéon
para denunciar emergencias.

o Baja California Sur no cuenta con un sistema de grabacién de llamadas, aunado a que
tampoco cuenta con una aplicacion para reportar emergencias.

o En Jalisco, los monitoristas no cuentan con la opcidn para hacer denuncias, ni para
acceder al sistema de grabaciones, situacion que limita sus funciones.

o EnSinaloa, el personal encargado del monitoreo de llamadas no tiene acceso al sistema
de grabacién y no hay un sistema de grabacion de llamadas de radiocomunicacién.

e 10 estados no tienen una aplicacion movil que permita alertar sobre una emergencia
(Aguascalientes, Baja California Sur, Chihuahua, Estado de México, Hidalgo, Nayarit, Oaxaca,
Quintana Roo, Sinaloa y Tlaxcala).

Se destaca que la Norma Técnica no sugiere algin nimero de camaras de video vigilancia conforme
a algun criterio, ya sea poblacional o territorial, por lo que en la parte final de este capitulo se
analizara la informacién recopilada respecto a la video vigilancia.
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Este eje evalla:

La existencia de protocolos de seguridad y resguardo de la informacidn, del reclutamiento
y seleccion del personal, y de auxilios médicos.

La certificacion del personal y de la operacién del CALLE por el Centro Nacional de
Informacidn del Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica (SESNSP).

Los principales hallazgos son los siguientes:

27 estados dijeron contar con protocolos de seguridad y resguardo de informacion del CALLE.

21 entidades dijeron tener regulacién homologada para la seleccidn, formacion y evaluaciéon
de su personal.

18 entidades afirmaron que su personal puede certificarse en algunas habilidades y destrezas

de operadores telefénicos ante alguna autoridad local o federal pero no en el estandar
e . L. 10

especifico para operadores de emergencias telefonicas™.

26 estados dijeron contar con el protocolo del SESNSP para brindar primeros auxilios
telefénicos en incidentes de tipo médico.

4 entidades (Ciudad de México, Coahuila, Colima y Tamaulipas) dijeron estar certificadas por
el Centro de Nacional de Informaciéon del SESNSP, a pesar que el propio SESNSP manifestd en
su respuesta a una solicitud de informacién, que no estuvo en posibilidades de emitir una
certificacidn en 2018.

Toda vez que la Norma Técnica es omisa en los temas de uso y aprovechamiento de informacién,
responsabilidad de servidores publicos y transparencia, se realizé un andlisis para identificar qué
estados han subsanado esta omision en sus leyes o normativas locales:

Acopio y sistematizacién de la informacidn: si las normas estatales obligan a los CALLE a
sistematizar la informacién que reciben a través del nimero de emergencia 911.

Uso de la informacidn: si las normas estatales obligan los CALLE a analizar informacion
delictiva con fines preventivos.

1% 5e destaca que fue hasta el 26 de septiembre del 2018, que se publicé en el Diario Oficial de la Federacién
el “Estandar de Competencias Profesionales para Operadores del 911”. Cabe destacar que el contenido
temadtico del estandar no se ha hecho publico a través de la plataforma del Consejo Nacional de
Normalizacién y Certificacion de Competencias (CONOCER).
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3. Responsabilidad de los servidores publicos: si las entidades establecen un marco legal
de responsabilidades para los servidores publicos por incumplir con sus obligaciones en
la atencion de emergencias.

4, Transparencia: si los CALLE o las corporaciones de seguridad estan obligados a hacer
publica la informacidn que generan.

Para la evaluacion de los puntos 1. y 2., se analizo la legislacion aplicable a las Secretarias y consejos
estatales de Seguridad Publica. Para cumplir con los puntos 3. y 4., se analizaron las legislaciones
locales en materia de responsabilidad administrativa y transparencia, con el objetivo de identificar
alguna regulacién especifica para los funcionarios de los CALLE, en materias tales como el deber de
atencioén oportuna de las emergencias o debido manejo de la informacion. Ademas, se indagé si la
legislacion local obliga a los CALLE o a las corporaciones de seguridad a publicar alguna informacion
que generen.

Las calificaciones de cada entidad se hicieron bajo los siguientes criterios:
o Verde: La entidad federativa cuenta con al menos una ley o un reglamento que regula el
tema, y, de su contenido, se derivan disposiciones que pueden replicarse en otra entidad

federativa.

o Amarillo: La entidad federativa cuenta con al menos una ley o reglamento que regula el
tema, pero requiere adecuaciones.

o Rojo: La entidad federativa no cuenta con norma alguna que regule el tema a evaluar.

Los resultados de dicha investigacidn se sintetizan en la siguiente tabla:

Tabla No. 9 Andlisis de la legislacion aplicable a los CALLE

Acopio y Uso de la Responsabilidad de Transparencia

sistematizacion informacion los servidores
de la informacion publicos

Aguascalientes
Baja California
Baja California Sur
Campeche

Ciudad de México
Chiapas
Chihuahua
Coahuila

Colima

. Durango

. Guanajuato

. Guerrero

. Hidalgo
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Acopio y Uso de la Responsabilidad de Transparencia
sistematizacion informacion los servidores
de la informacion publicos

. Jalisco
15. Estado de México
16. Michoacan

17. Morelos

18. Nayarit

19. Nuevo Ledn

20. Oaxaca

21. Puebla

22. Querétaro

23. Quintana Roo

24. San Luis Potosi
25. Sinaloa

26. Sonora

27. Tabasco

28. Tamaulipas

29. Tlaxcala

30. Veracruz

31. Yucatan

32. Zacatecas

La interpretacion de la informacidn sintetizada en el cuadro anterior es la siguiente:

1.

La mayoria de las entidades federativas cuentan con regulacién minima que faculta a sus CALLE
para el acopio y sistematizacion de la informacidon que se recibe a través de las llamadas de
emergencia 911 y denuncia andnima 089.

La mayoria de las entidades cuentan con regulacion minima que faculta a sus CALLE para generar
estadisticas delictivas y de emergencias; y para que dicha informacién se aplique a fines
preventivos y reactivos de la operacién policial.

Respecto a los puntos 1 y 2, a pesar de que el SESNSP ha sido omiso en estos temas,
practicamente en todo el pais los estados obligan a los CALLE a sistematizar la informacién que
reciben y a usarla para la operacién policial. Sin embargo, de las visitas de campo se constato
que la regulacién aplicable a los CALLE en estos rubros no corresponde necesariamente con su
operacion diaria. Por ejemplo, algunos estados regulan a detalle estos rubros para sus CALLE,
pero carecen del personal para analizar informacidon o no tienen relacidon permanente con las
corporaciones de policia. En contraste, algunos estados regulan genéricamente estas
obligaciones, pero si cuentan con personal que sistematiza la informacidn y, de acuerdo con lo
mencionado por los funcionarios, se rednen periddicamente con las corporaciones policiales.

Las entidades federativas regulan de manera deficiente las responsabilidades de los servidores
publicos obligados a prestar los servicios de emergencia, desde el operador que recibe la llamada
de emergencia, hasta los altos mandos de seguridad publica y responsables politicos.
Regularmente, las legislaciones locales transcriben las responsabilidades de los funcionarios
publicos descritas en la Ley General de Responsabilidades Administrativas, o remiten a dicha ley.
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En la practica, esto resulta en una indefinicion de responsabilidades en cada una de las etapas
del servicio del 911.

La Unica buena practica identificada en la materia, es la sancidon que algunos estados aplican a
funcionarios y particulares que dafien, usen o difundan indebidamente el material de video
vigilancia generado en un CALLE. Por ejemplo, los estados de Aguascalientes, Baja California Sur,
Colima y Durango establecen sanciones econémicas de hasta 1,500 dias de salario minimo, o
valor diario de la Unidad de Medida y Actualizacion, y suspensiones de la funciéon publica de hasta
cinco afos a los funcionarios publicos que hagan uso indebido de la informacion que generen los
CALLE. En el caso de la Ciudad de México, lo clasifican como una responsabilidad administrativa
grave, conforme a la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, y sin perjuicio
de la posible sancion penal por el delito del “ejercicio ilegal del servicio publico”. Finalmente,
Baja California sanciona el uso indebido de la informacién de un CALLE remitiendo a la Ley de
Responsabilidades de Servidores Publicos del estado de Baja California y a la Ley del Servicio Civil
de los Trabajadores al Servicio de los Poderes del Estado.

Las entidades federativas carecen en su mayoria de regulacion que incentive la transparencia de
los CALLE y de las corporaciones de seguridad. En la mayoria de los casos, las legislaciones locales
de transparencia recogen el principio de maxima publicidad de la informacién publica que deben
tener los sujetos obligados, pero incluyen la posibilidad de reservar la informacion relativa a la
seguridad publica, contenida en la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica. Los estados marcados con verde contienen en sus leyes locales de transparencia alguna
obligaciéon para que sus corporaciones de seguridad publiquen informacidn relativa a sus
actividades. Los detalles se describen a continuacidn:

e En el caso de la Ciudad de México, su ley de transparencia local obliga a las alcaldias a
publicar su programa de seguridad publica, pero omite al gobierno central, del cual
depende el CALLE. Esta practica se asemeja a Sonora, en la que los ayuntamientos estan
obligados a publicar estadisticas e indicadores de gestién en materia de seguridad publica,
incluyendo estado de fuerza, resultados de certificacién, programa de contratacion e
indicadores de desempefio, pero no asi el gobierno estatal.

e Otros estados, como Colima, Quintana Roo, Tamaulipas y Veracruz, obligan a sus
gobiernos estatales a publicar informacion en materia de seguridad, conforme se detalla
a continuacion:

o Colima obliga a su Secretaria de Seguridad Publica a publicar estadisticas derivadas
de su actuacién, asi como cualquier informacion relevante para la evaluacion de las
politicas publicas aplicadas.

o Quintana Roo obliga a los gobiernos municipales a publicar estadisticas de sus
cuerpos policiales y programas de prevencién del delito.

o Tamaulipas establece que se deberan publicar, via electrénica, los “programas,
estrategias, acciones, estadisticas, analisis y otros datos sobre seguridad publica
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gue no sean de naturaleza confidencial, reservada o sensible, con el objetivo de
facilitar los trabajos de evaluacion de las instancias de consulta y participacién de la
comunidad.”

o Veracruz obliga a sus policias (estatal y municipales), a publicar los criterios e
informe anual del desempefio policial; el plan de seguridad publica que incluya
diagndstico, objetivos y lineas de accién; e informacidon anual de evaluacion de
instrumentacién.

