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INTRODUCCION

La Policia Nacional de Nicaragua (PN) es una institucion que se constituye como Servidor

Publico: se encarga de velar por la seguridad de los ciudadanos del pais.

En los ultimos afios ha emprendido un proceso de profesionalizaciéon, modernizacion y
especializacion. Como resultado importante de este proceso se obtuvo la formulacion,

aprobacion y aplicacion de la Ley Orgéanica de la PN y su Reglamento en 1996.

Se ha iniciado la implementacién de un Programa de Modernizacion y Desarrollo de la
Policia Nacional de Nicaragua para el Fortalecimiento de la Seguridad Ciudadana, que es
una iniciativa que se inscribe dentro del proceso descrito anteriormente. Uno de los
componentes de este programa es el Fortalecimiento de los Servicios Policiales, que tiene
como uno de sus objetivos el incrementar la calidad de la respuesta a las solicitudes de

auxilio policial que demanden los ciudadanos en situacion de emergencia.

El servicio de emergencia policial forma parte de los Servicios Policiales que se incluyen
en el programa. Este servicio, a través de su linea telefonica 118, es un medio por el cual la
poblacion se comunica con la PN, denunciando los casos de emergencia que atentan contra

su seguridad.

Por Ley, todo ciudadano tiene el derecho de ser protegido frente a eventos que amenazan su
seguridad, la de su familia, su comunidad y la sociedad en la que vive. Este concepto de
proteccion se extiende al medio ambiente que rodea a esa sociedad, los servicios publicos a
los cuales tiene acceso, la vivienda, la infraestructura fisica, sus centros de trabajo y
esparcimiento, las fuentes de produccion como bases del desarrollo econémico y social, en
fin, a todo cuanto es significativo y esencial para la estabilidad y el bienestar de la

ciudadania.

Lamentablemente la amenaza de perder esa estabilidad estd constantemente presente, ya
que en cualquier instante ocurren  acontecimientos imprevisibles que cambian
drésticamente el futuro de las personas, bienes y recursos. Esa amenaza puede ser generada
por un inesperado desequilibrio del medio, o por accidentes intempestivos.

Independientemente puede ser producida en forma intencional mediante actos al margen de
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la ley. En uno u otro caso es evidente que debe prevalecer el mandato de garantizar la

seguridad y proteccion de las personas, y los bienes publicos y privados.

Por tanto el presente documento pretende hacer un diagndstico del Sistema de Emergencia
Policial de Nicaragua para posteriormente elaborar una propuesta de mejoramiento en el
mismo, aplicado al Municipio de Managua, mediante el estudio del Servicio de Emergencia

Policial 118 que opera en el Puesto de Mando de Managua.

El estudio consta de tres partes. La primera parte abarca los dos primeros capitulos y
recopila informacion acerca del origen y evolucidn del servicio de emergencia policial 118
del Municipio de Managua, asi como su funcionamiento actual y los recursos (econdémicos,

fisicos y humanos) con los que cuenta.

La segunda parte (Capitulo III) comprende el analisis del actual servicio de emergencia de
la PN. Para ello se realizdo un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas) no solo de la PN, sino también de los servicios de emergencia de la Cruz Roja
Nicaragiiense (CRN) y del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Nicaragua (BCBN), con
fines comparativos y ademas porque la PN es s6lo un componente dentro un Sistema de
Emergencias y por tanto debe relacionarse con otras instituciones que prestan este tipo de
servicio. También se investigaron los Sistemas de Emergencia 911 de Costa Rica y de El
Salvador, con el fin de comparar y obtener ideas que podrian ser factibles para el Sistema

de Emergencia de las instituciones nicaragiienses.

Finalmente, la tercera parte del documento contempla la propuesta para el plan de
mejoramiento y se presenta en el Capitulo I'V. La propuesta se dividio en tres etapas: corto,
mediano y largo plazo, con el fin de implementar un mejoramiento gradual. La primera
etapa comprende el fortalecimiento del servicio de emergencia policial, sin considerar aun a
las otras instituciones que brindan servicio de emergencia. La segunda etapa involucra,
ademas del servicio de emergencia de la PN, los servicios de emergencia que brindan la
CRN y el BCBN, con el fin de que se formalice la coordinacion entre dichas instituciones.
La tercera etapa significa el establecimiento de un sistema integrado de emergencias, lo
cual es una solucidén optima para brindar un servicio de emergencia completo y eficiente a

la poblacion.

il
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OBJETIVOS

Los objetivos de la realizacion del estudio y la propuesta de mejoramiento al sistema son

los siguientes:

A. Objetivo General

Desarrollar un estudio que permita proponer un plan de mejoramiento al Sistema de

Emergencia Policial de Nicaragua, aplicado al Municipio de Managua, con el fin de que el

sistema atienda con mayor eficacia las denuncias y solicitudes urgentes de la comunidad en

relacion con la seguridad personal y publica.

B. Objetivos Especificos

1.

Conocer la situacion actual de la Policia Nacional: los recursos humanos, fisicos y
econdmicos con los que cuenta, con el fin de identificar sus puntos a favor y en contra,

y evaluar como afecta esto al servicio de emergencia policial.

Conocer el origen, evolucion y funcionamiento actual del Sistema de Emergencia
Policial (118), con el fin de identificar tanto sus fortalezas como los principales
problemas que limitan su operacidon y tomar estos puntos como base para formular la

propuesta de mejoramiento.

Dar a conocer de forma general el funcionamiento y capacidad de los Sistemas de
Emergencia de otras instituciones nacionales e internacionales con la finalidad de
realizar una comparacién de estos con respecto al Sistema de Emergencia Policial

(118), y de esta manera identificar en qué nivel de desempefio y potencial se encuentra.

Optimizar el funcionamiento del sistema de emergencia policial a través de una
propuesta que incluya desarrollo tecnoldgico, requerimientos humanos, fisicos y
economicos, con el fin de que se brinde una respuesta de acuerdo con las necesidades

de la ciudadania.

Realizar un analisis de la relacion Costo — Beneficio, con la finalidad de obtener
claramente la inversion que conlleva la aplicacion de mejoras al Sistema de Emergencia
Actual y cudles seran las ventajas obtenidas.

il
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METODICA

El presente estudio describe el funcionamiento actual del sistema de emergencia de la
Policia Nacional, aplicado al Municipio de Managua, con el fin de identificar problemas o
“cuellos de botella” que le impiden lograr un desempefio eficaz para luego formular un plan

de mejoramiento.

Ademés comparamos el mencionado sistema con otros sistemas de atencidon a emergencias
de nuestro pais y de dos paises vecinos (Costa Rica y El Salvador), con el fin de obtener
ideas que podrian ser factibles para el sistema de emergencia de la PN. Con base en esta
informacion se ha formulado un plan de mejoramiento que puede contribuir a mejorar la

eficacia en la atencion a emergencias del actual sistema.

El estudio se desarrolld6 tomando como base el servicio de emergencia policial 118 que
opera en el Puesto de Mando de Managua. Se tomo este municipio como parametro porque
la ciudad de Managua representa la mayor concentracion poblacional del pais (30% de la
Poblacién)' y en esta ciudad se registran aproximadamente el 40%° de los delitos

denunciados y conocidos por la institucion.

Para realizar el estudio se siguieron tres fases: el conocimiento de la situacion actual, el

analisis y la formulacion del plan de mejoramiento.

A. Fase 1: Conocimiento de la situacion actual

En esta fase se recopild informacion acerca del origen y evolucién del servicio de
emergencia policial 118 del Municipio de Managua, asi como su funcionamiento actual y
los recursos (econodmicos, fisicos y humanos) con los que cuenta. Ademas se llevd a cabo
un analisis de la situacion delictiva en Managua, la respuesta policial en cuanto a eficiencia,
el nivel de satisfaccion de la poblacion y la coordinacion entre las unidades territoriales

policiales y sus especialidades.

"INEC, 1995.

2 Policia Nacional, 1999. .
1v
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Se identificaron los problemas que impiden que el proceso de atencidén de una emergencia
se desarrolle de forma eficiente. Con base en los problemas encontrados se identificaron los

requerimientos para formular la propuesta de mejoras.

Para la recopilacion de la informacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias. Las
primarias se obtuvieron de entrevistas (ver anexo C) a funcionarios del cuerpo policial de
diferentes jerarquias asi como de una pequefia encuesta a la poblacion. Las secundarias se
tomaron de evaluaciones y datos ya existentes en documentos, reportes, partes diarios, y
estadisticas propias del sistema de informacion policial. Ademads se utiliz6 la técnica de
observacioén directa en las oficinas del Puesto de Mando de Managua, en donde también se
ubica el servicio de emergencia policial 118. Esta fase se complet6 en el periodo de Mayo
del 2001 a Julio del 2001.

B. Fase 2 : Analisis

Para desarrollar esta fase se utilizd como herramienta el Analisis FODA, el cual identifica
las fortalezas y oportunidades que pueden aprovecharse para mejorar el servicio, asi como
las principales debilidades y amenazas que le impiden a la institucion atender de manera

rapida las emergencias que reporta la ciudadania.

Con fines comparativos y para obtener ideas aplicables a la propuesta de mejoramiento, se
investigaron los sistemas de emergencia de otras instituciones del Estado: la Cruz Roja
Nicaragiiense (CRN) y el Benemérito Cuerpo de Bomberos de Nicaragua (BCBN). Para
ello se utilizo la técnica de la entrevista (ver anexo C) a funcionarios que operan o se
relacionan con el 4rea de atencidbn a emergencias y se analizaron datos estadisticos

proporcionados por las mismas instituciones.

En el transcurso de esta investigacion se notd que los sistemas de emergencia de las
instituciones mencionadas anteriormente tienen una relacion con el sistema de emergencias
de la PN, por lo que también se realizd un analisis FODA de las mismas. Ademas se
realizaron flujogramas del procedimiento de atencion a emergencias de la PN, CRN y
BCBN vy se construyd una tabla comparativa. Esto nos permitio, ademas de identificar los
problemas en el flujo de la PN, conocer las semejanzas y diferencias en el procedimiento de
atencion de la PN-CRN-BCBN.
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C. Fase 3: Formulacion de la Propuesta de Mejoramiento

Para esta fase se utiliz6 también la técnica de la entrevista para obtener ideas de los
funcionarios que se relacionan con el Sistema de Emergencia Policial, ademas de tomar en
cuenta la informacion resultante del andlisis, la cual nos sefiald los puntos débiles del
sistema. El plan de mejoramiento se propuso en tres etapas (corto, mediano y largo plazo)
para que de forma gradual se llegue a un Sistema Integrado de Emergencias que incluya a
las instituciones que brindan este tipo de servicio. Se llegd a esta conclusion después de
investigar acerca del éxito que tuvo la implantacion de un Sistema Integrado en Costa Rica
y El Salvador.

vi
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MARCO TEORICO

1. ;Qué es un Sistema?

En todo conjunto de acciones, o en toda disposicion de seres o cosas en las que es
posible percibir un ordenamiento 16gico a través de su estructura o de su actuacion, y en las
que cada componente coadyuve segin un plan a un fin comin, podemos decir que existe

una sistematica, o que constituyen un sistema.

Un sistema es un conjunto organizado, formando un todo, en el que cada una de sus partes
esta conjuntada a través de una ordenacion logica, que encadena sus actos a un fin comun.
(Navarro, 1994)

Una definiciéon mas sencilla es: conjunto de componentes que interaccionan entre si para

lograr un objetivo comun. *

Una organizacioén es un sistema. Sus componentes (mercadotecnia, manufactura, ventas,
investigacion, etc.) trabajan juntos para crear utilidades que beneficien tanto a los
empleados como a los accionistas de la compafiia. Cada uno de estos componentes es a su

vez un sistema. (Senn, 1992)

2. Caracteristicas de un Sistema

La finalidad de un sistema es la razon de su existencia. Para alcanzar sus objetivos,
los sistemas interaccionan con su medio ambiente, que estd conformado por todos los

objetos que se encuentran fuera de las fronteras de los sistemas.

Los sistemas que interacttian con su medio ambiente (reciben entradas y producen salidas)
se denominan sistemas abiertos. Por el contrario, los que no interactian con su medio

ambiente se denominan sistemas cerrados.

El elemento de control esta relacionado con la naturaleza de los sistemas, sean abiertos o
cerrados. Todos los sistemas tienen niveles aceptables de desempefio (estandares) contra los

que se comparan los niveles de desempefio actuales. La informaciéon que se obtiene al

3 http://academ01.col.itesm.mx/sim/Unidad11.htm
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comparar los resultados con los estandares, junto con el proceso de reportar las diferencias

a los elementos de control recibe el nombre de retroalimentacion.