Aunque estas obligaciones existen en algunas legislaciones locales, que podrian, por cierto,
convertirse en estandares nacionales, durante la revision de sus paginas de internet realizada a
diciembre de 2018 se pudo observar que ninguin estado cumple con las obligaciones antes listadas.

La opacidad en la informacién que generan los CALLE no sorprende. La Ley General de Transparencia
en México facilita a los gobiernos de todos los niveles reservar practicamente cualquier informacion
relacionada con la seguridad. Inclusive, en el “Tercer Plan de Accidon Nacional de México en la Alianza
para el Gobierno Abierto 2016-2018", la seguridad publica no fue parte de ninguno de sus ejes, y en
el eje “Estado de Derecho”, sélo se menciona el compromiso con el disefio de una politica publica
nacional en materia de desaparicion forzada.

En conclusion, México carece de legislacion que incentive la transparencia de los CALLE. Sélo algunos
estados establecen algunas obligaciones en la materia, y sélo Sonora publicé estadisticas sobre sus
CALLE en una pagina web de facil acceso y consulta.

Otro tema relevante identificado durante las visitas y la investigacion de gabinete fue Ia
vulnerabilidad en la integridad fisica del personal que atiende las emergencias (policias, bomberos,
enfermeras, médicos y paramédicos), con independencia de que sean o no funcionarios publicos.
Por lo anterior, se recomienda que cualquier agresiéon que ponga en peligro sus vidas debera ser
considerada en los cédigos penales como una agravante en la comision de delitos.
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1.8 Camaras de Video Vigilancia (CVV).

Los CALLE del pais contintan con su politica de opacidad respecto al nimero de sus CVV. Sélo 15
estados informaron el numero de CVV en 2018; vy, de éstos, sélo nueve estados (Baja California,
Chiapas, Chihuahua, CDMX, Meéxico, Puebla, Quintana Roo, Sinaloa, Sonora y Tamaulipas)
informaron el nimero de camaras disponibles tanto en 2017 como 2018. Los 11 estados que se
negaron a informar el nimero de sus CVV, tanto en 2017 como en 2018, son los marcados en negro
en la siguiente grafica:

Grdfica No. 3 Estados que han informado CVV

- Estados que informaron el nimero de sus
CVV al menos una vez, en 2017 y 2018.

Estados que nunca han informado el nimero
de sus CVV
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Al analizar el nimero de CVV reportadas en 2018, con las reportadas en 2017, los resultados son los
siguientes:

Grdfica No. 4 Comparativo de CVV 2017 y 2018

NUmero de cdmaras 2017 vs 2018.
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* Sélo se presentan 10 estados porque fueron los Unicos que enviaron la informacién ambos afios.

Los estados que avanzaron en su politica de transparencia en 2018 fueron Campeche, Michoacan,
Oaxaca, Querétaro y Tabasco, al informar en 2018 el nimero de CVV con las que cuentan sus CALLE.
Los estados que retrocedieron fueron Guanajuato, Guerrero, Morelos, Tlaxcala y Veracruz, al
reservar en 2018 su informacién de CVV.

Con la informacidn reportada en 2018, y la proporcionada en 2017, se realizd6 un comparativo

nacional, Unicamente con los estados que al menos contestaron en alguno de los 2 afos. Los
resultados se encuentran en la siguiente tabla:
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Tabla No. 10 Diferencia de cdmaras reportadas en 2017 vs 2018

Estados 2017 2018 Diferencia %
Baja California 118 65 -44.92
Chiapas 377 864 129.18
Chihuahua 384 770 100.52
CDMX 15115 15310 1.29
México 10,000 10,000 0.00
Puebla 506 1389 174.51
Quintana Roo 460 433 -5.87
Sinaloa 391 2730 598.21
Sonora 497 1097 120.72
Tamaulipas 1403 1401 -0.14

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, las variaciones fueron marginales en la Ciudad de
Meéxico, Estado de México, Quintana Roo y Tamaulipas. En cambio, las fuertes variaciones en los
estados Chiapas, Chihuahua, Sinaloa, Puebla y Sonora, pueden deberse a inversiones importantes
en video vigilancia o bien a imprecisiones en las respuestas. En Baja California, la variacion se explica
porque informd en 2018 sdélo el numero de CVV estatales, omitiendo las municipales, que si habia
reportado en 2017.

Impacto de las CVV

Si bien en todos los CALLE visitados, los funcionarios afirmaron que la video vigilancia les ayuda en
la operacion policial, ninguna autoridad de seguridad publica del pais demostré métrica alguna para
medir el impacto de las CVV para prevenir y perseguir delitos.

A manera de contexto cabe recordar que el fundamento para el empleo de los CCV descansa en la
supuesta eficacia que tienen en la provision de seguridad publica, ya sea desde la prevencion del
delito o la persecucién de éste. Lo que es evidente es que la video vigilancia puede resultar
irrelevante si no se asocia a un oportuno despacho para la atencion de las emergencias,'' y con una
cultura ciudadana que reduzca el mal uso del servicio de emergencia.

En ese sentido, para que en México se pueda comenzar una evaluacidn preliminar del impacto de
las CVV en las tareas de seguridad publica, se requiere un adecuado registro de llamadas, despachos
y evaluaciones externas, tanto de los procesos de atencion de emergencias, como de los analisis
gue se derivan de la informacién recabada.

' A manera de ejemplo, se encuentra el estudio de Piza E. Caplan, J. & Kennedy L. Secur. J (2017) CCTV as a tool for
early police intervention: Preliminary lessons from nine case studies, in Security Journal 30: 247. Disponible en:
https://doi.org/10.1057/sj.2014. Otro reporte valioso es Can 30,000 cameras help solve Chicago’s Crime Problem?
Recuperado de https://www.nytimes.com/2018/05/26/us/chicago-police-surveillance.html|
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Transparencia en las adquisiciones de CVV

Es indispensable desterrar la opacidad en las contrataciones gubernamentales alrededor de las CVV
y la modernizacién y/o construccion de nuevos CALLE. Es una practica recurrente que dichos
contratos se realicen a través de adjudicaciones directas o invitaciones restringidas, y que su
contenido sea reservado por razones de “seguridad”. Sin embargo, si existe alternancia en los
gobiernos, dichas reservas se eliminan, al difundir en medios los detalles de las contrataciones,
exhibiendo el monto de los contratos y el nimero de CVV que realmente funcionan. Se destaca que
algunas adquisiciones de CVV se realizan a través de un esquema de arrendamiento, que, si bien
puede garantizar mayor numero de cdmaras al corto plazo, regularmente no garantizan la
continuidad del servicio de video vigilancia al cambiar de administracidn. Lo anterior no prejuzga
gue la adquisicion a través de compraventa sea mejor sobre el arrendamiento, pero si deben
exponerse las razones para una u otra, con el objetivo de garantizar la mejor relacién costo-
beneficio.

Durante las visitas de campo se identific6 que una empresa, denominada comercialmente
“Seguritech”, tiene diversos contratos en el pais. Al preguntar la relacion contractual de los estados
con dicha empresa, los funcionarios de los CALLE entrevistados manifestaron desconocer los
detalles. Ante esta situacion, se presentaron solicitudes de informacién para confirmar si existia o
no una relacién contractual con dicha empresa.*

Las respuestas fueron las siguientes:

o Veinte estados contestaron la solicitud y doce omitieron respuesta.

o De los veinte estados que si contestaron, catorce reportaron no tener relacién contractual
o no contar con dicha informacién (Baja California Sur, Campeche, Chihuahua, Durango,
Jalisco, Michoacan, Nayarit, Nuevo Ledn, Puebla, Querétaro, Quintana Roo, San Luis Potosi,
Tlaxcala y Veracruz).

o De los 6 estados que si afirmaron tener una relaciéon contractual con Seguritech (Baja
California, Colima, Guanajuato, Estado de México, Oaxaca y Sonora), sélo tres (Baja
California, Estado de México y Oaxaca) facilitaron una copia de sus contratos. Los otros tres
(Colima, Guanajuato y Sonora) notificaron tener reservada la informacion.

De estas respuestas llama la atencidn las omisiones o “no localizacién” a la solicitud de informacién,
ya que al preguntar expresamente sobre sus contratos con otras empresas semejantes a Seguritech,
los gobiernos locales reiteraron desconocer los pormenores y, al no proporcionar el nombre de

12 . - . . . . .

Se realizé la siguiente pregunta a los 32 estados: “Si el gobierno de la entidad ha suscrito contrato alguno con la empresa denominada
comercialmente “Seguritech Integral Security”, y con la denominacién social Seguritech Privada, S.A. De C.V., o con cualquiera de sus
subsidiarias, controladoras, partes relacionadas, tanto personas fisicas o morales, constituidas en los Estados Unidos Mexicanos o en el
exterior.”
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dichas empresas, no fue posible presentar solicitudes de informacién detalladas, como en el caso
de Seguritech.

Se aclara que esta investigacion no prejuzga sobre la idoneidad o no de las contrataciones con dicha
empresa por parte de las autoridades. El Unico objetivo es demostrar que el pais requiere procesos
de adquisicion en los que diversos oferentes compitan por ofrecer los mejores servicios posibles a
los precios mas accesibles, y que estén sujetos al escrutinio publico. En este rubro, seria deseable
gue la Comisién Federal de Competencia Econdmica participara en la elaboracién de lineamientos
gue incentiven la competencia en el sector.

1.9 Presupuesto Y

Las autoridades que administran los CALLE retrocedieron en materia de transparencia presupuestal.
Mientras en 2017 sélo cinco estados se negaron a contestar cual era el presupuesto de sus CALLE,
en 2018, 15 estados del pais reservaron toda la informacion sobre el presupuesto que estos ejercen.

Con base en la informacién proporcionada por las 17 entidades federativas™ que si contestaron las
solicitudes de informacion en 2018, el gasto promedio anual de dichos CALLE en 2018 fue de 178.2

millones de pesos (mdp), distribuidos en los siguientes rubros:

Tabla No. 14 Presupuesto 2018 (Promedio a partir de la respuesta de 17 estados)

Concepto Monto (MXP)

1. Mantenimiento equipo de cdmputo (software, hardware) 64,886,780.31
2. Infraestructura fisica nueva 62,646,842.84
3. Sueldos y salarios 22,990,008.00
4. Equipo de telecomunicaciones (antenas, radios y retransmisores) 14,251,012.99
5. Mantenimiento equipo de telecomunicaciones 8,454,236.66
6. Equipo de cobmputo nuevo 4,904,563.50
7. Difusién del servicio 911 114,833.33

Total | 178,248,277.55

13

Todas las cantidades descritas en esta seccién son nominales y se obtuvieron de las respuestas a nuestras solicitudes de
informacion. Por lo anterior, los aumentos o disminuciones que aqui se reportan no consideran la inflacién acumulada.
" Los 17 estados que si contestaron su presupuesto son: Baja California, Campeche, Ciudad de México, Durango, Estado
de México, Guanajuato, Michoacan, Nuevo Leén, Oaxaca, Puebla, Querétaro, Quintana Roo, Sonora, Tabasco,
Tamaulipas, Tlaxcala y Zacatecas.
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Al graficarse estos datos, los resultados son los siguientes:

Grafica No. 6 Distribucion del Presupuesto de un CALLE en 2018

M Salarios: 12.9%

12.90%

B Mantenimiento
telecomunicaciones:4.74%

Telecomunicaciones:8.00%

35.15%

Mantenimientoequipo de
computo: 36.40%

H Equipode cémputonuevo:
2.75%

36.40%

B Difusion del servicio: 0.06%

B |nfraestructura nueva: 35.15%

De la anterior grafica se deriva que aproximadamente el 70% del presupuesto de un CALLE se
destind a dos rubros: mantenimiento de los equipos de cdmputo (36%) e inversidon en
infraestructura fisica nueva (35%). El 29% restante se divide en cinco rubros: sueldos y salarios
(13%), telecomunicaciones y su mantenimiento (8% y 5%, respectivamente), equipo de
computo (3%), y difusidn del servicio (0.06%).

Al analizar el presupuesto total informado por los 17 CALLE, la Ciudad de México es el centro
con el mayor presupuesto, con 3,017 mdp en 2018, seguido de Guanajuato (191.9 mdp), Nuevo

Ledn (137.7 mdp) y Puebla (130.5 mdp).

En la siguiente grafica se puede observar un comparativo de la inversion total que reportaron
los 12 CALLE, tanto en 2017 (barra azul) como en 2018 (barra naranja):
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Grdfica No. 7 Comparativo Presupuesto 2017 vs 2018 de los CALLE

Presupuesto 2017 vs 2018

México $2,833/360,985.00
. 191,988,157.00
Guanajuato H $436,626,965.63

. 137,754,341.88

Nuevo Ledn 131,900,000.00

l $63,969,807.00

Sonora $81,795,722.10

I $80,199,405.00

Baja California $91132,032.65

$130,516,580.00
Puebla 1™« 47 677 756.00

I $25,021,134.66

Tlaxcala $22,250,078.50

r $31,706,537.00

Oaxaca [ &15'519,819.21

Campeche l $17,475,150.00

$13,698,259.76

Michoacan ’ 15,000,000.00

7,700,000.00

| $5,755,600.00
Tamaulipas  £2'535'109.26

, | $20,250,000.00
Quintana Roo $1,946,225.00

m2018 m2017

De la anterior grafica se deriva que:

o Ciudad de México reportd un incremento de 6.5% en su presupuesto para 2018, respecto a
lo informado en 2017.

o Guanajuato reportd el segundo mayor presupuesto, a pesar de haberse reducido en 56.02%
para 2018, respecto a lo reportado en 2017.
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o Nuevo Ledn tiene el tercer mayor presupuesto, con un incremento de 4.4% en 2018
respecto al ejercido en 2017.

o Puebla practicamente triplico su presupuesto en 2018 (313.15%), respecto a lo informado
en 2017.

o Sonora redujo su presupuesto en 21.79% durante 2018, respecto a 2017.

o Finalmente, Baja California redujo en 11.99% su presupuesto en 2018 respecto al ejercido
en 2017.

Por su parte, es pertinente recordar que ocho estados del pais no informaron ni en 2017 ni en 2018
el presupuesto total de sus CALLE, lo cual se detalla en la siguiente grafica:

Grdfica No. 8 Estados que no han informado el presupuesto de sus CALLE

- Estados que informaron el
presupuesto de sus CALLE,
al menos una vez, en 2017
y 2018.

- Estados que nunca

informaron el
presupuesto de sus
CALLE

Por lo antes expuesto, el comparativo nacional del presupuesto promedio de los CALLE entre
2017 y 2018 esta limitado por la cantidad de informacién proporcionada, ya que sélo 4 de 28
estados (Baja California, Campeche, Puebla y Quintana Roo) contestaron los siete conceptos los
dos afios. El resto de los estados reservaron al menos algun concepto, tal y como se describe en
la siguiente tabla, en la que se marca con verde los conceptos que fueron contestados por los
estados y en rojo los que no:
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Tabla No. 15 Respuesta de los estados en 2017 y 2018 en materia de Presupuesto*

2018
Concepto

Estado
Aguascalientes
Baja California
Baja California Sur
Campeche
Coahuila

Colima

Chiapas

Chihuahua
CDMX
Durango

Guanajuato
Guerrero
Hidalgo
Jalisco
México
Michoacan

Morelos
Nayarit
Nuevo Ledn
Oaxaca
Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa
Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz
Yucatan
Zacatecas

*Los conceptos sobre los que se preguntaron, son: 1. Mantenimiento equipo de computo

(software, hardware); 2. Infraestructura fisica nueva; 3. Sueldos y salarios; 4. Equipo de

telecomunicaciones (antenas, radios y retransmisores); 5. Mantenimiento equipo de
telecomunicaciones; 6. Equipo de computo nuevo y 7. Difusion del servicio 911

Por lo anterior, a continuacién, se analiza la informacidon proporcionada en los siguientes tres
rubros.

a) Analisis de los 4 estados que contestaron todas las preguntas en materia de presupuesto
en 2017 y 2018.
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Los cuatro estados que contestaron las siete preguntas los dos afios, respondieron lo siguiente:

Tabla No. 16 Respuestas de los cuatro estados que contestaron todas
las preguntas de Presupuesto en 2017 y 2018*

2017

2018

Concepto Concepto
Estado 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
BC 8,340,000.00| 0 10,900,650 2,899,456 24,306,352 525,000( 240,000 0] 0 13,227,987 260,000] 30,631,868| 594,000| 50,000
CAM 750,000f O 5,230,000 0 0] 3,520,040| 250,000| 850,000| O 5,442,000] 2,090,339.80 0] 1,831,440] 150,000
PUE 11,500,000| 0 | 25,527,756.00 0 0 0 0 0| 0 40,088,886| 20,880,000 1,200,000 157,500 0
QROO 0] 0 8,904,042 1,946,225 8,904,042 0 0] 200,000| O 387,022 0 0] 1,800,000| 100,000

*Los conceptos son los descritos en la Tabla No. 15

De la tabla anterior, se deriva:

Mantenimiento equipo de cémputo: de los cuatro estados, sélo Campeche tuvo un
incremento del 13% en 2018, al pasar de 750 mil pesos a 850 mil pesos. Los tres estados
restantes, sélo reportaron gasto en uno de los dos afios analizados.

Infraestructura fisica nueva: ninguno de los cuatro estados reportd gastos en este rubro en
los 2 afios.

Sueldos y salarios: 3 de 4 estados registraron un incremento entre 2017 y 2018. Destaca
Puebla, con un incremento de 63.67%, seguido de Baja California (21.35%) y Campeche
(4.05%). En contraste, Quintana Roo reportd un inexplicable decremento de 95.66% de su
presupuesto, al pasar de 8.9 mdp en 2017 a 387 mil pesos en 2018.