Los componentes que forman un sistema pueden ser a su vez sistemas mas pequefios, es

decir, los sistemas pueden estar formados por varios niveles de sistemas o subsistemas. En

general, en situaciones de sistemas, es comun tener varios niveles de sistemas interactuando
entre si. (Senn, 1992)

Segun (Navarro, 1994) las caracteristicas que debe cumplir un sistema para ser calificado

como tal son:

Estabilidad: es la cualidad por la cual el sistema permanece en funcionamiento eficaz,

frente a las acciones de los factores externos al mismo.

La estabilidad se manifiesta a través de todos aquellos procesos por los cuales la
situacion material o energética del sistema se mantiene constante. Esta caracteristica se
encuentra intimamente ligada con el concepto de realimentacion de los sistemas
abiertos, la incorporacion de los factores externos al sistema, le permite reajustar su
comportamiento, efectuandolo de forma que la estructura del sistema permanezca

estable.

Adaptabilidad: es la cualidad que debe poseer el sistema, mediante la cual es capaz de
evolucionar dinamicamente con arreglo a su entorno, de manera que atraviese diferentes
estados en los que conserve su eficacia y orientacion al objetivo que constituye su
finalidad. La adaptacion se lleva a cabo mediante decisiones de caracter adaptativo, a
través de procesos que trascienden a toda la estructura del sistema, adaptando su
comportamiento, su estructura, o influyendo en los procesos que son puestos en juego

por el mismo.

Eficiencia: es la cualidad por la cual el sistema atiende a su objetivo con economia de
medios, poniendo en juego procesos que le permiten ser adaptable y equilibrado. El
sistema debe estructurarse sobre la base de rentabilidad maxima de los componentes

que en ¢l intervienen.
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e Sinergia: es la cualidad por la cual la capacidad de actuacion del sistema es superior a la

de sus componentes sumados individualmente.

3. ;Qué son Sistemas de Informacion (S1)?

La disciplina académica denominada “Sistemas de Informacion” se ocupa de la
problemdtica asociada a la gestion de la informacion en el contexto de las unidades

. 4
productivas, las empresas.

De forma mas general, el campo de los Sistemas de Informacion (SI) es el estudio de los
efectos técnicos y sociales de la Tecnologia de la Informacion (TI) sobre la gente y las

organizaciones.

Un SI es un conjunto de personas, datos, procesos interfaces, redes y tecnologia que
interactian para apoyar y mejorar las operaciones diarias de una organizacion (a veces
llamado procesamiento de datos), asi como para apoyar en necesidad de la solucién de
problemas y la toma de decisiones de la administracion (a veces llamado servicios de
informacion). (Whitten, Bentley, 1998)

En una definicién mas estricta, un SI es un conjunto de personas, procedimientos y recursos
que recolectan, transforman y diseminan la informacion en una organizacion. Basicamente,
un SI es el responsable de transformar datos (hechos) en informacion (datos ubicados en un
contexto significativo para un usuario final), para que pueda ser utilizada. Los SI pueden
tomar varias formas, desde sistemas simples basados en lapiz y papel, hasta sistemas
grandes y complejos basados en computadoras, pero todos desempeian la misma funcion

, . 5
basica.
Datos --> Procesos --> Informacion

Todo sistema organizacional depende, en mayor o menor medida, de los SI. Este sistema es
el medio por el cual los datos fluyen de una persona o departamento hacia otros y puede ser
cualquier cosa, desde la comunicacion interna entre los diferentes componentes de la

organizacion y lineas telefonicas hasta sistemas de cOémputo que generan reportes

* Tomado de http:/sie.efpol.ua.es/sisinf.html
> http://www.dis.uct.ac.za/is/career/why_is.htm
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periddicos para varios usuarios. Los SI proporcionan servicio a todos los demas sistemas de
una organizacion y enlazan todos sus componentes en forma tal que éstos trabajen con

eficiencia para alcanzar el mismo objetivo. (Senn, 1992)
Los SI que tipicamente se encuentran en cualquier organizacion incluyen:

e Sistemas contables
e Sistemas de personal

e Sistemas de presupuesto

Los SI especializados que son particulares para un tipo de organizacion especifica pudiesen

Ser:

e Sistemas Bancarios (banca, finanzas)
e Sistemas de Manufactura

e Sistemas de Reservacion y Horarios (Hoteles, Aerolineas)

4. ;Por qué son Importantes los SI?

Los SI juegan un rol vital en el funcionamiento de las empresas modernas, porque
proveen la informacion necesaria para que las operaciones sean eficientes (por ejemplo,
mejorando la eficiencia y seguridad de las transacciones), se logre una administracion
efectiva (mejorando la toma de decisiones administrativas) y brinda ventajas competitivas.
La desventaja es que si un SI falla, las consecuencias para una organizacion pueden ser

, 6
catastroficas.

La inversion en SI es importante porque su objetivo es ayudar a individuos y empresas a
hacer un uso més eficaz de las tecnologias de la informacion.”

Muchas organizaciones consideran los SI y las aplicaciones computarizadas (aunque un SI
no es necesariamente computarizado) como parte esencial para su habilidad de ganar
ventajas competitivas. La informacion se ha transformado en un recurso que se administra

igual que las propiedades, personal y capital. Muchas organizaciones se han dado cuenta de

¢ http://www.dis.uct.ac.za/is/career/why_is.htm
7 http://sie.efpol.ua.es/sisinf.html
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que todos sus trabajadores deben participar en el desarrollo de estos sistemas, no solamente

los especialistas en la informacion. (Whitten, Bentley, 1998)

5. Elementos de un SI1

Los elementos que conforman un sistema de informacion son cuatro (Alter, 1992):

¢ Informacion: todo aquello (ntimero, texto, imagen, voz) que el sistema captura, procesa,
almacena y distribuye.

e Personas: gente que introduce, procesa y/o utiliza la informacién del sistema.

e Tecnologia de la Informacién y la Comunicacion: hardware y software empleado en las
tareas del sistema.

e Técnicas de trabajo: métodos utilizados por las personas y las tecnologias para

desempeniar su trabajo.

6. Categorias de los SI

Los SI se dividen en tres categorias: Sistemas para el procesamiento de
transacciones, Sistemas de informacion administrativa, y Sistemas para el soporte de

decisiones, de acuerdo con el siguiente cuadro. (Senn, 1992)

Categoria de los SI Caracteristicas
Sistema para el Sustituye los procedimientos manuales por otros basados en
procesamiento de computadora. Trata con procesos de rutina bien estructurados. Incluye
transacciones aplicaciones para el mantenimiento de registros.

Sistema de informaciéon Proporciona la informacion que serd empleada en los procesos de

administrativa decision administrativos. Trata con el soporte de situaciones de
decision bien estructuradas. Es posible anticipar los requerimientos de
informacion mas comunes.

Sistema para el soporte  Proporciona informacion a los directivos que deben tomar decisiones

de decisiones sobre situaciones particulares. Apoyan la toma de decisiones en
circunstancias que no estan bien estructuradas.
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7. ;Qué es el Andlisis y Diseiio de Sistemas?

El analisis y diserio de sistemas se refiere al proceso de examinar la situacion de una
empresa con el proposito de mejorarla con métodos y procedimientos mas adecuados.
(Senn, 1992)

De forma individual, el andlisis de sistemas es el estudio del dominio de problemas de la
empresa, para recomendar mejoramientos y especificar los requerimientos de la empresa
para su solucion. El diserio de sistemas es la especificacion o construccion de una solucion
(computarizada o no) para los requerimientos de la empresa identificados en el anélisis
(Whitten, Bentley, 1998). Es decir, el disefio de sistemas es el proceso de planificar,
reemplazar o complementar un sistema organizacional existente. Pero antes de llevar a cabo
esta planeacion es necesario comprender, en su totalidad, el viejo sistema y determinar la

forma en que pueda incrementar su eficiencia.

El desarrollo de sistemas puede considerarse formado por los componentes de andlisis de

sistemas 'y diserio de sistemas.
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El analisis especifica qué es lo que el sistema debe hacer. El disefio establece como alcanzar
el objetivo.

En cada uno de los procesos mencionados participan personas. Los gerentes y empleados
tienen buenas ideas con respecto a qué es lo que si trabaja y qué es lo que no, qué causa
problemas y qué no, donde son necesarios los cambios y donde no y, especialmente, en qué
partes el cambio sera aceptado y en cuales no. Aun con toda la tecnologia, son las personas
las piezas mas importantes para que una organizacion trabaje. De esta manera, comunicarse
y tratar con las personas es uno de los aspectos muy importantes del trabajo del analista de
sistemas. (Senn, 1992)

8. ;Quiénes son los Analistas?

Los analistas de sistemas son las personas que facilitan el desarrollo de los SI y las

aplicaciones computarizadas.

Un analista de sistemas facilita el estudio de los problemas y necesidades de la
organizacion, para determinar como el sistema y la tecnologia de la informacién pueden
resolver eficientemente estos problemas y alcanzar mejorias en la organizacion. El
producto de esta actividad puede ser procesos de la empresa mejorados, sistemas de
informacion mejorados o aplicaciones computarizadas mejoradas (frecuentemente los tres
juntos). (Whitten/Bentley, 1998)

9. ;Quiénes son los Usuarios?

Los trabajadores de la informacion son aquellos que se ganan la vida al crear,
utilizar, procesar, administrar o intercambiar informacion. Sin embargo, el término
trabajadores de la informacion es demasiado abstracto y normalmente no se emplea en las
organizaciones e industrias de SI. El nombre mas comun es usuario, término que se refiere

a aquellos que utilizan la informacién y los SI. (Senn, 1992)
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Tipo de Usuario
Administrativo
Usuario final directo

Usuario final indirecto

Administradores

Directivos

Caracteristicas

Opera el sistema. Interaccion directa a través del equipo de
sistemas

Emplea los reportes y otros tipos de informacion generada por el
sistema pero no opera el equipo

Supervisan la inversion en el desarrollo o uso del sistema. Tienen
la responsabilidad ante la organizacion de controlar las actividades
del sistema

Incorporan los usos estratégicos y competitivos de los sistemas de
informacion en los planes y estrategias de la organizacion. Evaltian
los riesgos — a los que se expone la organizacion — originados por
fallas en los SI

Categorias de los Usuarios Administrativos (James A. Senn, 1992)

10. ; Como se desarrollan los SI1?

Existen varios paradigmas para el desarrollo de sistemas. Todos se enfocan a la

solucion de problemas. Esto significa, estudiar el contexto en que se desarrolla el problema

para implementar medidas correctivas que toman la forma de sistemas nuevos o mejorados.

El término problema se usa para describir muchas situaciones, incluyendo: 1) situaciones,

ya sean reales o anticipadas, que requieren acciones correctivas; 2) oportunidades para

mejorar una situacion, aunque no haya presencia de quejas; 3) directivas para cambiar una

situacion, sin importar si alguien se ha quejado de la situacion actual.

Muchos analistas de sistemas utilizan para el desarrollo el ciclo de vida para el desarrollo

de sistemas. Usualmente, esto incorpora los siguientes pasos generales:

a. Planeacion: identificar el ambito y delimitacion del problema, y planear las estrategias y

metas de desarrollo.

b. Analisis: estudiar y analizar problemas, causas y efectos. Después, identificar y analizar

los requerimientos que deben ser llenados para cualquier solucion exitosa.

c. Diseio: si es necesario, disefiar la soluciéon — no todas las soluciones requieren disefio.

Implementacion: implementar la solucion.
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e. Soporte: analizar la solucion que se implemento, refinar el disefio, e implementar
mejoramientos para la solucion. Diferentes situaciones de soporte pueden llevar de

nuevo a pasos anteriores.

El término ciclo de desarrollo de sistemas se refiere a la tendencia natural de los sistemas

de hacer un ciclo a través de estas actividades. (Whitten/Bentley, 1998)

Los diagramas que nos ayudan en el entendimiento y planteamiento de los sistemas
organizacionales son: organigrama, diagrama de flujo de procesos, diagrama de entidad —
relacion, la matriz CRUD, entre otros.

11. Determinacion de los Requerimientos de un Sistema

El aspecto fundamental del andlisis de sistemas es comprender todas las facetas
importantes de la parte de la empresa que se encuentra bajo estudio. Se debe estudiar los

procesos de la empresa para dar respuesta a las siguientes preguntas:

(Qué es lo que se hace?
(Coémo se hace?
(Con qué frecuencia se presenta?

(Qué tan grande es el volumen de transacciones de decisiones?

a.
b
c
d
e. (Cual es el grado de eficiencia con el que se efectian las tareas?
f. (Existe algiin problema?

g. Si existe un problema, ;qué tan serio es?

h

Si existe un problema, ;cudl es la causa que lo origina?

Para obtener estas respuestas se utilizan las técnicas de recopilacion de datos, que pueden
ser: entrevistas, cuestionarios, lectura de manuales y reportes, la observacion en
condiciones reales de las actividades del trabajo y muestras de formas y documentos, con el

fin de comprender el proceso en su totalidad. (Senn, 1992)
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12. Sistemas de Informacion Organizacionales

Dado que los SI dan soporte a los demas sistemas de la organizacion, los analistas
tienen primero que estudiar el sistema organizacional como un todo para entonces detallar

sus SI.