Equipo de telecomunicaciones: Campeche y Puebla invirtieron 2.09 y 20.8 mdp en 2018,
respectivamente, y no reportaron gasto en 2017. Por su parte, Baja California redujo 11.5
veces su inversion en la materia, al pasar de 2.8 mdp a 260 mil pesos. Quintana Roo pasdé
de 1.9 mdp en inversién en 2017 a 0 pesos en 2018.

Mantenimiento de equipo de telecomunicaciones: de los cuatro estados, sélo Baja
California reporto inversién en los 2 afios: 24.3 mdp para 2017 y 30.6 mdp para 2018. Los
otros tres estados sélo invirtieron en mantenimiento en uno de los dos afios analizados.

Equipo de cdmputo nuevo: Baja California reporté un incremento del 13% en 2018, al pasar
de 525 mil a 594 mil pesos. Por su parte, Campeche reporté un decremento del 52%, al
pasar de 3.5 mdp en 2017, a 1.8 mdp en 2018. Puebla y Quintana Roo reportaron que sélo
gastaron en 2018, 157 mil pesos y 1.8 mdp, respectivamente.

Difusién del servicio: Baja California y Campeche reportaron un decremento en 2018 de
79.17% y 40% respectivamente, conforme a lo erogado en 2017. Puebla no reporté gastos
en los dos afos, y Quintana Roo reportd haber gastado sélo cien mil pesos en 2018.
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b) Analisis de los estados que al menos contestaron uno de los siete conceptos preguntados
para los dos afios (2017 y 2018).

Al analizar las respuestas de los otros estados que al menos si contestaron alguno de los siete rubros
los dos aios, las tendencias descritas en el apartado a) se repiten: inconsistencias en los gastos entre
un afio y otro en los rubros, destacandose las relativas a “1. Mantenimiento de equipo de cémputo”
y “5. Mantenimiento de equipo de telecomunicaciones”, al no existir, en términos generales, una
inversion constante en estos rubros, tal y como se demuestran a continuacion:

Tabla No. 17 Gasto en mantenimientos de equipo de computo y de telecomunicaciones.

Mantenimiento equipo de cémputo (software, Mantenimiento equipo de

hardware) telecomunicaciones

Estado 2017 2018 2017 2018

CDMX 0 836,158,144 N/C N/C
DGO N/C N/C 0 3,300,000
MICH 2,700,000 0 9,300,000 0
NL 17,000,000 4,020,000 29,000,000 28,875,000
OAX 2,900,000 2,000,000 0 0
TAB N/C N/C N/C 8,381,262.00
TLX 355,000 300,000 N/C N/C

Respecto al concepto 2. Infraestructura fisica nueva, se destaca el caso de la Ciudad de México que
dijo invertir, en 2018, 751.7 mdp en la actualizacién de los sistemas de seguridad ldgica,
almacenamiento digital y sistemas de audio y video. El resto de los estados que si contestaron las
solicitudes de informacidn, manifestaron no haber realizado gasto alguno en la materia.

Respecto al concepto 3. Relativo a los Sueldos y salarios, la Ciudad de México, Estado de México,
Oaxaca y Tlaxcala reportaron resultados mixtos. Mientras la primera reportdé un decremento de
64.97% en 2018, los otros tres estados reportaron un incremento de 43.8%, 7.3% vy
42.5%, respectivamente, respecto a lo erogado en 2017. Los detalles se contienen en la Tabla No.
18

Tabla No. 18 Gasto en Sueldos y salarios

Sueldos y salarios ‘

Estado 2017 2018

CDMX 151,338,347.00 98,324,011.00

EDOMX 9,086,647.00 13,068,689.00
OAX 7,850,169.21 8,425,279.00
TLX 9,020,078.60 12,857,214.66

De estos estados, destacan los casos del Estado de México y Tlaxcala. El primero, el estado mas
poblado con 17.05 millones de habitantes y 13.08 llamadas por minuto, como mds adelante se
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detalla, destina a su CALLE un presupuesto para este rubro semejante al de Tlaxcala, con 1.3
millones de habitantes y 1.9 llamadas por minuto.

Respecto al concepto 4. Equipo de telecomunicaciones (antenas, radios y retransmisores) y
concepto 6. Equipo de computo nuevo, las inconsistencias entre los montos invertidos entre un
afio y otro son muy contrastantes, como se muestra en la Tabla No. 19

Tabla No. 19 Gasto en Equipo de telecomunicaciones y computo nuevo.

Equipo de telecomunicaciones (antenas, radios y
retransmisores)

Equipo de computo nuevo

Estado 2017 2018 2017 2018
MICH 1,300,000 0 151,790 0
NL 2,500,000 38,411,815 7,800,000 17,448,124
OAX 0 100,000,000 1,388,400 9,378,698
QRO 0 8,870,000 0 25,000,000
TAB 0 120,000 0 0

Finalmente, respecto a la difusion del servicio, sdlo Nuevo Ledn y Querétaro informaron los recursos
destinados para tal fin, en ambos afos. Nuevo Leén afirmé erogar 1 mdp en 2017 y otro millén de
pesos en 2018. Por su parte, Querétaro, informd que erogd 780 mil pesos en 2018 y nada en 2017.

¢) Inconsistencias identificadas entre la informacion proporcionada en 2017 y 2018.

Con la finalidad de comprobar la veracidad de la informacidon que es contestada a través de las
solicitudes de transparencia, en 2018 se preguntaron los mismos rubros que fueron preguntados en
2017, destacandose las inconsistencias que a continuacidn se listan.

1. Mantenimiento equipo de computo (software, hardware)
e Nuevo Ledn reportd en 2017 un gasto de 17 mdp para mantenimiento de equipo de computo.
Sin embargo, en la solicitud presentada en 2018 informo un gasto de 13 mdp en 2017; es decir,
4 mdp menos que los reportados originalmente.
e Quintana Roo y Tamaulipas informaron que no ejercieron gasto para este rubro en 2017; sin

embargo, en la respuesta de 2018 Quintana Roo informd que gasté 400 mil pesos y Tamaulipas
1.5 mdp en 2017.

e Tlaxcalareportd en 2017 un gasto de 355 mil pesos; sin embargo, en la solicitud de informacidn
de 2018 reporté un gasto de 1 mdp en 2017.
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2. Infraestructura fisica nueva

Baja California y Ciudad de Meéxico reportaron en 2017 que no ejercieron gasto para
infraestructura nueva; sin embargo, en 2018, Baja California reporté que gasté 5 mdp y Ciudad
de México 1,200 mdp.

3. Sueldos y salarios

Michoacan reporté en 2017 que no tuvo gasto en salarios; sin embargo, en la respuesta
otorgada en 2018 reportaron que su gasto en sueldos y salarios para 2017 fue de 16 mdp.

En 2017, Ciudad de México indicd que su gasto en este rubro fue de 151 mdp, pero en la
respuesta de 2018 informd que en 2017 su gasto fue de 68 mdp. Por su parte, Quintana Roo
reportd 8 mdp erogados en sueldos y salarios en 2017, pero en la nueva solicitud informé que
en 2017 su gasto en este rubro fue de 85 mil pesos.

4. Inversion anual en equipo de telecomunicaciones

Campeche, Ciudad de México, Querétaro y Tabasco indicaron que no ejercieron gasto para
este rubro en 2017; sin embargo, en las nuevas solicitudes reportaron un gasto para el mismo
2017 por las siguientes cantidades: Campeche, 2 mdp; Ciudad de México, 463 mdp;
Querétaro, 9 mdp; y Tabasco, 2 mdp.

En 2017, Nuevo Ledn reporté un gasto de 2.5 mdp. En la nueva solicitud de informacion
reportd un gasto de 9 mdp para el mismo afio.

5. Mantenimiento equipo de telecomunicaciones

Michoacan respondid a la solicitud de informacién de 2017 que su gasto para el
mantenimiento de equipo de telecomunicaciones fue de 9 mdp; sin embargo, en la nueva
solicitud reportd que no ejercié gasto para este rubro en 2017. De igual forma, Quintana Roo
en 2017 reporté que ejercid gasto para este rubro por la cantidad de 8 mdp, pero en su
respuesta a la solicitud de 2018, indicd que no ejercié gasto durante 2017.

6. Equipo de computo nuevo

Campeche respondidé en 2017 que el gasto que ejercid durante ese afio para equipo de
computo nuevo fue de 3 mdp, pero en la nueva solicitud de informacion reporté un gasto de
650 mil pesos. Por su parte, Nuevo Ledn informé que gasté 17 mdp, pero en la nueva solicitud
reportd un gasto de 27 mdp para el mismo afio.

Querétaro y Quintana Roo informaron que no gastaron en este rubro para 2017; sin embargo,
en las nuevas solicitudes indicaron que gastaron, respectivamente, 4 mdp y 1 mdp, en 2017.
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7. Difusion del servicio

e Querétaro y Quintana Roo informaron que no gastaron en este rubro en 2017, pero en las
nuevas solicitudes de informacién indicaron que gastaron, respectivamente, 1 mdp y 100 mil
pesos, en dicho ano.

8. Presupuesto

e Baja California, Michoacan, Quintana Roo, Sonora y Tamaulipas reportaron distintas cantidades
para su presupuesto anual del 2017:

Tabla No. 20 Inconsistencias de presupuesto informado

Estado Monto reportado en Monto reportado en
2017 (mdp) 2018 para 2017 (mdp)

Baja California 91 74

Quintana Roo 1.9 18

Sonora 81 61

Tamaulipas 4 10

Las inconsistencias antes descritas ejemplifican la necesidad de que los CALLE del pais transparenten
el presupuesto que ejercen anualmente, y que sea un ente nacional, probablemente el SESNSP,
quien tenga el deber de compilar y verificar la informacién que se publica.