Los organigramas se emplean con frecuencia para describir la forma en que estan
relacionados los diferentes componentes de las organizacion, tales como divisiones,
departamentos, oficinas y empleados. Aunque los organigramas indican con precision las
relaciones formales entre los diferentes componentes, no dicen nada con respecto a la forma

en que opera el sistema organizacional.

A continuacion se dan varios ejemplos de detalles importantes:

e Canales informales: ;Qué interacciones existen entre las personas y los departamentos
que no aparecen en el organigrama o no estdn descritos en los procedimientos de
operacion?

e Interdependencias: ;De qué otros departamentos y componentes de la organizacion
depende un elemento en particular?

e Personas y funciones clave: ;Cudles son las personas y elementos mas importantes del
sistema para que éste tenga éxito?

e Enlaces criticos de comunicacion: (Como es el flujo de informacion e instrucciones
entre los distintos componentes de la organizacion? ;Como se comunican las areas

entre si?

Los analistas participan en el control de los sistemas basicamente en dos formas: la primera
cuando se describen los elementos de control, como estandares y métodos para evaluar el
desempefio, y los sistemas que especifican proporcionan informaciéon a los directivos y
usuarios que permite a ¢éstos determinar si los sistemas que administran operan

correctamente. (Senn, 1992)

10
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. . 8
13. Relaciones Formales en las Organizaciones

La necesidad de un sistema de relaciones se hace sentir cuando cada miembro de la
organizacion precisa saber qué papel ha de desarrollar, a quién dirigirse para resolver
problemas de informacion, qué hacen los demads, etc. La definicion (explicita o no) de estas
relaciones lo sitla en condiciones de comprender en su conjunto el lugar donde se
encuentra, puesto que estas relaciones posibilitan reconstruir la unidad que la division del

trabajo ha ocasionado.

Los tipos de relaciones que se dan en las organizaciones son:
e Relaciones de autoridad jerarquica o en linea.
e Relaciones funcionales.

e Las relaciones de staff.

14. ;Qué es tecnologia?

La tecnologia es la forma como la organizacion transforma sus insumos en
productos. Toda organizacion tiene por lo menos una tecnologia para convertir sus recursos
financieros, humanos y fisicos, en productos o servicios. En afios recientes, economistas,
administradores, consultores y analistas de negocios han utilizado ampliamente este
término para describir la maquinaria y equipo que utiliza la electronica y las computadoras

avanzadas para obtener esa produccion. (Robbins, 1996)

Segun Harvey Brooks y Daniel Bell, tecnologia es "el uso de un conocimiento cientifico
para especificar modos de hacer cosas de un modo reproducible”. Entre las tecnologias de
la informacién se puede incluir, como todos, el conjunto convergente de tecnologias en
microelectronica, computacion (maquinas y software), telecomunicaciones/transmisiones, y

la optoelectronica.’

15. ;Qué es Mejoramiento Continuo?

El Mejoramiento Continuo es un ejemplo de calidad total y de competitividad, mas

que una mera extension historica de uno de los principios de la gerencia cientifica,

® Morales, 1998.
? http://www.anice.net.ar/infoysoc/catedra/Material/Castellscap1.html

11



Universidad Americana ua

establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de

ser mejorado.

La administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
mejoramiento continuo y competitividad, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre

se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo
del tiempo.

A continuacion se presentan algunas definiciones de lo que significa el mejoramiento

continuo para algunos autores:

James Harrington (1993), para ¢l mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension
historica de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor,
que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de
Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar

mejoras en cada area de las organizacion a lo que se entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segtn la 6ptica de este autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la

.y . 1
perfeccion nunca se logra pero siempre se busca. '

16. Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacidon se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

'% http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali2.shtml#mejoramiento

12
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A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben analizar
los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones

crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

17. Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas

a. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.

b. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

c. Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una reduccion en
los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.

d. Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo cual
es de vital importancia para las actuales organizaciones.
Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

a. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de
la empresa.

b. Requiere de un cambio en toda la organizacioén, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

c. En vista que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy conservadores,
el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

d. Hacer inversiones importantes.

18. El Proceso de Mejoramiento

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas

las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

13
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Asimismo este proceso implica la inversidon en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia

con las nuevas tecnologias.

19. ; Por qué es necesario establecer procesos de Mejoramiento Continuo?

Las razones para iniciar este proceso se fundamentan en las tres "C":

Cliente: el cliente es la razon de ser del servicio, es a quien buscamos satisfacer y por lo
tanto hay que pensar como €l desea ser atendido. El cliente en este caso en particular viene
a ser la ciudadania en espera de una respuesta inmediata por parte de la PN ante la demanda

de seguridad.

Competencia: Las organizaciones deben ser cada vez mas competitivas, para asi poder
sobrevivir en un entorno cambiante y exigente en aras de tener y preservar su segmento de
mercado. En este caso se trata de mantener la capacidad de la PN para luchar contra el
delito, el cual tiene una tendencia creciente, por lo tanto, el servicio de emergencia debe

estar preparado para enfrentar esa tendencia y mantener la seguridad ciudadana.

. , . . . . .. 11
Cambio: Busca que las Empresas sean mas efectivas. Eficiencia + eficacia = efectividad.

21. Comprender las Caracteristicas del Proceso

El Empleado y el Proceso

Las personas le dan vida al proceso. Nuestro personal hace que el proceso funcione;
sin ¢l obtenemos nada. Necesitamos entender qué sienten acerca del proceso las personas
que le dan vida a éste. ;Qué obstaculiza su camino?, ;qué partes del proceso les agradan?,
(qué les causa molestia? El proceso final tiene que ser un matrimonio homogéneo entre

personas y metodologias, en el cual el equipo es esclavo de las personas no al contrario.

" http://www.uaca.ac.cr/acta/1998may/gdiaz.htm

14
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Si no se tiene en cuenta el aspecto humano del proceso, el proceso de mejoramiento no
podra tener éxito. Solo existe una forma de lograr la comprension que se requiere sobre la
sensibilidad humana del proceso y los talentos y limitaciones que tienen nuestros
colaboradores, y consiste en involucrarse en el ambiente laboral: hablar con ellos, pedirles
sus opiniones ¢ ideas. Luego, poner en practica sus sugerencias. Si las personas se

involucran, los resultados finales seran mucho mejores y mas faciles de alcanzar.

Revision del Proceso
Para comprender por qué fallan los procesos, debe revisarse si ocurre alguna o mas

de las siguientes posibilidades:

Los empleados malinterpretan los procedimientos.

No conocen los procedimientos

Descubren una manera mejor de hacer las cosas.

Es dificil poner en practica el método documentado.

Les falta entrenamiento.

Se les entreno para realizar la actividad en forma diferente.

No cuentan con las herramientas indispensables.

S @ m o oo oo

No disponen del tiempo suficiente.

—

Alguien les dijo que lo hicieran en forma diferente.

No comprenden por qué deben seguir los procedimientos.

—.

La tnica manera de comprender realmente lo que sucede en los procesos de la empresa es a
través de un seguimiento personal del flujo de trabajo, analizando y observando su
desarrollo. Esto se conoce como revision del proceso.

Es util preparar un cuestionario de revision del proceso para reunir la informacion necesaria

acerca de éste. Las preguntas tipicas podrian ser las siguientes.

(Cuales son los inputs que se requieren?
(Qué entrenamiento recibid usted?

(Qué hace usted?

(Como sabe usted que su output es bueno?
(Qué retroalimentacion recibe usted?

(Quiénes son sus clientes?

I

(Qué le impide realizar un trabajo libre de errores?
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h. ;Qué puede hacerse para facilitar su trabajo?

—

(Como hace usted para que sus proveedores sepan cuan bien estan trabajando?
(Como utiliza su output?

(Qué sucederia si usted no ejecutara el trabajo?

-

(Ha revisado la descripcion de su trabajo?
m. ;Qué sucederia si cada uno de sus proveedores dejara de suministrarle el input?
n.

(Qué cosas cambiaria si fuese el jefe?

En algunos casos, se debe poner en marcha un ejemplo piloto y hacer un seguimiento total

del proceso.
Después de ejecutar lo anterior, se debe revisar lo siguiente:

Flujo de tareas

Inputs necesarios

Medidas

Sistemas de retroalimentacion

Conformidad con relacidn al procedimiento y a otros empleados
Problemas importantes

Estimados sobre tiempo del ciclo

I T S

Contenido de valor agregado

—

Requerimientos de entrenamiento

Con frecuencia resulta util elaborar un diagrama de flujo de las tareas, de manera que se
tenga una mejor comprension de la actividad que se evalua. Es una buena practica revisar
los hallazgos con los entrevistados para tener la seguridad de no haber interpretado mal sus
comentarios. Se debe analizar por qué no todas las personas llevan a cabo el mismo trabajo
de igual forma. La estandarizacion es la clave del mejoramiento y la primera tarea que debe
emprenderse. También se debe seleccionar una forma de realizar una actividad que genere
los mejores resultados y utilizarla constantemente, hasta realizar un cambio fundamental en

el proceso. Es importante que todos hagan el mismo trabajo de manera idéntica.
Es importante identificar facilmente todas las actividades y tareas que no se estén

realizando segun los procedimientos prescritos. Deben desarrollarse planes de accidon para

cambiar el procedimiento o para que la actividad se desarrolle de conformidad con él.
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Efectividad del Proceso

La efectividad del proceso se refiere a la forma acertada en que éste cumple los
requerimientos de sus clientes finales. Esta evalua la calidad del proceso.
Especificamente la efectividad se refiere a:

e El output del proceso cumple los requerimientos de los clientes finales
e Los outputs de cada subproceso cumplen los requerimientos de input de los clientes
internos

e Los inputs de los proveedores cumplen los requerimientos del proceso

El mejoramiento de la efectividad genera clientes o usuarios mas satisfechos, mayor
capacidad para satisfacer la demanda y mejor percepcion de la imagen entre los usuarios.

(Como podriamos identificar estas oportunidades de mejoramiento?

El primer paso consiste en seleccionar caracteristicas de efectividad mas importantes. Las
caracteristicas de efectividad son indicadores del modo tan eficiente como esta funcionando
el proceso. La meta es tener la seguridad de que el output satisface requerimientos del

cliente. Los indicadores tipicos de falta de efectividad son:

Producto y/o servicio inaceptables
Quejas de los clientes

Altos costos de garantia
Acumulaciones de trabajo
Repeticion del trabajo terminado
Rechazo del output

Output retrasado

=@ ™o oo o P

Output incompleto

Posteriormente, debemos reunir informacion sobre estas caracteristicas de efectividad. El
propodsito de estos datos es revisar metddicamente la calidad de aquellas actividades
fundamentales involucradas en el proceso y tratar de descubrir los asi como las posibles
causas (input, métodos, entrenamiento). Deben incluirse preguntas sobre efectividad como

parte del cuestionario de revision del proceso.
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Eficiencia del Proceso

Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el
cliente, pero la eficiencia del proceso representa un beneficio para el responsable del
proceso: la eficiencia es el output por unidad de input. Las caracteristicas tipicas de

eficiencia son:

Tiempo del ciclo por unidad o transaccion
Recursos (dolares, personas, espacio) por unidad de output
Porcentaje del costo del valor agregado real del costo total del proceso

Costo de la mala calidad por unidad de output

© oo o

Tiempo de espera por unidad o transaccion

A medida que se realiza la revision, se debe buscar y registrar los procedimientos para
medir la eficiencia de actividades y grupos de actividades. Estos datos se utilizaran

posteriormente, cuando se establezca el proceso total de medicion.

Tiempo del Ciclo del Proceso

El tiempo del ciclo es la cantidad total de tiempo que se requiere para completar el
proceso. Esto no sélo incluye la cantidad de tiempo que se requiere para realizar el trabajo,
sino también el tiempo que se dedica a trasladar documentos, esperar, almacenar, revisar y
repetir el trabajo. El tiempo del ciclo es un aspecto fundamental en todos los procesos
criticos de la empresa. La reduccion del tiempo total de ciclo libera recursos, reduce costos,

mejora la calidad del output y puede incrementar la participacion en el ambito del servicio.

Costo
El costo es otro aspecto importante del proceso, a menudo resulta imposible

determinar el costo de la totalidad del proceso.

El costo de un proceso, como el tiempo del ciclo, proporciona impresionantes percepciones
acerca de los problemas y las ineficiencias del proceso. Es aceptable la utilizacion de costos
aproximados, que se estiman utilizando la informacién financiera actual. La obtencion de
costos exactos podria requerir una enorme cantidad de trabajo, sin mayores beneficios

adicionales.
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El objetivo de revisar los diagramas del ciclo — costo es analizar los componentes de costo

y tiempo y encontrar la manera de reducirlos. Esto garantiza el mejoramiento de la

efectividad y eficiencia del proceso.