Mientras los directivos de los CALLE del pais no asuman como propio el deber de trasparentar los

recursos que ejercen, y no haya leyes que hagan de esta tarea una obligacién, el pais seguira con un
servicio deficiente para la atencién de emergencias.
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I.10 Buenas practicas nacionales

Como resultado de las visitas de campo realizadas a todos los estados del pais y de las entrevistas
realizadas con diversos funcionarios involucrados en la operacién de los CALLE, a continuacion, se
enlistan las Buenas practicas nacionales, considerandose como tales aquellas que: (i) consideren
aspectos evaluables en el marco de la Norma Técnica, y (ii) se puedan aplicar en los CALLE de todo
el pais.

Los detalles se listan a continuacion.

1. Infraestructura

Seis estados cuentan en sus CALLE estatales con area de descanso para atender a los operadores en
casos de crisis (Ciudad de México, Coahuila, Estado de México, Puebla, Nuevo Ledn y Sonora). En el
caso de Nuevo Ledn, se incluye un area para lactancia.

2. Organizacion
En este rubro se encontraron 4 buenas practicas.

a) CALLE que permiten a los despachadores ver simultdneamente la informacion que registran
los operadores, lo que, de acuerdo con funcionarios, reduce los tiempos de respuesta a la
poblacién (Campeche, Ciudad de México, Estado de México, Oaxaca, Quintana Roo, San Luis
Potosi y Tabasco).

b) CALLE que han descentralizado su operacién a nivel municipal, pero que centralizan a nivel
estatal sus estadisticas (Baja California, Colima y Guanajuato).

c) CALLE que visualizan en tiempo real las camaras de video vigilancia instaladas por gobiernos
municipales (Campeche, Estado de México, Guanajuato y Sonora).

d) CALLE que cuentan con unidades de analisis de la informacién. Los detalles de este ultimo
inciso son los siguientes:

Estado Detalle

Aguascalientes | Cuentan con un area de estadistica delictiva que genera reportes agrupando

incidencia delictiva y zona geografica.

CDMX Su unidad de inteligencia monitorea medios y redes sociales, en adicion a las

Ilamadas de auxilio que reciben telefonicamente.

Guanajuato Cuenta con una unidad de analisis delictivo con la informacidon que reciben

de los 44 CALLE municipales.

Estado de Cuentan con una pagina de internet denominada “Cddigo C5”, donde se
México conectan representantes de miembros de organizaciones civiles,

comerciantes y empresarios, y en la que participan todas las corporaciones a
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Estado Detalle

nivel estatal y municipal para recibir alertas sobre indicios de emergencia o
denuncia de algun hecho delictivo.

Morelos Cuentan con un area de inteligencia dentro del CALLE donde el personal
analiza la incidencia delictiva y da seguimiento a las video grabaciones.

Puebla Existe un area de monitoreo de redes que genera estadisticas de delitos
reportados.

Sonora Cuentan con un “Centro de Estudios de la Llamada de Emergencia” que

genera informes periddicos con la informacion recibida en el CALLE.

En adicién a lo antes expuesto, se sugiere que la informacidn que se genera y analiza en los CALLE,
se vincule con la informacidon generada por otras dependencias. Por ejemplo, en el caso de las
policias, se sugiere vincular la informacién registrada en la atencién de una emergencia, con la
registrada en el Informe Policial Homologado (IPH).

3. Recursos Humanos
En este rubro, se identificaron dos buenas practicas:

a) Estados que planean la capacitacién de su personal anualmente. Por ejemplo, Quintana Roo
demostro realizar una planeacién anual de las necesidades de capacitacion de su personal de
nuevo ingreso y en operacion. En promedio, cada 4 meses realizan las capacitaciones.

b) Estados que capacitan periddicamente a su personal en alguna actividad. En este caso, siete
estados demostraron capacitar peridodicamente a su personal en alguna habilidad para la
atencién de emergencias. Los detalles se listan a continuacion:

Estado Detalle

Baja California | Realizan capacitaciones a operadores con estandares APCO (Association of
Public- Safety Communications Officials).

Campeche Ha capacitado a operadores y supervisores en primeros auxilios psicoldgicos,
impartida por la Facultad de Psicologia de la UNAM.
Colima Cuentan con un grupo de operadoras capacitadas para brindar atencién

psicoldgica a mujeres victimas de violencia.
Michoacdn La Cruz Roja capacita regularmente a los despachadores de emergencias
médicas.

Nuevo Ledn | Cuentan con certificacion de la Cruz Roja por recibir capacitacion en primeros
auxilios médicos, via telefonica.

Puebla Reciben capacitaciones del DIF.

Sonora Reciben capacitacidn para atender casos de violencia doméstica.

Adicionalmente, en el tema de recursos humanos, se destaca el estado de Tamaulipas, Unico donde
todos los operadores ocupan una plaza dentro de la estructura del gobierno estatal. En los demas
estados existe una combinacién entre contrataciones por honorarios y plazas permanentes.
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4. Indicadores de Evaluacion y Calidad en el Servicio
En este rubro se encontraron dos buenas practicas:

a) CALLE que ha desarrollado y aplica a sus operadores indicadores de evaluacién en la calidad
del servicio al publico, conforme a lo siguiente:

Estado Detalle

CDMX Elaboraron su propia “Rubrica de evaluacién de calidad en el servicio”, conformada
por 42 variables.
Hidalgo Incorporaron criterios de control de calidad en la evaluacion de los operadores.

Han trabajo con el esquema de “Evaluacion Integral”, que mezcla habilidades
operativas y de comunicacion.

Puebla Generaron indicadores de evaluacion clasificados en cuatro rubros: productividad,
calidad, disciplina y deportes. Cada rubro tiene indicadores particulares y del
conjunto se constituye la evaluacion de los operadores.

Veracruz El area de monitoreo y control de calidad desarrollé indicadores internos para
evaluar al personal del CALLE desde el inicio de la llamada, hasta el cierre de la
misma.

b) CALLE que evalta percepciones de los usuarios e incluye comités de participacion ciudadana
en sus procesos de evaluacion, conforme a lo siguiente:

Estado Detalle

Baja Representantes ciudadanos analizan la informacion que generan los CALLE del
California | estado, particularmente la relacionada con los tiempos de respuesta.

Las evaluaciones de los operadores incluyen las llamadas que se realizan a los
Sonora usuarios del servicio. Adicionalmente, el centro sostiene reuniones con un Comité
integrado por ciudadanos y sociedad civil, quienes aportan evaluaciones de calidad
en el servicio.

Durante las visitas, los CALLE de Chiapas, Estado de México, Quintana Roo y Tabasco mostraron sus
certificaciones ISO-9000, 2015, que tiene por objetivo evaluar procesos al interior de una institucion.
Por su parte, los CALLE de Baja California, Querétaro, Guanajuato, Michoacan y Morelos cuentan
con certificacion vigente de la Commission on Acreditation for Law Enforcement Agencies, CALEA.

Si bien las certificaciones antes descritas permiten estandarizar procesos al interior de un CALLE,

esto no implica que su obtencién mejore automaticamente la calidad del servicio que se brinda a la
poblacién.
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Siete CALLE estatales desarrollaron sistemas tecnolégicos propios para la atencion del servicio. En
dicho de los funcionarios estatales, el desarrollo de tecnologia propia tiene una doble funcién:
garantizar la compatibilidad de los sistemas instalados y reducir costos, ante los onerosos
estandares técnicos sugeridos por el SESNSP en su Norma Técnica. Los detalles se listan a

continuacion.

Estado Detalle

Baja California

Desarrollé el sistema informatico denominado “Centurién”, en el cual todas las
corporaciones que atienden las emergencias (municipales y estatales), registran
la atencién de los incidentes y el tiempo de respuesta de cada corporacion.
Dicho sistema permite evaluar los tiempos de respuesta en la atencién de los
incidentes, con prioridad a los que ponen en peligro la vida o integridad. Las
corporaciones pueden registrar observaciones relativas a la atencion del
incidente.

Campeche Desarrollé un software propio para la atencidn y seguimiento a las llamadas.
Afirmaron realizar mejoras anuales a su sistema.
México Cuentan con un area de innovacion tecnoldgica que evalua el aprovechamiento

de los recursos tecnolégicos disponibles para la prestacion del servicio.

Nuevo Ledn

Desarrollé sistemas de cartografia propios.

Oaxaca Elabord un programa interno para conectar en tiempo real a los cuarteles de las
corporaciones que no tienen presencia en el CALLE.
Veracruz Desarrollé cinco aplicaciones telefénicas para reportar incidentes (aplicacion de
alerta ciudadana, botdn de alerta empresarial, mujer alerta, botén alerta vecinal
y aplicacion de extorsion telefénica).
Zacatecas Desarrollé una aplicacién telefénica para denunciar extorsiones y bloquear

numeros con reporte de extorsion.

6. Normativa - Colaboracion institucional

En este apartado se encontraron tres buenas practicas:

a) Estados en los que se coordinan los CALLE estatales con los centros municipales y de otros

estados:
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Estado Detalle

Baja Todos los CALLE del estado operan con los mismos protocolos.
California
Guanajuato | El CALLE estatal cuenta con protocolos de coordinacidn simultanea con todos los
sub centros municipales. 44 de los 46 municipios del estado cuentan con un CALLE.
Oaxaca Implementaron, a partir de 2018, un proyecto piloto de colaboracion con el CALLE
de Veracruz. Adicionalmente, firmaron convenios con algunos sub centros para
compartir informacion y ampliar la cobertura de atencion.