22. Pasos para el Mejoramiento Continuo

1
Salecclén de

oportunidades

T 2

Acclones
de garantia

Cuantificacion
y subdlvisdn

Clclo de
mejoramianto

6 3
Implantaclén Andilisis
¥ evaluacion de causas
de soluciones raicas

5 4
Definlcién ¥ Nivel de
programacion desempeiic
de soluclones requaerido

Segun el Ing. Luis Gémez Bravo, los siete pasos del proceso de mejoramiento son:

1° Paso:
2° Paso:
3° Paso:
4° Paso:
5° Paso:
6° Paso:
7° Paso:

Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora)

Cuantificacion y subdivision del problema

Analisis de las causas, raices especificas.

Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de mejoramiento).
Definicion y programacion de soluciones

Implantacion de soluciones

Acciones de Garantia

25. El proceso de cambio

Lewin estudi6 el proceso de lograr un cambio eficaz. Observo que los individuos se

enfrentan con dos grandes obsticulos para conseguirlo. En primer lugar, no estan
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dispuestos (o no pueden) modificar las actitudes y conductas arraigadas desde mucho
tiempo atras. El segundo gran obstaculo descubierto por Lewin es que el cambio suele
durar poco tiempo. Tras un breve periodo de intentar hacer las cosas en forma diferente, los

individuos a menudo vuelven a sus patrones tradicionales de conducta y actitudes.

Lewin para superar estos obstaculos elaboré un modelo secuencial de tres pasos para el
proceso de cambio. El modelo, perfeccionado después por Edgar H. Schein y otros, es
igualmente aplicables a individuos, grupos u organizaciones en su totalidad. Dichos pasos

se describen a continuacion.

1. Descongelar es hacer tan ostensible la necesidad del cambio, que el individuo, grupo o
empresa la vean facilmente y la acepten.

2. El cambio implica designar un agente de cambio preparado, quien dirigird a los
individuos, grupos o a la organizacion en su totalidad a través del proceso. Durante este
proceso, el agente de cambio promueve nuevos valores, actitudes y comportamiento
mediante el proceso de identificacion e internalizacion. Los miembros de la
organizacion se identifican con los valores, actitudes y comportamiento del agente,
internalizandolos una vez que se advierten su eficacia en el desempefio.

3. Recongelar significa poner en su lugar el nuevo patrén conductual por medio de los
mecanismos de soporte o reforzamiento, de manera que se convierta en la norma
vigente. (Stoner, 1994)

Se habla mucho de cambio en los ultimos afos; sin embargo, el cambio siempre ha
existido. El cambio es una transformacion en los ambitos econdmicos, tecnologicos,
sociales, politicos, cientificos, administrativos y, sobre todo, en las expectativas del
hombre. El cambio es importante porque las organizaciones deben estar acordes con los
requerimientos del medio o entorno, para no volverse obsoletas y, por consiguiente, entren
en procesos entropicos y desaparezcan. El Desarrollo Organizacional nos ofrece tres tipos

de cambio o estrategias de cambio, a saber:

Cambio evolutivo: es aquel en donde el "Statu Quo" (estado en que se encuentran los

cuerpos) varia parcialmente.

Cambio revolucionario: es aquel en donde el Statu Quo cambia totalmente, pero en forma

vertiginosa e inadecuada.
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Cambio sistematico. esta estrategia constituye la mejor forma de implementar el cambio en

una organizacion; aqui el Statu Quo cambia totalmente, pero poco a poco.

Algunas empresas en el mundo entero han querido implementar este cambio en forma
revolucionaria y, por supuesto, han fracasado; porque ningun cambio se puede implementar
de buenas a primeras. El cambio revolucionario ocasiona un fenémeno llamado "resistencia

al cambio", el cual se produce debido a varios factores, como por ejemplo los siguientes:

Factores Economicos: ésta es la razén mas obvia; los trabajadores se oponen al cambio
cuando temen perder sus empleos o cuando un nuevo invento reduce el valor de sus

destrezas perjudicando sus oportunidades individuales de promocion.

Incomodidades: aqui el trabajador se siente amenazado, pues su vida tenderd a ser mas

dificil; se le asignaran deberes adicionales.

Incertidumbre: 1o nuevo es siempre amenazador, extraio, generador de miedo, aun cuando
sea una mejora en comparacion con lo viejo; todo esto radica en que se dan influjos de

informaciodn erronea.

Simbolos: Los simbolos siempre representan algo; un simbolo no se puede eliminar sin
amenazar la mente de las personas.
Relaciones personales: Los trabajadores se oponen a los cambios que amenazan su posicion

o sus destrezas, adquiridas a través de su experiencia y socialmente valiosas.

Resentimiento: los trabajadores se sienten incomodos y resentidos por el aumento de

ordenes y control.

Por estas razones y otras mas, el cambio debe ser planificado, es decir, debe ser una
transformacion sistematica de las variables del cambio, para crearlas en una realidad que
contribuya en forma efectiva a elaborar una estrategia que cumpla con la Mision / Vision de

la organizacion.'

' http://www.uaca.ac.cr/acta/1998may/gdiaz.htm
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Resistencia al cambio

Uno de los resultados mas solidamente documentados de los estudios del
comportamiento individual y organizacional es el hecho de que las organizaciones y sus
miembros resisten el cambio. En cierto sentido esto es positivo. Proporciona estabilidad y
predictibilidad en el comportamiento. Si no hubiera al de resistencia, el comportamiento
organizacional tendria las caracteristicas de ser aleatoriamente cadtico. La resistencia al
cambio también puede ser una fuente de conflicto funcional. Por ejemplo, la resistencia a
un plan de reorganizacion puede estimular un debate saludable sobre los méritos de la idea
y dar como resultado una mejor decision. Pero existe una desventaja definitiva en la

resistencia al cambio. Obstaculiza la adaptacion y el progreso.

La resistencia al cambio no surge necesariamente en forma estandarizada. La resistencia
puede ser manifiesta, implicita, inmediata o diferida. Es mas facil para la administracion
tratar con la resistencia cuando es abierta e inmediata. Por ejemplo, se propone un cambio y
los empleados responden rapidamente presentando quejas, atrasando el trabajo, o cosas
semejantes. El mayor desafio lo representa la administracion de la resistencia implicita o
diferida. Un cambio puede producir lo que parece sélo una reaccion minima en el momento
en que se inicia, pero luego la resistencia sale a la luz semanas, meses o hasta afios después.
O un solo cambio en si y de por si puede tener poco impacto se convierte en la gota que
derrama el vaso. La reaccion al cambio puede acumularse y luego explotar en alguna
respuesta que parece totalmente fuera de proporcion a la accion de cambio que sigue.
Desde luego, la resistencia simplemente se ha diferido y almacenado. Lo que surge es una

respuesta a una acumulacion de cambios anteriores. (Robbins, 1996)

El implementar un cambio complejo requiere, al menos, cuatro etapas segin Paul Hersey y

Kenneth Blanchard, a saber:

e Conocimiento de lo que se quiere cambiar.
e Internacionalizacion de lo aprendido.
e Cambio en el comportamiento organizacional.

e Cambio grupal.

Es necesario el disefio de una metodologia para la implementacion del sistema de

operacionalizacion que elimine o, al menos, minimice, la resistencia al cambio, a través de:
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e Diagndstico o encuesta de actitud dirigida al personal.

e Definicion de una estrategia para la sensibilizacion, concientizacion y dotacion de
conocimientos sobre reingenieria, poniendo énfasis en informacion sobre mecanismos y
sus beneficios.

e Determinar los sistemas basicos de la organizacion: estratégico, tactico, técnico y
administrativo, claro estd, en una forma participativa.

e Formulacion de una nueva Mision / Vision.

e Identificacion de Macroprocesos y subprocesos dentro de la estructura.

e Ejecucion de actividades dirigidas a todo el personal, a modo de presentacion y
justificacion de los cambios, a titulo preliminar, siempre a titulo de recomendacion y
que permita, por supuesto, sugerencias de los trabajadores.

e Acercamiento practico a la realidad; aqui podemos hacer una simulacién con una
prueba para analizar la respuesta.

e Una implantacion definitiva exclusivamente cuando se esté seguro de la funcionalidad
de la operacionalizacion.

e Culturalizacion de la operacionalizacion que se adopte; en este caso Reingenieria, como
causante del servicio, calidad, confiabilidad y, ademas, no descuidar las variables de
¢ésta, como sistema integral que es.

.. .y . . s 1
e Seguimiento y evaluacion, para que exista la retroalimentacion.

Fuentes de resistencia al cambio
Las fuentes de resistencia se pueden categorizar como fuentes individuales y fuentes

organizacionales. (Robbins, 1996)
Resistencia Individual:

Procesamiento selectivo de informaciéon
Habitos
Seguridad

Factores econdmicos

© oo o ®

Temor a lo desconocido

Resistencia organizacional:

13 http://www.uaca.ac.cr/acta/1998may/gdiaz.htm
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a. Amenaza a la asignacion establecida de recursos
b. Amenaza a las relaciones de poder ya establecidas
c. Amenaza a la experiencia
d. Inercia del grupo
e. Inercia estructural
f. Enfoque limitado del cambio

26. El analisis FODA

El Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una
herramienta para realizar planeamiento. Se origind en la empresa General Electric en los
afios 50, y tiene como fin el contraponer una perspectiva externa (el entorno de la empresa)
y una perspectiva interna (situacion de la empresa). La perspectiva externa hace referencia
a las amenazas y oportunidades y la perspectiva interna hace referencia a las debilidades y

fortalezas.

El FODA debe orientarse hacia la accion:

\ Fortalezas | Debilidades
Oportunidades | Situacion positiva que debe ser La empresa debe trabajar
aprovechada y sostenida fuertemente para revertir las
debilidades
Amenazas Se deben planificar acciones para Situacion negativa que requiere un
evitar o contrarrestar la influencia | profundo replanteo interno
negativa

Perspectiva Interna:
Para analizar la situacion interna, es necesario hacer un analisis cualitativo y

cuantitativo de:
a. Aspectos tecnologicos.
b. Comerciales.

c. Financieros y organizativos.

Las Fortalezas: Son aquellos aspectos positivos del sector que generan ventajas

competitivas. Se deben analizar desde dos dimensiones: 1) La ventaja que representa en
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relacion a otros sectores competitivos, 2) La facilidad con que podria ser aprovechada por
los competidores.

Las Debilidades: Son los aspectos criticables de la empresa, las caracteristicas negativas
que ocasionan desventajas frente a los competidores. Su andlisis debe seguir dos
dimensiones: 1) Las desventajas que representan en relacion a principales competidores, 2)

La facilidad con que podrian fortalecerse éstas.

Perspectiva Externa:

El analisis de oportunidades y amenazas se debe orientar hacia el futuro para
anticipar los probables escenarios competitivos que pueden surgir en el entorno externo,
mientras que el analisis de fortalezas y debilidades debe iniciarse hacia el presente en una

primera instancia y luego hacia el futuro del sector.

Las oportunidades y amenazas hacen referencia a tendencias externas de la empresa, que
pueden ser: a) Del macroentorno (politico, econémico, institucional, etc.) y b) Del entorno
competitivo del sector (competidores, tecnologias, distribucion, cambio de habito de los

consumidores, etc.)

Las Amenazas: son tendencias que pueden repercutir desfavorablemente sobre el
desempeiio de la empresa. Su analisis debe hacerse en funcion de: 1) El grado de seriedad

que representa su impacto en la empresa y 2) La probabilidad de ocurrencia.

Las Oportunidades: Son las tendencias que pueden repercutir favorablemente sobre el
desempeifio de la empresa. Su andlisis debe seguir dos dimensiones: 1) El grado de atractivo
que representa y 2) La probabilidad de éxito.

Plan Estratégico:
*F: habilidades y situaciones internas que ayudan a la consecucion de los objetivos.
+O: factores externos que ayudan a la consecucion de los objetivos.

*D: factores internos que limitan la consecucion de los objetivos.

*A: factores externos negativos que limitan la consecucion de los objetivos.
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27. ;Qué es una Emergencia?

En el transcurso de la vida normal y durante la ocurrencia de desastres, tanto nuestra
familia como nosotros podemos vernos ante situaciones imprevistas que de no ser
afrontadas con rapidez y con la accién correctora pueden ocasionar lesiones a la persona y

danos a los bienes materiales.

Estas situaciones imprevistas y que pueden hacer dafio o lo han ocasionado ya, representan
sin lugar a dudas una EMERGENCIA.

En las poblaciones de gran nimero de habitantes la sociedad cuenta con organismos que
prestan su concurso y apoyo para prevenir o atender el "imprevisto", sin embargo somos
nosotros los que primero podemos vernos ante la necesidad de actuar y de la forma como lo

hagamos dependerd el que tengamos o no que lamentar un dafo irreparable.

28. ;Qué es un Sistema de Emergencia?

Es el conjunto de personas, red, equipo y base de datos requeridos para proveer
servicio de emergencia, y de esta manera brindar la seguridad y proteccion que demanda la
ciudadania."

El sistema de emergencia E-911 (Enhanced 911), es un sistema estindar mejorado que

incluye dentro de su estructura las siguientes caracteristicas:

e (Cobertura total de la poblacion, bienes, instalaciones y recursos del area a ser atendida.
e (apacidad, velocidad y eficiencia.

e Servicio facilmente accesible a los usuarios y sin costo excesivo para los mismos.

El Sistema E-911 ofrece a las instituciones responsables de la proteccion ciudadana un

servicio de absoluta efectividad fundamentandose sobre los siguientes factores:

e Identificacion automatica del numero telefonico, origen de la llamada de emergencia

con su exacta localizacion.

" http://www.geocities.com/dc-tachira/emergencia2.html
" NENA, 1998.
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e Reduccion completa del ciclo de procedimiento de Despacho y Atencion a emergencias,
mediante procesos totalmente computarizados.

e Respuesta extremadamente rapida y atencion precisa a toda llamada.

e Chequeo automatizado de llamadas recibidas y de las acciones desarrolladas.

e Optimo nivel operativo con un costo muy reducido debido a la excelencia tecnologica
de métodos, equipos y nivel profesional de personal calificado.

e Estructura operativa disefiada para una maxima eficiencia presente y facilidad de

expansion y actualizacion tecnoldgica constante.

El Sistema E-911 posee una simplicidad operativa de excepcion basada en la integracion de

varios componentes de tecnologia de punta:

e Sistemas de Informacioén Geografica - Geographic Information Systems (GIS).
e Terminales Moviles de Datos — Mobile Data Terminal (MDT).

e Sistema de Interconexion Digitalizada: Teléfono y Radio.

e Sistemas Globales de Posicion — Global Positioning System (GPS).

e Localizacion Automatica de Vehiculos — Automatic Vehicle Location (AVL).
e Desarrollo de Bases de Datos.

e Auxiliar Computarizado de Despacho — Computer Aided Dispatch (CAD).

e Identificacion Automatica de Numeros (ANI).

e Identificacion Automatica de Localizacion (ALI).

e Generacidn y Rectificacion de Direcciones.

e Compatibilidad con sistemas de radio-comunicacion VHF y UHF.

. . . 16
29. Proceso de Atencion a una Emergencia

En Nebraska, Estados Unidos, un nifio de tres afnos encerrado solo en un auto
encuentra el celular de su mama y llorando marca un niimero: 911. A partir de ese instante
se pone en marcha un aceitado sistema tecnoldgico que tiene por objetivo socorrer en la

emergencia.

Identificar el sitio exacto donde esta el teléfono desde donde llama el chico, ubicar en un

mapa digital los méviles necesarios y mas cercanos para el rescate, coordinar patrulleros,

' INTERGRAPH, 2000.
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ambulancias, bomberos (y hasta helicopteros y aviones de ser necesario), es un mecanismo

que ya es cotidiano en EE. UU.

Todos los que participan en el rescate estan comunicados con terminales moviles de datos,

y sus acciones son debidamente registradas, controladas y evaluadas.

Los expertos de la linea de emergencias en Nebraska que reciben mas de dos millones de
llamadas anuales pudieron rapidamente ubicar al chico: estaba dentro de un auto
abandonado en una playa de estacionamiento y su madre, que habia sido asaltada, estaba

amordazada y atada en el baul.

Policia y ambulancia llegaron en menos de cinco minutos y mientras los trasladaban al
Hospital por la ruta mas adecuada indicada en la pantalla del movil, intercambiaban

informacion con la guardia médica a donde se dirigian.

Cual es la primera conclusion de este suceso: cuando un sistema es debidamente conocido y
aceptado por toda la ciudadania, y cuenta con el respaldo y la confianza publica, hasta un
chico de tres afios estd en condiciones de recurrir a €l en una situacion de emergencia.

Porque la clave del sistema es un simple niamero de teléfono.

Pero esto no ocurre solo en Estados Unidos; también en Australia, toda la poblacion sabe
que el triple cero (000) es el nimero de emergencias. Esa central concentra todos los
pedidos de auxilio y deriva los méviles de acuerdo a la zona y a la situacion. Nunca tardan

mas de 5 minutos con 32 segundos —esta medido—en llegar al lugar.

Estamos hablando de gente en situacion de emergencia. Donde por cada minuto que se
deja pasar se pierde un 10 por ciento de vida. El proceso de atencion a emergencias que

se sigue en estos paises y ha comprobado su eficacia en muchos otros paises es el siguiente:

e Lallamada es recibida en el punto de respuesta de seguridad publica.

e La Identificacion Automatica de Numeros (ANI) determina el nimero del teléfono
utilizado.

e [Esto pasa a ser conocido por la Unidad de control de telecomunicaciones del punto

de respuesta de seguridad publica.
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e Electronicamente se activa la Identificacion Automatica de Localizacion (ALI) que
localiza el sitio exacto donde el teléfono que hizo la llamada esta instalado.

e La informacion convalidada pasa a las Centrales de Despacho dotadas del sistema
CAD, activandose en la pantalla el mapa digital del area con la ubicacion precisa
del lugar.

e Elsistema CAD proporciona la informacion sobre los recursos de ayuda disponibles
al momento y el despachador adecua el auxilio a las condiciones del problema o
utiliza mecanismos ya programados.

e Desde ese instante el CAD se integra automaticamente con los vehiculos que son de
hecho las Terminales Moviles de Datos (MDT) y con el correspondiente sistema de
Localizacion Automatica de Vehiculos (AVL).

e El enlace establecido se mantiene por medio de comunicaciones directas de
informacion sobre acciones en desarrollo. Esto es registrado en grabadoras para
evaluacion y control. Es necesario destacar que el despachador puede transmitir sus
instrucciones por diferentes medios: teléfono, Fax, radio, impresoras a control

remoto o a través de los Terminales Moviles de Datos MDT.

La participacion de las Unidades Moviles, incluyendo aviones y helicopteros, al activarse la

atencion de una emergencia, se describe de la siguiente manera:

e El operador entra al vehiculo y pone en funcionamiento su equipo computarizado
antes de encender el motor del vehiculo.

e [Esta accion de poner los equipos en estado de funcionamiento puede ser realizada
automaticamente desde el PSAP.

e La computadora de las Centrales de Despacho que cuentan con CAD o el PSAP
proceden electronicamente a registrar los “input” transmitidos por el vehiculo,
abriendo registros sobre la llamada, sobre el vehiculo y nombres de sus ocupantes y
el progreso de la accion.

e Una de las responsabilidades mas importantes del equipamiento en el vehiculo es
proporcionar electronicamente la posicion del vehiculo durante la operacion
utilizando los mapas digitalizados que deben estar en las pantallas de las
computadoras relacionados con la emergencia.

e Las Centrales de Despacho a través de CAD seguiran continuamente el curso del

vehiculo.
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e Cuando el vehiculo llega al lugar de la emergencia, o localizacion proxima,
transmitira su posicion automaticamente mediante el sistema MDT directamente al
CAD.

e Si se trata de pacientes o heridos, el mismo sistema MDT puede transmitir datos
sobre la situacion clinica de la persona mediante los mecanismos de monitoreo de
ambulancias o vehiculos especialmente adaptados.

e Las Estaciones o Centrales de Despacho pueden cambiar sus instrucciones
utilizando el CAD y los MDT de los vehiculos. Para esta accion se pueden emplear
sefales de alarma mediante un sonido especial o una luz. En cualquier caso, el texto
completo de las instrucciones aparecera en la pantalla de la computadora del
vehiculo.

e El operador del vehiculo certifica haber recibido el mensaje mediante una sefial
prefijada o mediante un “input” en el MDT instalado en el vehiculo.

e La posicion y la ruta que intenta seguir el vehiculo o aeronave, aparecerad
automaticamente en la pantalla del sistema CAD y en la computadora de la Central
de Despacho.

e El operador del vehiculo puede concluir el contacto especifico sobre esa emergencia
y la necesidad de recibir mas instrucciones en texto o sefiales al llegar al lugar de los
hechos y tomar el control de la situacion. En cualquier otra circunstancia el vehiculo
estard en condiciones “stand by” en el area geografica que le ha sido asignada.

e Al concluir la relacion con el vehiculo en esta emergencia, la Central de Despacho
procede a registrar el caso, incluyendo las comunicaciones con el vehiculo y en
general toda la operacion sobre la base de la informacion grabada. Finalmente retira
de sus pantallas las imagenes de los mapas electronicos utilizados y la localizacion

del punto.

30. Llamada de Emergencia

Es una solicitud telefonica para los servicio de emergencia de una entidad de
seguridad publica, la cual requiere actuacion inmediata ya sea para salvar una vida, reportar

un incendio o para detener un crimen (NENA, 1998).
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31. Sistema de Informacién Geogrdfica (SIG)"’

Un Sistema de Informacion Geografica (SIG) / Geographic Information System
(GIS), es un sistema de informacion asistido por el computador para la entrada,
manipulacion y despliegue de datos espaciales. El término dato espacial se refiere al dato o
informacion que se puede ubicar en el espacio, sea con referencia a un sistema de

coordenadas o a un orden topologico. El objetivo de estos sistemas es el tener:

Ubicacion espacial del problema de estudio
Un sistema normal de recoleccion de datos
Informacién organizada
Informacion actualizada
Informacion instantanea

Representacion grafica del problema

NS k=

Permitir modelos complejos

Esto es, el SIG es un instrumento para crear y actualizar mapas, constituyéndose en una
tecnologia para combinar e interpretar mapas y en una revolucion informatica en cuanto a

la estructura, contenido y uso del mapa.

En la actualidad se tienen dos tendencias en cuanto a los SIG, procesamiento de tipo
descriptivo, esto es inventario de la informacién, y procesamiento de tipo prescriptivo,
analisis y modelamiento de la informacion, siendo éste tltimo el que nos interesa, por sus
caracteristicas de apoyo en cuanto a la toma de decisiones. En resumen, un Sistema de
Informacién Geografica es un conjunto de operadores que manipulan una base de datos
espaciales. El SIG constituye un puente de soporte para la toma de decisiones entre el

mundo real y el usuario, (ver figura, esquema general de un SIG)

SISTEMA DE INFORMACION

MUKDO REAL [4---|-™ OPERADORES [4--| BASE DE DATOS | 4} | LSUARIO

' http://ns].oirsa.org.sv/Di05/Di0510/Di051014/indice.htm
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Ampliando la definicion anterior, se puede decir que un SIG es un conjunto de programas
de computadora que integran diferentes funciones. Desde la captura de datos, en particular
de mapas espaciales con informacion coherente, cargar y almacenar datos de mapas
internamente referenciados geograficamente, para uso posterior de los mismos, analizar y
modelar (manipular, sobreponer, medir, calcular y recuperar) los datos espaciales hasta

obtener resultados, despliegue de nuevos mapas o resultados en forma tabular.

32. Relacion entre los SIG y los Sistemas de Emergencia E-911

La instalacion de un Sistema de Seguridad y Proteccion como el E-911 conduce a
disponer de un centro totalmente computarizado con énfasis en mapas tematicos catastrales
e informacion grafica y documental relacionada con viviendas, titulos, direcciones y toda

aquella informacion relacionada con la identificacion de propiedades y propietarios.

Al implementar una estructura de seguridad y proteccion mediante el Sistema E-911 se
obtiene una doble ventaja. Por un lado se estd desarrollando una plataforma de confianza
sobre las instituciones encargadas de proteger a la ciudadania frente a catastrofes,
accidentes y acciones delictivas, y por otro lado se da forma a un mecanismo moderno de
informacion geografico que cubre el vacio de datos incompletos, dispersos y carentes de
precision que se da principalmente en los paises latinoamericanos. Muchas instituciones se
pueden beneficiar del Sistema de Informacién Geografica (Catastro, Alcaldia, Empresas
Telefonicas, de Electricidad, Cable, etc.), pero el beneficio mayor esta en proporcionar

tranquilidad, confianza y satisfaccion a toda la poblacion.

33. Sistema de Posicionamiento Global (SPG)"
El Sistema GPS (Global Positioning System) o Sistema de posicionamiento Global

es un sistema de posicionamiento terrestre, la posicion la calculan los receptores GPS
gracias a la informacion recibida desde satélites en orbita alrededor de la Tierra. Consiste
en una red de 24 satélites, propiedad del Gobierno de los Estados Unidos de América y
gestionada por el Departamento de Defensa, que proporciona un servicio de

posicionamiento para todo el globo terrestre.

'® http://www.efdep.com/efd9/gps.htm
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Cada uno de estos 24 satélites, situados en una oOrbita geoestacionaria a unos 20.000 Km.
De la Tierra y equipados con relojes atomicos transmiten ininterrumpidamente la hora

exacta y su posicion en el espacio.