Nuevo Mantienen comunicacion con los CALLE de Tamaulipas (Victoria, Nuevo Laredo y
Ledn Victoria), San Luis Potosi (Matehuala) y Coahuila (Saltillo) para coordinar operacion
en eventos de alto riesgo. Asimismo, sostienen reuniones semanales con las

unidades de analisis de los municipios del area metropolitana.

b) Estados en los que los CALLE se coordinan con diversas instituciones, en atencion a las
necesidades locales:

Estado Detalle

CDMX Cuentan con representantes de empresas como Gas Natural, ademas de PEMEX,
Sistema de Transporte Colectivo Metro, asi como algunas aseguradoras
automotrices.

Estado de | Cuenta con personal de PEMEX para atender denuncias de robo de combustible.

México

Guanajuato | La Universidad de Guanajuato y empresas ferroviarias que operan en la entidad
tiene personal para coordinar llamadas de auxilio.

Sinaloa Tienen acceso a los circuitos cerrados de algunos bancos y empresas agricolas.

c) Estados cuyos CALLE han desarrollado convenios de colaboracion para luchar contra la
violencia de género. Los detalles se listan a continuacion:

Estado Detalle

Chihuahua

Firmod un convenio de colaboracion con el Instituto de la Mujer de Chihuahua del
gue se acordd otorgar tarjetas de seguridad a personas con antecedentes de haber
sido violentadas. La informacidn contenida en esta tarjeta esta en una base de datos
gue es compartida con el CALLE. El objetivo es que la persona que cuente con esta
tarjeta, al momento de llamar al CALLE, sin necesidad de hablar o explicar el
incidente, reciba atencion por parte de las autoridades correspondientes.
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Estado Detalle

Convenio de colaboracion con Fideicomiso para la Competitividad y Seguridad
Ciudadana, FICOSEC, que consiste en la transferencia de llamadas que no son de
emergencia a la linea de atencién ciudadana *2232 que forma parte de los proyectos
de FICOSEC. El objetivo es descargar el volumen de llamadas al 911 (muchas de ellas
solicitan informacion). La linea de atenciéon ciudadana también brinda servicio de
seguimiento y acompafiamiento en denuncias y otorga asesoria legal y orientacion
psicoldgica.

Guanajuato | Su CALLE estatal tiene el nimero 075 para denuncia de violencia de género vy
coordinar atencién psicoldgica (Secretaria de Salud), asesoria legal (Procuraduria
General de Justicia, Instituto de la Mujer) y auxilio (Seguridad Publica).

En conclusién, los temas de colaboracién institucional y recursos humanos requieren mayor
atencién. En ambos rubros se observaron grandes disparidades entre los estados, aunque también
esfuerzos aislados que se deberian generalizar.
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Capitulo Il. Buenas practicas internacionales

Una vez expuestas las limitaciones de la Norma Técnica y los resultados de los estados conforme a
la misma, el presente capitulo analiza las “Buenas practicas internacionales”, derivadas de una
investigacion de gabinete. Las buenas practicas que a continuacién se listan, pueden ser, en su
mayoria, replicables en todos los CALLE del pais.

Se consideraron como Buenas practicas internacionales aquellas que: (i) se puedan aplicar en los
CALLE de México; (ii) consideren aspectos evaluables en el marco de la Norma Técnica y (iii)
desarrollen politicas de prevencidn para reducir las llamadas falsas. Los detalles son los siguientes:

1.

Infraestructura

Pais ‘ Practica

Espafia El disefio de las mesas, iluminacién y climatizacién de sus CALLE tiene por objetivo
reducir al minimo el ruido para evitar distracciones y reducir el estrés.

Estados Cada centro debe cumplir con las medidas de seguridad y proteccion civil que cada

Unidos estado establece. Asimismo, deberan contar con estudios de proyeccion del
crecimiento a 10 y 20 afos.

Francia Cuentan con autos y motocicletas que atienden el servicio denominado “Médicos
SOS”, que consiste en doctores que viajan en autos, no ambulancias, a las casas
donde se genera una llamada de emergencia médica.

2. Organizacion

Pais ‘ Practica

Colombia

Defensa Civil Colombiana (Proteccion Civil) presenta Reportes de Emergencias y
Emergencias Activas, que incluyen referencia en un mapa, asi como detalle del
numero de afectados/atendidos y los voluntarios que participaron para atender la
emergencia.

Espafia

Las llamadas que alertan situaciones de crisis se gestionan mediante un “Gabinete
de Crisis”, integrado por representantes de cada area, segun sea el tipo de caso, para
girar instrucciones sobre como resolver la emergencia.

Estados
Unidos

Existen Manuales de Funciones a nivel federal que son adaptados a nivel estatal, por
condado y ciudad, atendiendo a condiciones especificas.

Unién
Europea

Todos los Centros de Atencidn de Llamadas deben contar con protocolos internos de
retroalimentacidn, aplicable en tres niveles: 1) Empleados del Centro; 2) Percepcion
de atencion del publico; y 3) Operacidon administrativa del Centro.
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Pais ‘ Practica
Reino Cuentan con el nimero 112 para atender casos que estan ocurriendo al momento; y

Unido el numero 101, cuando el incidente ya paso, pero se requiere presencia de policias
para constatar lo sucedido.

Rusia El sistema de atencion a emergencias se divide en los siguientes niveles: federal,
distrital, regional, local y personal de rotacién. En cada nivel hay una unidad de
coordinacion para transmitir informacién. Todos alimentan al Sistema Integral de
Informacion y Alerta a la Poblacién (OKSION), que integra la informacion y genera
alertas a la poblacién sobre riesgos en sus comunidades.

3. Recursos Humanos

Pais ‘ Practica
Espafia En Madrid, los operadores tienen turnos de ocho horas y deben tomar descansos
cada dos horas.

Estados De acuerdo con la certificacion de la Comision de Acreditacidon para Agencias de
Unidos Aplicacion de la Ley (Commission on Acreditation for Law Enforcement Agencies,
CALEA), los operadores deben contar con habilidades especificas'. Si algun
despachador no cumple con los requisitos estatales de capacitacidén, puede ser
retirado de su cargo.

Los directores de cada CALLE someten a consideracién de los Comités Estatales la
renovacion de los manuales de entrenamiento, segun la problematica observada en
cada circunscripcion.

Francia La atencidn telefénica puede ser brindada en 40 idiomas con el apoyo de intérpretes.

El Servicio de Atencién a Emergencias Médicas (SAMU) es operado desde los
hospitales, por lo que los operadores tienen conocimientos médicos o pueden ser
propiamente doctores.

Reino Adicional al idioma inglés, las llamadas pueden contestarse en 170 idiomas, con el
Unido apoyo de intérpretes que se pueden contactar 24/7.

' Las habilidades especificas son las siguientes: operar diversos equipos de comunicacién, tras 3-6 meses de entrenamiento (teléfono,
radio, computadora); capacidad de priorizar actividades; habilidades de comunicacién para recabar informacion util de quien llama;
habilidad de dialogar con personas en diversos estados emocionales; capacidad de leer mapas y estar familiarizado con la geografia del
lugar donde desarrollan sus funciones, para que sean capaces de despachar correctamente; entrenamiento no obligatorio para todos
sobre atencidén de emergencias psicoldgicas; existe un modelo de entrenamiento minimo que implica 40 horas de capacitacidn.
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Rusia La mayoria de los operadores hablan ruso e inglés y ningin operador puede trabajar
mas de seis meses continuos. Todos deben tomar un receso laboral después de ese
periodo.

4. Operacion (Evaluacion-Calidad en el Servicio)

Pais Practica

Argentina | Se monitorea desde el inicio hasta el cierre del evento, lo que permite evaluar la
eficiencia del trabajo policial y el resultado de la intervencidn.

Canada Existe una organizacion de la sociedad civil denominada Association of Public-Safety
Communication Officials (APOC, por sus siglas en inglés), que tiene como objetivo
monitorear el servicio publico de atencidon emergencias.

La APOC trabaja con personas que se dedican a operar, suministrar e instalar los
servicios de atencidon a emergencias en cinco ejes (servicios legales; educacién e
informacidn; profesionalizacién; eficacia de la organizacidn y alianzas estratégicas).

Estados El proceso de atencion de llamadas debe incluir:

Unidos - Atender la llamada en menos de tres timbrazos o 18 segundos;

- tener geo localizada la llamada;

- definir si es emergencia o broma;

- re direccionar correctamente la llamada;

- asegurar que la unidad responsable de la emergencia tenga la informacion
necesariay

- realizar el reporte correspondiente.

A nivel nacional, existen estdndares basicos para evaluar la calidad en el servicio, que

incluyen la percepcién ciudadana respecto del servicio otorgado (positiva o
. 16

negativa).