Esto es, a grandes rasgos, el sistema GPS. A partir de esto, los receptores GPS reciben esos

datos que, una vez procesados, nos muestran.

El receptor GPS funciona de la siguiente manera: mide su distancia de los satélites, y usa
esa informacion para calcular su posicion. ;Cémo puede medir la distancia? Bueno, en
realidad mide el tiempo que la sefal tarda en llegar a su posicion, y basandose en el hecho
de que la senal viaja a la velocidad de la luz, puede calcular la distancia sabiendo la
duracion del viaje. Sabiendo donde, y a qué distancia se encuentra el satélite podemos
suponer que estamos en algun lugar de una esfera descrita por el radio (distancia) y

centrado en la ubicacion del satélite.

Adquiriendo la misma informacion de un segundo satélite podemos calcular una segunda
esfera que corta la primera en un plano. Ahora sabemos que estamos en algun lugar del
circulo descrito por la interseccion de las dos esferas. Si adquirimos la misma informacioén
de un tercer satélite notamos que la nueva esfera solo corta el circulo en dos puntos. ;Qué
pasaria si adquirimos la misma informacién de un cuarto satélite? Nos mostraria

exactamente el mismo lugar, y a medida que adquirimos mas sefiales, la precision aumenta.

34. Sistema de Radio Troncalizado (T runking)l ?

Para las organizaciones en las que las comunicaciones deben ser instantaneas,
efectivas y privadas para la actividad diaria, un sistema de radio troncalizado es la solucion;

ya que le proporciona la cobertura, la eficiencia, la seguridad y la flexibilidad necesaria.

La troncalizaciébn permite compartir un cierto niumero de canales de comunicacion
(troncales) entre un gran numero de usuarios. Las comunicaciones telefonicas fijas son un
ejemplo alambrico de troncalizacion; si queremos citar una analogia. Esta operacion de
compartir los canales o repartirlos segiin se requieran, ademés de otras decisiones,

normalmente llevadas a cabo por los usuarios, es realizado por un switch computarizado,

"% http://www.motorola.com/co/cgiss/troncalizado.html
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un controlador central del sistema. La asignacién de canales es realizada de manera

automatica y es totalmente transparente para el usuario.

La troncalizacion en los sistemas de radio brindan muchos beneficios, incluyendo un
acceso al sistema mas rapido, una mejor eficiencia en el uso de los recursos (canales),
mayor privacidad para el usuario y una gran flexibilidad para la expansion. Gracias a esta

flexibilidad, un sistema troncalizado puede expandirse tanto como el usuario lo requiera.

En un sistema de radio troncalizado, una gran cantidad de usuarios no requieren competir
por el uso de un canal de radio-frecuencia, ademas; los usuarios no requieren sintonizar

ningun canal en sus terminales para poder empezar a transmitir.

35. Andlisis Costo-Beneficio™

El analisis Costo-Beneficio permitir definir la factibilidad de las alternativas

planteadas o del proyecto a ser desarrollado.

Objetivo

La técnica de andlisis de Costo - Beneficio tiene como objetivo fundamental
proporcionar una medida de los costos en que se incurren en la realizacion de un proyecto
(informatico o no), y a su vez comparar dichos costos previstos con los beneficios

esperados de la realizacion de dicho proyecto.

Utilidad

La utilidad de la presente técnica es la siguiente:

a. Para valorar la necesidad y oportunidad de acometer la realizacion del proyecto.
b. Para seleccionar la alternativa mas beneficiosa para la realizacion del proyecto.
c. Para estimar adecuadamente los recursos econdmicos necesarios, en el plazo de

realizacion del proyecto.

Descripcion
Si queremos realizar un Andlisis de Costo-Beneficio fiable, debemos seguir los

siguientes pasos:

2% http://www.inei.gob.pe/cpi/bancopub/libfree/lib606/CAP4-6. htm
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a. Producir estimaciones de costo - beneficio.

Lo primero que debemos de realizar es elaborar dos tipos de lista, la primera con lo
requerido para implantar el sistema y la segunda con los beneficios que trae consigo el

nuevo sistema.

Antes de redactar la lista es necesario tener presente que los costos son tangibles, es decir,
se pueden medir en alguna unidad econdmica, mientras que los beneficios pueden ser

tangibles y no tangibles, es decir que pueden darse en forma objetiva o subjetiva.

La primera lista (requerimiento para implantar el sistema) debe estar integrada por
requerimientos necesarios para ejecutar el proyecto, el valor que tiene cada uno y sus
posibles variaciones de acuerdo con la inflacion, de esta forma, la Direccién obtendra

informacion detallada de como se distribuyen sus recursos.

Para elaborar la lista, se necesita contar con experiencia en la participacion de proyectos
similares, asi como datos historicos que permitan estimar adecuadamente los

requerimientos necesarios para ejecutar el proyecto.

Para mayor explicacion, proporcionaremos ejemplos de algunos gastos necesarios para

ejecutar un proyecto en informatica:

e Costos de equipo, donde se detalla el tipo de equipo requerido para el proyecto.

e Costos de infraestructura, donde se determina el ambiente adecuado para el equipo,
asi como el mobiliario requerido para cada uno de ellos.

e Costo de personal, se determina el nimero de personal requerido, tanto técnico
como administrativo, sus caracteristicas y el tipo de capacitacion que se le debe de
proporcionar a cada empleado.

e Costo de materiales, se determinan todos los materiales necesarios para el desarrollo
del proyecto.

e Costo de consultoria, se determina el tipo de garantia a proporcionar a la Direccion

luego de desarrollado el sistema.

Esta valoracion debe ser realizada en las areas correspondientes.
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La segunda lista, beneficios que trae consigo el proyecto, debe ser elaborada en forma

subjetiva y deber estar acorde a los requerimientos de informacion de los usuarios.

Por ejemplo, los beneficios proporcionados por un proyecto de informatica pueden ser:
e El aumento de las cuentas debido al mayor servicio de los clientes.
e Lamejora en la toma de decisiones debido a un mejor soporte informatico.

e La optimizacion de los procedimientos administrativos.

b. Determinar la viabilidad del proyecto vy su aceptacion.

Para determinar si la ejecucion de un proyecto es conveniente o no, es necesario
realizar un estudio de viabilidad, donde se determina si el proyecto es factible; para lo cual

nos basaremos en uno de los métodos siguientes:

e Retorno de la inversion. Este método consiste en calcular el costo y beneficio anual,
sabiendo el costo total al iniciar el proyecto. Este método nos permite saber en qué
aflo se recupera el costo total inicialmente estimado en el proyecto, donde el afio de
recuperacion de la inversion es cuando la sumatoria de los beneficios netos es igual
al costo total del inicio del proyecto.

e Valor actual. Este método nos permite tener en cuenta que un gasto invertido
durante un cierto tiempo produce un beneficio. Con este método, podremos
determinar la cantidad de dinero que es viable invertir inicialmente para que se
recupere la inversion en un periodo de tiempo determinado por la Direccion. Se
debe calcular en primer lugar el beneficio neto que se obtendra cada afo. Dicho
beneficio no es real, ya que se debe estimar el valor real de dicha cantidad en el afio

66 9

n
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I. SITUACION INSTITUCIONAL

En este capitulo analizamos el origen y evolucion del servicio de emergencia
policial 118 del Municipio de Managua, asi como su funcionamiento actual y los recursos
(econdmicos, fisicos y humanos) con los que cuenta. El andlisis es la base para realizar el

diagnéstico y la propuesta que permita mejorar este servicio de emergencia.

A. Evolucion del Sistema 118
A partir de 1995 la Policia Nacional de Nicaragua (PN) sinti6 la necesidad de crear

un nimero telefonico que facilitara hacer denuncias de delitos. En ese entonces contaba con
un numero telefonico corriente (249-5714) que ademés de ser dificil de recordar, solo
permitia el ingreso de una llamada a la vez, por tanto los usuarios se quejaban de que
siempre estaba ocupado. En 1995, como producto de la iniciativa del Jefe de la Policia de
Managua, se estableci6 el nimero 118 para recibir las denuncias de emergencias policiales,
con cinco lineas telefonicas en cascada y dos operadores para atenderlas, y fue ubicado en
el Puesto de Mando de Managua (PM). 2

En la actualidad, las llamadas de emergencia son atendidas por el Puesto de Mando de
Managua, que a su vez es atendido por la Secretaria Ejecutiva Departamental. Sin embargo,
el Puesto de Mando y la estructura que presenta no ha sido disefiado para atender un
Sistema de Emergencia Policial, sino para responder a las necesidades informativas
relacionadas con la defensa en la década de los ochenta. Actualmente se conceptualiza en el
Instruyo No. 0017-96 de la PN, que se refiere a las Normas de Organizacion y
Funcionamiento del Puesto Central de Mando, como “un instrumento de direccion donde se
operacionaliza de forma ejecutiva y oportuna el flujo y reflujo de la informacion...”, no se

hace referencia a la atencioén de la Emergencia Policial.

A finales de 1999 surgi6 un nuevo sistema de trabajo donde el 118 actia como punto
difusor, a través del cual se activa todo el sistema policial. Esto permite que frente a la
presencia de un delito o un accidente de transito la patrulla pueda acudir en el menor
tiempo posible. Ademds, se cre6 un sistema de prevencion sobre las carreteras, donde se

incluyen las garitas o puestos de control sobre Carretera Sur, Norte, Masaya y Leon. El

21 «“Vision Policial”, 2001
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sistema de prevencion permite, al momento de que se reporta un vehiculo robado, cerrar o

controlar las salidas principales de Managua.

La operacion del nimero de emergencias 118 no se encuentra documentada en la PN. No
cuenta con un instruyo, documento rector o manual de procedimientos que defina qué es el
118, qué es lo que tiene que hacer y como se debe actuar en determinadas situaciones.
Tampoco existen reglamentos o calificaciones minimas en cuanto a la seleccion del

personal que opera en el Puesto de Mando, ni tablas salariales.

El servicio de emergencia y el Puesto de Mando se encuentran mezclados, pero con la
diferencia de que el primero se refiere a la atencién de emergencias policiales y se activa
por la ciudadania, mientras que el segundo se activa siempre desde la PN y tiene como
funcion primordial garantizar el ejercicio adecuado del mando. Sin embargo, ambos son
atendidos por el mismo personal y se ubican en la misma oficina. Actualmente el objetivo
de la PN es separar el servicio que brinda el 118 del Puesto de Mando de Managua, para

poder brindar un servicio de emergencia mas oportuno.

Es también muy importante para la PN definir claramente qué es una emergencia, puesto
que la falta de una definicion afecta la operacion del servicio de emergencia. Esto significa
que se tiene que lidiar con un problema subjetivo, ya que no todos tenemos la misma
apreciacion acerca de qué es una emergencia policial, tanto en la poblacién como en la

misma Policia Nacional.

B. Dependencia Jerdarquica — Organigrama

La PN tiene una estructura organizativa con un area sustantiva y un area de gestion
y apoyo. El area sustantiva se compone de las subdirecciones: 1) Prevencion y Seguridad
Publica, 2) Investigacion Criminal. La primera subdireccion atiende las especialidades de
Tréansito, Seguridad Personal y Prevencion y Seguridad Publica. La segunda subdireccion
atiende las especialidades de Drogas, Investigacion Criminal e Investigacion Economica. El
area de gestion y apoyo abarca la Division de Administracion, Division de Personal,
Secretaria Ejecutiva y la Academia “Walter Mendoza”. Actualmente el Servicio de
Emergencia Policial se ubica dentro de esta Ultima &4rea (gestion y apoyo), como

subordinado de la Secretaria Ejecutiva Departamental correspondiente.
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La Secretaria Ejecutiva del Departamento de Managua se ubica jerarquicamente como se

muestra en el siguiente organigrama:

Jefatura
Policia de Managua

Secretaria Ejecutiva
Depto. Managua

I—]ﬁ

Informacion Puesto de Mando
y Analisis Managua

Servicio 118

[ [ [ [ [ [ [ 1

Distrito | Distrito 1 Distrito IlI Distrito [V Distrito V Distrito VI Distrito VII Distrito VIII

Grdfico 1.1 Organigrama de la Policia de Managu022

El ntimero 118 es atendido por el Puesto de Mando de Managua, que constituye el 6rgano
designado para la tramitacion operativa de las 6rdenes y orientaciones que bajan de la
Jefatura de la Policia de Managua hacia las fuerzas policiales. En otras palabras, el Puesto
de Mando no es mas que un enlace entre las fuerzas operativas y el Jefe a cargo, quien es el
que, en ultima instancia, toma la decision que le parece pertinente, la cual es transmitida a

través de esta estructura que no tiene poder de decision.