16 Los estandares son los siguientes: cantidad de trabajo (numero de llamadas recibidas por cada mil habitantes); calidad de trabajo
(satisfaccion del cliente en el despacho de la emergencia); tiempo de despacho (porcentaje de llamadas contestadas a los tres timbres o
18 segundos, tiempo promedio entre contestar la llamada y direccionar a la unidad responsable, quejas recibidas por cada 10 mil
llamadas); anélisis costo-efectividad (numero de llamadas entrantes que cada despachador recibe, costo per capita de las llamadas de
emergencia recibidas, comparativa entre salarios recibidos y costo de llamadas de los centros); y perspectiva ciudadana (opinién positiva
0 negativa considerando que el ciudadano conoce qué aportacion de sus impuestos va dirigida al funcionamiento del 911, asi como la
satisfaccion con la calidez del operador).
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5. Tecnologia

Pais ‘ Practica
Argentina | La provincia de Buenos Aires cuenta con un software que transfiere la informacién

directamente al Centro de Despacho de cada municipalidad, y de ahi se canaliza a
quien corresponda.

Cuentan con la aplicacion “Seguridad Provincia” para denunciar y dar seguimiento a
casos de violencia de género, robo, narcotrafico, corrupcion policial y juegos
clandestinos. Esta app es util para integrar un mapa delictivo y transparentar las
estadisticas. La aplicacion ofrece acceso rapido a numeros especificos, como el 911
para emergencias, el 144 para violencia de género o el 107 para asistencia médica.
La aplicaciéon también muestra informacion sobre cada comisario asignado (incluye
nombre, fotografia, direccion, teléfono).

Australia Existe la aplicacion telefénica “Fires Near Me”, la cual informa a los usuarios respecto
de los incendios forestales cercanos al area donde se encuentren y provee
informacion respecto de los servicios disponibles.

Para los turistas, existe una plataforma en linea en la que se pueden dar de alta los
teléfonos extranjeros para recibir alertas y realizar llamadas de emergencias durante
su visita.

Canada Cuenta con el servicio de atencidon a emergencias a través de mensajes de texto, para
las personas sordas o con problemas del habla. El programa consiste en adquirir una
aplicacidén con el servicio telefdnico para activar el T911.

Colombia | La aplicacion “Seguridad en Linea” permite denunciar delitos recibidos por la
Administracion Distrital, Fiscalia General y Policia Metropolitana. El usuario da
seguimiento a través de la app y recibe respuesta sobre las acciones de las
autoridades.

Ecuador Actualizacion de la plataforma ECU911, que incluye respuesta automatica de
advertencia sobre el mal uso del nimero de emergencia. La plataforma tiene la
opcion de cancelar asignaciones de recursos a una emergencia, generados por error
o por dejar de ser requeridos.

Espafia En el Servicio Vasco de Emergencias, las ambulancias cuentan con un sistema
llamando “ibri Colaboracion de Dialcom”, que permite establecer video conferencias
entre las bases de las ambulancias, asi como con los centros de gestion, lo que
posibilita compartir informaciéon de manera inmediata.

Estados Los comités estatales definen a los proveedores de servicios de telefonia vy
Unidos radiocomunicacion, conforme a las necesidades locales y a través de procesos de
licitacion publicos.
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Pais ‘ Practica

Estonia

Todos los vehiculos de emergencia (patrullas, ambulancias) tienen un sistema de
georreferencia en tiempo real en la atencidn de llamadas, lo que permite el registro
de todas sus unidades.

Lituania

Los autos cuentan con un “Sistema de Transporte Inteligente”, que emite
automdaticamente una alerta de emergencia a los centros de emergencia en caso de
colisién.

Uruguay

La aplicacion de emergencia permite generar denuncias en linea, cargar fotos y
videos. También cuenta con accesibilidad para personas con discapacidad auditiva y
tutoriales en primeros auxilios.

6. Normativa- Colaboracion inter institucional

Pais ‘ Practica

Espafia El Centro de Emergencias cuenta con periodistas las 24 horas, para que sean éstos
guienes informen de las emergencias a la prensa local.

Estados Existencia de Comités Estatales 911 que se encargan de verificar el estado que

Unidos guarda el servicio de atencion al cliente y capacitacién de los despachadores.

Finlandia | Cuenta con un “Grupo de Cooperacion Nacional”, integrado por representantes de
servicios de rescate, policias, servicios de seguridad social y de la guardia fronteriza.
El objetivo es discutir problematicas a nivel nacional y definir planes de cooperacién
en la atencion a emergencias.

Reino Realizan un documento anual, llamado “Guia Local de Control de Riesgos”, en el que

Unido colaboran instituciones de seguridad publica, desastres naturales, educacién y
servicios médicos.

Rusia Cuentan con un “Servicio Local de Rescate”, conformado por 60 despachadores
voluntarios que atienden alrededor de 25 mil llamadas al dia. Este servicio recibe
donaciones de la sociedad y recursos gubernamentales.
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7. Buen uso — Prevencion de llamadas falsas

Pais Practica

Australia

Cuentan con una aplicacion “Triple Zero kids” challenge”, mediante la cual los nifios
aprenden sobre los servicios de emergencia y cdmo utilizarlos de manera adecuada.

Ecuador

En caso de uso indebido del nimero de emergencia ECU911, se aplican medidas de
suspension telefénica con distintos plazos, hasta la posible cancelacion definitiva,
segun el nivel de afectacion. En una pdgina de Internet pueden consultarse las lineas
telefdnicas suspendidas.

Ecuador modificd, en junio de 2018, el Cédigo Organico Integral Penal (COIP) con la
finalidad de ejercer accidn penal contra quienes hagan mal uso del servicio.

Holanda

Aplican una politica de “bombardeo de mensajes” de voz y de texto. Los numeros
detectados que realizan llamadas falsas reciben de manera continua mensajes de
voz y texto sefalando la gravedad de la falta. El usuario no puede bloquear el
numero desde donde se envian estas alertas.

Irlanda

El operador tiene la opcidon de transferir una llamada falsa a la policia, para que sean
éstos quienes adviertan de las sanciones aplicables.

Rusia

El Sistema Ruso de Emergencias aplica un programa educativo en nifios de 14 a 17
anos, que consiste en una introduccidn a los servicios de emergencia.

Uruguay

Aplica una medida de bloqueo de nimeros registrados como usuarios abusivos. Un
numero se bloquea después de tres llamadas falsas.
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Capitulo Ill. Conclusiones

La Norma Técnica emitida por el SESNP ha sido un avance para la futura homologacién de los
Centros, al establecer algunos criterios razonables como la distribucion de funciones entre el
personal que labora en los Centros, los conocimientos y habilidades deseables en el personal, e
indicadores para el control de las llamadas de emergencia. En contraste, en otros temas establece
estandares que por el momento se encentran fuera de las posibilidades de cumplimiento; en otros
son laxos y, en varios temas, es omisa. Por ejemplo, la infraestructura fisica y equipo tecnolégico
gue sugiere para los CALLE establece requerimientos que estan muy alejados de la realidad en Ia
gue operan los Centros y no considera las condiciones tecnoldgicas, presupuestales y operativas de
cada estado. La Norma Técnica es laxa, por ejemplo, en los indicadores de evaluacion de la calidad
del servicio y en la coordinacién institucional; es omisa en temas fundamentales como el uso y
aprovechamiento de la informacién, la responsabilidad de los servidores publicos en el manejo de
lainformacidn, asi como la transparencia y rendicion de cuentas con la que deben operar los Centros
frente a la poblacion.

Aun y cuando la investigacion se enfocd en la informacién que se proporciond a través de los
portales de transparencia y de las visitas de campo, ningun CALLE del pais cumple con los minimos
establecidos en la Norma Técnica. Sila presente evaluacién documental exhibié las limitaciones en
las que operan los Centros del pais, probablemente una auditoria de su operacién diaria exhibiria
mayores carencias.

Conforme a la investigacion realizada, a continuacién se enlistan conclusiones para cada uno de los
ejes de la Norma Técnica, asi como respecto de la video vigilancia, el presupuesto que manejan los
CALLE y las buenas practicas identificadas (desglosadas en el Capitulo 1.10).

1. |Infraestructura. Enlista consideraciones alejadas de la realidad de los CALLE y sugiere una
capacidad instalada que no reconoce las diferencias entre cada entidad.

2. Organizacidn. Se observa que la mayor parte de los CALLE incorporan la estructura jerarquica
sugerida en la Norma Técnica. Por otra parte, en el modelo de disefio institucional del SESNSP,
se enlistan una serie de dependencias federales con las que se sugieren acuerdos, sin tomar en
cuenta que la cooperacién entre las distintas instituciones puede ser distinta en cada entidad
federativa. Ademas, un mero recuento de convenios no provee informacion relevante para
evaluar cooperacioén institucional.

3. Recursos Humanos. Menciona conocimientos y habilidades deseables, sin que profundice en una
propuesta de capacitacién que integre una malla curricular con mecanismos de evaluacién. Por
otra parte, tampoco fue posible establecer la suficiencia de personal para atender las llamadas
entrantes.

4. Operaciéon. No existe una homologacidn operativa en el pais. Por ejemplo, no todos los Centros

cuentan con el equipo necesario para elaborar estadisticas confiables de las llamadas que
reciben.
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Indicadores de evaluacién. No incluye indicadores para evaluar la calidad en el servicio.

Tecnologia. Sugiere software y hardware de alto costo, inalcanzables econdmicamente para
diversos Centros del pais, y que pueden generar incompatibilidad tecnoldgica con los sistemas
actuales.

Normativa. Carece de mecanismos relativos al acopio y sistematizacidon de la informacidn, a
criterios de transparencia en la informacion y a la responsabilidad de los servidores publicos en
esta materia.

El “Estandar de Competencias Profesionales para Operadores del 911” emitido en 2018, no esta
disponible para que los operadores puedan certificar dichas competencias.

Algunos estados reportaron estar certificados por el SESNSP. Sin embargo, esta dependencia
informo que no emitio certificacién alguna para los CALLE en 2018.

Respecto de tres rubros adicionales contemplados en el presente estudio (video vigilancia,
presupuesto y buenas prdcticas nacionales) se presentan las siguientes conclusiones:

8.

9.

10.

Video vigilancia. No hay informacién fidedigna sobre el nimero de cdmaras de video vigilancia
en el pais; tampoco se sabe cuantas son funcionales y si reciben el mantenimiento requerido.

La ampliacion de la video vigilancia puede resultar irrelevante si no se asocia a un oportuno
despacho para la atencidon de las emergencias. Es decir, si el desarrollo de los CALLE no va
acompaniado del desarrollo de todas las entidades participantes en la atencién a una emergencia,
el simple incremento de cdmaras no implica una mejor atencién a los usuarios del servicio 911

Presupuesto Se detectaron serias inconsistencias en la informacién proporcionada por los
estados, lo que evidencia la opacidad y la facilidad con la que se encubren y alteran los datos que
se remiten via la Plataforma de Transparencia.

Buenas practicas nacionales. A pesar de insuficiencias, existen un nUmero importante de buenas
practicas que podrian fortalecer la Norma Técnica y aplicarse en todo el pais (Capitulo 1.10).
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Las recomendaciones que a continuacion se listan se dividen en tres rubros: (i) Infraestructura fisica
y tecnoldgica, (ii) Recursos Humanos-Capacitacién, y (iii) Organizacion. Esta clasificacién incluye los
siete ejes de la Norma Técnica.

1. Infraestructura fisica y tecnoldgica

e Los CALLE deben operar en instalaciones que minimicen los riesgos de desastres naturales
y sabotajes.

e Todo nuevo CALLE debe construirse por licitacién publica y con plan de crecimiento a
mediano y largo plazos.

e Lasautoridades deben privilegiar el desarrollo de sistemas informaticos propios dentro de
los CALLE, los cuales se adapten a sus necesidades y reduzcan el costo de adquisicion de
nuevos equipos.

e  Meéxico carece de métricas para identificar necesidades de camaras de video vigilancia
(CVV). Se requiere de un adecuado registro de llamadas y despachos para comenzar una
evaluacion preliminar del impacto de las CVV en las tareas de seguridad publica.

e Desarrollar una aplicacion movil que permita presentar denuncias con evidencia
multimedia. En caso de no tener respuesta, el sistema lo podria asignar automaticamente

a su superior jerarquico, hasta el gobernador de cada entidad.

e Desarrollar medios de comunicacion alternos para personas con alguna discapacidad, tales
como mensajes de texto.

2. Recursos Humanos-Capacitacién

. Establecer un servicio profesional de carrera para los trabajadores de los CALLE, para ello
es indispensable:

o Estabilidad laboral: que los gobiernos contraten al personal del CALLE, con al
menos los mismos beneficios laborales que cualquier trabajador del estado, y
previa aprobacion de examenes de Control de Confianza, acorde a sus funciones
y actividades.

o Mejores condiciones laborales: turnos de ocho horas y descansos cada dos.

o Capacitacion del personal: para operar diversos equipos de comunicacion
(teléfono, radio, computadora), priorizar actividades, recabar informacion util,
leer mapas y atender emergencias psicoldgicas.
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. Las corporaciones deben enviar para el despacho de las emergencias en el CALLE a
personal capacitado y no como accién disciplinaria a personal de seguridad. Esta mala
practica, recurrente en varios de los Centros visitados, demerita la funciéon de los
operadores de los CALLE e influye en la mala atencién de las emergencias.
3. Organizacién

Contar con un numero Unico de emergencias, para facilitar el acceso de los usuarios al
servicio.

Que los CALLE dependan, operativa y jerarquicamente, de las Secretarias de Seguridad
Publica de los estados.

Elaborar protocolos internos de evaluacion aplicable en tres niveles: (i) empleados del
Centro, (ii) operacion administrativa del Centro vy (iii) percepcién de atencidon del publico.

La informaciéon que generen los CALLE debe ser publicada por el SESNSP, que debe
desarrollar un equipo de auditorias permanentes de los Centros, tanto para apoyo como
para supervision. Estas auditorias operativas deben promover la colaboracién de los
gobiernos locales, a través de un esquema transparente de incentivos y sanciones.

El proceso de atencion de llamadas debe seguir estandares internacionales:

o atender la llamada en menos de tres timbrazos o 18 segundos;

o tener geo localizada la llamada;

o definir si es 0 no emergencia;

o redireccionar correctamente la llamada;

o asegurar que la unidad responsable de la emergencia tenga la informacion
necesaria, y

o realizar el reporte correspondiente.

Monitorear todo el proceso de atencién de una emergencia, desde la recepcién de la
llamada de auxilio hasta el cierre del evento, para realizar evaluaciones en cada etapa del
proceso. En el caso de las policias, se sugiere vincular la informacién registrada en la
atencién de una emergencia con la registrada en el Informe Policial Homologado (IPH).

Cada estado debera publicar sus tiempos estimados de respuesta por cada corporacién y
debera trabajar con la poblacion para identificar necesidades de personal y equipo para
mejorar la calidad en el servicio y los tiempos de respuesta.

Para el Aprovechamiento de la informacidn, se sugiere:

o Que el SESNSP elabore lineamientos minimos con el apoyo de las autoridades
locales, para desarrollar politicas de prevencién y reaccién oportuna.
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o Que el SESNSP evalle la coordinacidn entre los CALLE y las corporaciones de
emergencias, basado en la atencién efectiva de las emergencias y no sélo en la
suscripcion de convenios de colaboracion.

o Generar unidades a nivel municipal, que integren la informacién y la transmitan a
los centros estatales.

Las areas de atencidn a la calidad en el servicio deben contar con personal suficiente para
evaluar la atencién de las emergencias a la poblacién, con particular énfasis en los
incidentes de mayor impacto.

Los CALLE deben tener comunicacidn constante con la sociedad a través de diversos
medios (redes sociales, nimeros telefénicos), que permitan evaluar la atencién de las
emergencias, una vez que éstas han sido atendidas.

Se recomienda la presencia de medios de comunicacion en los CALLE, para que sean éstos
quienes informen de las emergencias a la prensa local.

Para promover el buen uso y prevenir el mal uso del servicio de emergencias, se sugiere:

o Desarrollar una cultura de prevencidn y atencidon de emergencias, para lo cual
es necesario sensibilizar a la poblacién sobre la importancia de proporcionar
informacidn veridica, hacer un uso responsable del 9-1-1 y no obstaculizar la
labor del personal de los servicios de emergencia; sélo asi podra la comunidad
transformarse en agente activo de una cultura de prevencion de accidentes.

o Desarrollar material didactico para nifios y adolescentes (animaciones, videos)
que les ayude a: (i) identificar si un incidente es o no una emergencia, (ii)
proporcionar informacién relevante (tipo de incidente, ubicacién, potencial
victima y victimario).

o Incluir, en la aplicacién movil de emergencias, advertencias sobre el mal uso del
servicio.

o Aplicar una medida de “bombardeo de mensajes”, de voz y de texto para que,
de manera continua, los usuarios que abusen del servicio reciban alertas,
sefialando la gravedad de la falta, sin la opcion de bloquear el nimero desde
donde se envien las alertas.

o Suspender lineas telefdénicas e inhabilitar aparatos que sean utilizados para
realizar llamadas falsas.

o Para las dos sugerencias anteriores, es indispensable la colaboracién del
Instituto Federal de Telecomunicaciones y de las empresas telefdnicas.

Los gobiernos estatales deberan reformar sus leyes para sancionar a: (i) funcionarios que
usen indebidamente informacion que se genera en un CALLE y deliberadamente no
atiendan una emergencia; y (ii) las personas que agredan u obstruyan a los funcionarios
gue atiendan las llamadas de auxilio. Las agresiones que pongan en peligro la vida del
personal que atienda las emergencias deberan ser consideradas en los cddigos penales
como circunstancias agravantes en la comision de delitos.
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Transparentar el presupuesto de los CALLE. La informacion que se debe publicar
debe incluir, al menos, lo destinado a sueldos y salarios del personal, capacitacion,
evaluacién en la calidad del servicio, difusién del servicio,
mantenimiento de equipo de telecomunicaciones y cdmputo, asi como la
adquisicion de nuevo equipo.

Reformar la legislacién de transparencia, nacional y local, que contenga los datos minimos
(lamadas recibidas, atendidas y despachadas; personal;, nimero de camaras; nimero
de unidades para atencion de emergencias, y procesos de licitacion) que deban
publicarse, acorde a una definicién nacional, elaborada entre SESNSP vy el
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccidn de Datos

Personales.
% 3k %k %k %k k

El servicio de emergencias debe construir su prestigio, transparentando ante la sociedad cuales son
los recursos humanos y materiales con los que dispone y cuales son los avances institucionales que
se proyectan para mejorar el servicio a la poblacién. Sin desarrollo institucional, sujeto a evaluacion
constante y abierto al escrutinio publico, los avances seguiran siendo limitados y aislados.

Las recomendaciones antes expuestas son alcanzables para todos los estados del pais, porque
priorizan la capacitacién del personal y la reorganizacién en la operacién de los Centros, lo cual no
implica impactos presupuestales de consideracién. Sin embargo, es fundamental subrayar que
cualquier inversion en los CALLE sera un esfuerzo perdido si no estd acompaiada del desarrollo y
fortalecimiento de las corporaciones de seguridad publica, salud y proteccién civil.
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