El Puesto de Mando es a su vez atendido por la Secretaria Ejecutiva del Departamento de

. C. . 2
Managua, y tiene las siguientes funciones>:

e Recabar los hechos relevantes que ocurran en la ciudad de Managua.

e Conocer y levantar parte de las fuerzas operativas y los medios que a diario se
encuentran laborando en la ciudad de Managua.

e (Garantizar la coordinacidn operativa de los circulados con el archivo central.

e Control de la ubicacién de los jefes de la Policia de Managua.

e Control del cumplimiento de la oficialia de guardia de la Policia de Managua.

e Transmitir a quien se deba las 6rdenes y decisiones del Jefe de la Policia de Managua o
de la Jefatura Nacional recibidas a través del Puesto de Mando Nacional.

e Informar a los Jefes de Distrito sobre cualquier hecho relevante que requiera su
presencia.

e Controlar la disciplina radial.

2 Fuente: Entrevista con Capitana Mercedes Baez, Jefe del Departamento de Informacion y Analisis.
B Academia “Walter Mendoza”, 2000.
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e Dar seguimiento a los planes operativos que se estan llevando a cabo e informar al Jefe
de la Delegacion de Policia de Managua.

e Realizar partes diarios sobre el trabajo realizado durante su turno de 24 horas.

C. Presupuesto, Recursos Fisicos y Humanos Actuales.

Todo sistema necesita de la participacion de diferentes elementos para operar y
cumplir sus funciones de manera 6ptima, estos — en el caso del servicio de emergencia 118
— son: presupuesto, recursos humanos y recursos fisicos o materiales, sin embargo, de
acuerdo con los resultados de la investigacion, estos recursos son insuficientes (ver anexo

L). Los detalles relacionados con cada uno de los elementos se describen a continuacion.

1. Presupuesto

Dentro del presupuesto global de la PN el servicio de emergencia 118 no tiene
asignado presupuesto alguno. Trabaja con los recursos financieros que son destinados a la
Delegacion de la Policia de Managua, por ejemplo: mantenimiento, reparaciones de
infraestructura, agua, luz, teléfono, etc, que son asumidos por la Divisién de Finanzas y la
Direccion de Administracion General de la PN. El tnico gasto asignado directamente al
118 es el de telefonia; a pesar de que el 118 genera gastos en patrulla, brigada especial,
seguridad de transito, recursos humanos y materiales, ninguno de los elementos

mencionados aparecen presupuestados.

A continuacién se puede observar un grafico en el que se muestra el presupuesto asignado
a la PN entre los afios 1994 a 2000. Aunque aparentemente el presupuesto ha aumentado,
puede observarse que en términos reales refleja mas bien un descenso. El presupuesto real
se obtuvo de la division del presupuesto nominal entre el Indice de Precios al Consumidor

(IPC), que representa el poder adquisitivo del dinero.
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Presupuesto Nominal Vs. Real PN
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‘E‘Presupuesto Real 17,600.00 15,774.94 14,132.71 12,162.57 13,188.19 12,140.26 10,585.60

B Presupuesto Nominal OPresupuesto Real

Grafico 1.2 Presupuesto Nominal Vs. Real de la Policia Nacional.24, ver anexo M.

2. Recursos Humanos

Los efectivos policiales con los que cuenta la PN no son suficientes para brindar un
servicio eficaz y eficiente. El grafico a continuacion muestra el nimero de efectivos de la
PN entre 1990 a 2001. Puede observarse que durante los ultimos afios la PN ha tenido un
promedio de poco mas de 6,500 efectivos. La linea punteada indica la tendencia potencial

para la cantidad de efectivos policiales.

2 Policia Nacional, 2000.
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Efectivos Policiales 1990-2001
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Gridfico 1.3 Efectivos policiales 1990-2000%, ver anexo M.

La poblacion en Nicaragua asciende a 5,205,00026 de habitantes, lo que significa una
relacion de 1 policia por cada 766 habitantes en el afio 2001, muy por debajo de la relacion
policia — habitantes de otros paises centroamericanos (ver grafico 1.4). Una de las causas
para la alta tasa de desercion policial que se vive en la policia de nuestro pais es el bajo
salario que perciben los policias. Como se puede observar en el grafico 1.5, el salario
basico policial de nuestro pais es tres veces menor que el promedio centroamericano.

% Policia Nacional, 2000.
* INEC, 1995.
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Relacion de Fuerzas Policiales Nicaragua/Centroamérica
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Grdfico 1.4 Comparacion de las fuerzas policiales Nicaragua — Centroamérica.”’ , ver anexo M.

Relacion Salario Basico Mensual Nicaragua/CA US$
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Grafico 1.5: Comparacion de salario basico mensual (USD$) para un Policia en Nicaragua y
Centroamérica.z‘g, ver anexo M.
En lo que respecta al Puesto de Mando y el servicio 118, se cuenta con una planilla de 25

cargos - 25 funcionarios - distribuidos de la siguiente manera:

2 .. .
7 www.policia.gob.ni
2 .. .
¥ www.policia.gob.ni

43



Universidad Americana ua

e Jefe de Puesto de Mando: 1

e Oficiales de Informacion y Analisis: 3
e Oficiales de Guardia Operativa: 3

e Operadores de teléfono: 9

e Operadores de radios: 9

El personal cuenta con el siguiente nivel educacional (ademas de su entrenamiento como

policias en la Academia “Walter Mendoza”):

e Universitarios: 2
e Estudiando el ciclo diversificado (bachillerato): 19
e [II Ao Basico: 1
e [l Afio Basico: 2

e [ Afio Basico: 1

El personal labora en turnos de 24 x 48 horas, es decir, trabajan 24 horas y descansan 48

horas.
Las funciones que actualmente contempla el personal son las siguientes™:
Funciones del Jefe de Puesto de Mando:

1) Verifica:
a. Disciplina de las fuerzas;

b. Recepcion oportuna de los roles de guardia.
2) Informa mensualmente:
a. Cantidad de circulados y sin efecto, asi como sus resultados;
b. Resultados de la supervision a la seguridad interna y externa de las
instalaciones donde estan ubicados;
c. Problemas enfrentados en el relevo de guardia;
d. Reporte sobre el estado de las fuerzas y medios de la estructura;
e. Estado técnico de los medios de trabajo.
3) Elabora trimestralmente el balance del trabajo con lo siguiente:

a. Resultado de las verificaciones efectuadas en el periodo;

2 Policia Nacional, 1998.
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b. El consolidado y la evaluacién de lo informado mensualmente;
c. Evaluacion de:
i. Efectividad de las coordinaciones efectuadas en el periodo;
ii. Oportunidad y forma de la informacion que circula por esa via;
iii. Principales planes desencadenados en el periodo;
iv. Comportamiento del trabajo de los oficiales del Puesto de Mando;

v. Cotejo de la actualizacion de la fuerza con Administracion General.

Funciones del Oficial de Guardia Operativa (OGO)

1) Recibe las incidencias y hechos delictivos;

2) Mantiene informado al mando superior;

3) Garantiza la disciplina radial al nivel de Managua.

Funciones de los Operadores
1) Recibe las llamadas al 118 (Operador de Teléfono);
2) Recibe las llamadas al Puesto de Mando (Operador de Teléfono);

3) Informa al OGO sobre los casos que le reportan (Operador de Teléfono);

4) Comunica a través del radio los casos a verificar (Operador de Radio).

Funciones del Encargado de Informacién y Andlisis (INFA)

1) Recibe la informacion de los operadores;
2) Consolida el Parte Operativo diario;
3) Elabora la tabla de Fuerzas y Medios de los distritos;

4) Recibe la informacion sobre el control de detenidos de cada distrito.

La Academia “Walter Mendoza” carece de un taller o seminario sobre la operacion del
servicio de emergencia 118 y el Puesto de Mando, por tanto el personal que atiende esta

area ha aprendido su operacion sobre la marcha en el puesto de trabajo.
3. Recursos Fisicos

Los recursos fisicos se dividieron para su analisis en infraestructura, equipos de

comunicacion y mobiliario y equipos de oficina.
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3.1. Infraestructura

Las oficinas del Puesto de Mando y el servicio de emergencia 118 se encuentran en
el Complejo Ajax Delgado de la PN, en carretera norte, Managua. La distribucion del area
donde se ubican puede verse en el anexo D. Esta infraestructura ocasiona que el 118 opere
en un medio abierto inundado de repiques de teléfonos, voces transmitiendo 6rdenes,

conversaciones y abrir y cerrar de puertas.

También se puede observar en el plano que la comunicacién entre el ambiente donde se
encuentran los teléfonos con el ambiente donde estan las radios es a través de una ventana

de 1,20 metros de largo y 60 centimetros de alto.

La mesa donde se ubican las radios se encuentra detras de la mesa en que estan los
teléfonos, es decir que los operadores de teléfono dan la espalda a los operadores de radio,
lo cual ocasiona que los operadores de teléfono y los oficiales — OGO / OGS — estén
generalmente de pie y acercandose a la ventana para pasar informacion verbal a los radio

operadores.

3.2. Equipos de Comunicacion

Para la atencion de las llamadas de emergencia de la poblacion, el Puesto de Mando
de Managua cuenta con diez lineas 118 que utilizan un sistema de cascada o PBX, esto
significa que cuando una linea se encuentra ocupada la llamada ingresara aleatoriamente al
aparato que esté desocupado. Los 10 teléfonos se ubican en un escritorio en forma de arco 'y
se diferencian unicamente por los colores (rojo, crema y blanco). Tienen el inconveniente
de que cuando entra una llamada es muy dificil distinguir cudl de ellos estd sonando, asi

que los operadores tienen que levantar al azar cualquiera de ellos hasta dar con el correcto.

El sistema de teléfonos no tiene capacidad para rastrear el numero telefonico de la persona
que esta llamando, por esto los operadores deben solicitar este dato, pero muchas veces el
usuario no da el nimero o da uno falso (no corresponde al teléfono del que llama). Ademas,

el sistema telefonico del servicio 118 no recibe ningln tipo de mantenimiento preventivo.

También cuentan con una planta teleféonica con una linea directa para comunicacion
intrapolicial, es decir que no recibe llamadas del 118, sino llamadas externas de otras
oficinas de la PN y de las extensiones internas del Complejo Ajax Delgado (34

extensiones). Esta planta tampoco recibe mantenimiento preventivo.
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Los tres radios de comunicacion se ubican sobre un escritorio en forma de arco. Cada una
se comunica a través de una frecuencia diferente, es decir que existen tres frecuencias de
comunicacion que enlazan el servicio de emergencia 118 con tres departamentos: Brigada
Especial, Vigilancia y Patrullaje y Distritos (ver seccion “Relaciéon del 118 con
departamentos intrainstitucionales”). Las frecuencias de Vigilancia y Patrullaje y Distritos
cuentan con una repetidora, pero ambas estan en mal estado y cuando sufren desperfectos —
por ejemplo, por el viento — salen del aire las comunicaciones. Debido a la ausencia de
baterias de emergencia para las radios, estas salen del aire cuando hay un corte del

suministro eléctrico.

Los radios que se comunican con los Departamentos de Vigilancia y Patrullaje y Distritos
son tecnologia Motorola modelo GP-300 VHS (Very High Frecuency) en una banda de 100
a 500 Mhz, la cual es una tecnologia antigua, con poca cobertura de comunicacion (abarca
solo el casco urbano de Managua), falta de claridad en la sefial por la introduccién de

ruidos e interferencias y no guarda privacidad en la comunicacion.

La radio que se comunica con el Departamento de Brigada Especial es tecnologia Motorola
Trunking (troncalizada), méas moderna. Funciona en una banda de 800 a 900 Mhz, que es la
misma en la que funcionan los teléfonos celulares. La comunicacion a través de este tipo de
radios es clara y tiene una amplia cobertura (todo el Pacifico y Centro de Nicaragua). Bajo
este sistema se manejan simultaneamente hasta cien o mas repetidoras, lo que permite la
simultaneidad de llamadas de manera privada. Ademas funciona un radio manual o Walkie
Talkie, que opera el OGO o el OGS de turno, y esta conectado a la frecuencia Trunking de

la Brigada Especial.

A través de los medios de comunicaciéon mencionados se atiende no so6lo el servicio de
emergencia y el servicio ordinario de vigilancia e informacion policial, sino también las
generalidades, por ejemplo las solicitudes de informacion de los jefes, orientaciones

generales, etc.

Existe dentro del Taller Central de la Policia un Taller de Comunicacion, sin embargo tiene
escasez de repuestos y no es eficiente en la reparacion de los equipos, porque cuando se
llevan a reparar los equipos mas bien los descartan. Debido a esto, la Seccién Operativa del

Departamento de Vigilancia y Patrullaje, que es la encargada de la operacion del sistema de
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radios de la Policia de Managua ha optado por no mandarlos al taller y arreglar los aparatos

ellos mismos.

3.3. Mobiliario y Equipo de Oficina
El mobiliario y equipo de oficina con el que cuenta el servicio de emergencia y el
Puesto de Mando es el siguiente:

e Mesa curva para los teléfonos

e Mesa curva para las radios

e [Escritorio para el Oficial de Guardia Operativa o de Guardia Superior

e Escritorio del INFA

e Escritorio del Jefe de Puesto de Mando

e Mesa de trabajo

e Muebles fijos adyacentes a paredes

e Mueble con hojas de pizarra acrilica movibles para informacion operativa
e Siete sillas de trabajo

e Archivadores

Este mobiliario estd en general en buen estado a pesar de su antigiiedad, y a la vez
inadecuado para la labor agotadora que realizan los funcionarios de este departamento. Sin
embargo, existe escasez de materiales de oficina basicos, desde papel hasta disquetes para

respaldar las bases de datos.
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I1. DIAGNOSTICO

En este capitulo se ahonda mas en cuanto a la operacion del servicio de emergencia
del 118, con el fin de detectar los problemas internos que limitan su labor. Ademas se
estudian las estadisticas de emergencia en la ciudad de Managua y su tendencia, para
determinar si la capacidad del servicio estd acorde con la demanda y si seran capaces de

cubrir esa demanda en un futuro si la situacion fuera la misma.

A. ;Como opera el 118?
En el Puesto de Mando trabajan un Oficial de Guardia Superior (OGS), un Oficial

de Guardia Operativa (OGO), de dos a cuatro operadores de teléfono, tres operadores de
radio y un oficial de Informacion y Analisis (INFA). E1 OGS y el OGO son superiores que
se encargan de la toma de decisiones, los operadores de teléfono atienden las llamadas del
publico, los operadores de radio se encargan de comunicar la informacién a los distritos,
patrullas o brigadas y el INFA escribe toda la informacion de las llamadas en un formato

que posteriormente se introduce a una base de datos.

Este equipo trabaja en turnos de 24x48 (trabajan 24 horas y descansan 48), es decir que se
turnan tres equipos durante la semana. El turno comienza y finaliza a las 7 A.M. A las 4
A.M., cuando el niimero de llamadas disminuye, los operadores y el INFA realizan un

consolidado de toda la actividad del dia.

El proceso se realiza de la siguiente forma:

a) Hay 10 lineas atendidas por 3 operadores, estos atienden al publico. Cuando alguien
llama, los operadores piden informacion acerca del delito, donde ocurre y quién
hace la llamada (nombre y nimero de teléfono) y escribe a mano la informacion en
un “recetario” u orden de servicio con los siguientes datos (ver anexo R):

- Fecha

- Hora

- Distrito

- Direccion

- Motivo

- Persona que solicita el servicio

- Datos de interés para la PN
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R

b)

d)

g)

- Oficial de Guardia Operativa, OGO

- Operador
El operador verifica la llamada (con el objetivo de determinar si es una falsa
alarma), es decir, llama al nimero que le dio la persona que hizo la denuncia.
El operador pasa la informacion al OGO.
El OGO toma la decision de la accion a tomar, si no esta en capacidad de tomar la
decision entonces pasa la informacion al Oficial de Guardia Superior (OGS), pero si
este ultimo a su vez no puede tomar la decision entonces pasa la informacion al Jefe
de la Policia en Managua.
Una vez tomada la decision, el operador pasa la orden de servicio a uno de los
operadores de radio (cada operador de radio estd conectado a una frecuencia
diferente: Distritos, Brigadas y Patrullas).
El operador de radio pasa la informacion al distrito, patrulla o brigada
correspondiente.
Los oficiales de patrulla reportan cada cierto tiempo su ubicacion a los operadores

de radio.
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Grdfico 2.1 Diagrama de Flujo del Servicio de Emergencia de la PN. (ver anexo E para descripcion de

simbologia y Q para una descripcion mas detallada del flujo).
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B. Problemas

El funcionamiento del servicio de emergencia atraviesa por diversos problemas que

obstaculizan su labor en pro de la seguridad de la poblacion. Los problemas pueden ser

divididos de acuerdo a su origen, los relacionados a los usuarios del servicio (ciudadania) y

los relacionados a los proveedores del servicio (policia).

1. Usuarios del servicio

Los problemas que provienen de los usuarios del servicio de emergencia tienen que

ver principalmente con una falta de divulgacién o campana educativa de la PN, que dé a

conocer, ademas de la existencia del servicio, cuando y cémo debe ser utilizado.

a.

b.

El numero de emergencias 118 no es conocido por una gran parte de la poblacion
(ver anexo F).

La poblacion no sabe determinar cuando debe usar el 118, lo utilizan para solicitar
informacion, para dar informacion falsa, es decir, no lo utilizan unicamente para
emergencias.

Ejemplo del mal uso del servicio:

e Para solicitar la presencia policial en determinado barrio, para sentirse mas
protegidos, en este caso debe llamarse al numero 2495714 y exponer su
necesidad.

e Para solicitar cualquier tipo de informacion, hay ocasiones en que se reciben
llamadas de estudiantes, pidiendo informacion general del sistema,

e Para brindar informacion que al final resulta falsa (llamadas hostigosas).

2. Proveedores del servicio (PN)

a.

b.

Horarios extenuantes. El 118 recibe en promedio 495 llamadas por dia, cantidad
que se incrementa los fines de semana a partir del viernes a las 16 horas, esto exige
que los oficiales, después de largas horas de trabajo, reaccionen con agilidad para
ubicar las llamadas y atender la solicitud. Por ejemplo, un viernes a las 18 horas
pueden entrar 10 llamadas a la vez.

Falta de capacitacion. No existe una formacién especial para brindar atencion,
respuesta u orientacion sicolodgica a las personas que necesitan de ayuda. Ademas

falta capacitacion en cuanto al funcionamiento de la estructura de la PN.
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No existe documentacion. No han sido documentadas las funciones de los cargos y
salarios para que el personal que esté alli sea competente. Esta informalidad ha
generado inconsistencias y resentimiento en el personal, como por ejemplo el hecho
de que un oficial con un grado de responsabilidad mayor gane menos que los demas
oficiales. Tampoco existe un manual de procedimientos que indique qué hacer al
momento de una emergencia, con el que se puedan guiar los operadores o los
oficiales superiores. Ellos actuan dirigidos por légica y por el conocimiento que
tienen acerca de la estructura policial.

La coordinacion con otras instituciones del estado es informal, se guian mas por
razonamiento que por acuerdos o vinculos formales ya establecidos.

Atencion tardia de llamadas. Se cuenta con una linea (118) y 10 teléfonos que
funcionan en cascada sin ningun tipo de identificacion, es decir, es practicamente
imposible identificar cudl de ellos suena. Ademads, no se cuenta con un sistema de
rastreo de llamada, para saber de donde proviene la misma.

Existen unicamente tres frecuencias de radio. Una de las frecuencias es para las
patrullas, otra para las brigada especiales y una para los distritos, las cuales se
encuentran saturadas una gran parte del tiempo, lo que disminuye la posibilidad de
dar cobertura a todas las llamadas, ya que se activa con poca agilidad el sistema al
instante en que se reporta el delito.

Uso inadecuado de la linea de emergencia 118. Dentro de la estructura policial se
utiliza el 118 para transmitir 6rdenes o informacion ordinaria.

Recursos limitados. Como se abord6 en la seccion C del Capitulo I, el servicio de
emergencias 118 no cuenta con recursos financieros, fisicos, humanos y
tecnologicos suficientes para brindar un servicio eficiente a la poblacion. Ademas,
los medios de transporte son escasos en la PN, por lo que el tiempo de respuesta es

lento.

C. Estadisticas de Emergencia y su Tendencia

La tipologia de delitos ocurridos varia, entre estos se encuentran:

Delitos contra las personas

Delitos contra la propiedad

Delitos contra la libertad individual
Delitos contra la salud publica
Otros
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Delitos Ocurridos Vs. Esclarecidos 1990-2001
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Grdfico 2.2 Relacion de Delitos Ocurridos vs. Esclarecidos a Nivel Nacional°, ver anexo M.

En el ambito nacional y como se puede apreciar en el grafico, el total de delitos ocurridos
ha incrementado anualmente. Aunque también se puede observar que la PN, a pesar de que
la disponibilidad de recursos practicamente no ha variado en los ultimos 10 afos, ha
logrado dar respuesta aproximadamente a un 70% de los delitos ocurridos cada afio. Cabe
aclarar que no existe una certeza sobre el volumen real de los delitos cometidos en el pais, y
que por ello se estima un total de los delitos cometidos, lo que se conoce como “cifra
negra”. Esta cifra se calcula basada en el supuesto de que por cada delito denunciado y
conocido por las autoridades existe otro delito que nunca serd conocido. La cifra negra es
un parametro para medir la confianza de los ciudadanos en la Policia Nacional, ya que la
voluntad de un ciudadano de denunciar un delito esta vinculada a la percepcion de que la

denuncia servira de algo.

Durante el afio 2000, s6lo en Managua ocurrieron 30,765 delitos (ver anexo P), de los
cuales 20,674 fueron esclarecidos (67% del Total), es decir que el 32% de los delitos no se

lograron esclarecer.

39 Policia Nacional, 2000.
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En promedio, tal como se mencion6 anteriormente, el 118 recibe 495 llamadas diarias
durante el inicio de la semana, de las cuales la mayoria son denuncias por alteraciones
provocadas por pandillas. Esta cantidad se incrementa los fines de semana incluso hasta
2,000 o mas llamadas diarias. Observe el anexo N, que corresponde a la cantidad de
llamadas recibidas durante el periodo del 01 al 31 de Enero de 2001. Es importante
mencionar que la cantidad de llamadas aumenta considerablemente dependiendo la época

del aflo, por ejemplo semana santa, navidad, afio nuevo, ver anexos L y O.

En la ciudad de Managua los distritos que mas se ven afectados por la ocurrencia de delitos

son:
Delitos Distrito #4 Distrito #5 Distrito #6
Ocurridos 3,817 4,066 4,735
Esclarecidos 2,057 2,466 1,703
Total 5,874 6,532 6,438

Cuadro 2.1 Ocurrencia de Delitos de los Distritos mas afectados en Managua.

D. Relacion institucional del 118 con departamentos inter e intra institucionales

A nivel intrainstitucional, el servicio de emergencia 118 se coordina con los
departamentos de Vigilancia y Patrullaje y Brigada Especial. Estos son los que atienden
directamente las emergencias porque realizan el trabajo de campo, el primero se encarga de
realizar el patrullaje ordinario, mientras que el segundo se encarga de hacer vigilancias y
atender problemas relacionados con pandillas (ver anexos G y H).
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Grdfico 2.3 Relacion del servicio de emergencia 118 con la poblacion y otras dreas dentro de la PN. (ver

anexo E para descripcion de simbologia)

Las areas mencionadas reciben del servicio de emergencia 118 los reportes de la incidencia
de denuncias en cada sector, con lo que se basan para tomar decisiones acerca de la
ubicacion de las patrullas con las que cuentan o para la formulacion de planes operativos.
El 118 recibe de estas areas la ubicacion exacta y actividades que estd realizando cada
patrulla o brigada, de tal forma que al momento de recibir una llamada de emergencia saben

a quién deben dirigir las instrucciones.

En el ambito interinstitucional, el servicio de emergencia policial se comunica con otras
instituciones que brindan servicio de emergencias, como son la Cruz Roja Nicaragiliense y
el Benemérito Cuerpo de Bomberos de Nicaragua. Aunque estas tres instituciones no
cuentan con un acuerdo formal de cooperacion que delimite sus responsabilidades y
establezca la forma en que actuardn conjuntamente al momento de una emergencia, esto no

impide que se comuniquen entre si cuando reciben denuncias que involucran a mas de una
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de ellas o cuando el tipo de emergencia que ha sido reportada no es de su competencia sino
de otra institucion (PN — CRN — BCBN).

Por ejemplo, cuando se presenta una emergencia que requiera de la presencia de los
Bomberos, pero la persona en apuros llama al nimero de emergencia policial 118 por ser el
que recuerda, los operadores que atienden en el Puesto de Mando capturan la informacion e
inmediatamente se la transmiten al nimero de emergencias de la Direccion de Bomberos.
Aunque la actuacion de la policia no concluye aqui, ya que se envia a una patrulla al lugar
para conservar el sitio y brindar apoyo, por ejemplo apartando a espectadores que en
muchas ocasiones obstaculizan el trabajo de los Bomberos. A pesar de lo descrito, es
necesario definir de manera formal y escrita el papel que ejerce cada una de las
instituciones cuando una emergencia requiera la presencia y colaboracion entre si de mas

de una institucion que brinde servicios de emergencia.

E. Servicio de Emergencia de otras Instituciones del Estado

El servicio que presta la linea 118 en Managua es s6lo un componente dentro de un
Sistema de Atencién a Emergencias. La Cruz Roja Nicaragiiense y el Benemérito Cuerpo
de Bomberos de Nicaragua son instituciones que brindan servicios de emergencia, aunque
orientado a diferentes especialidades: médicas e incendios respectivamente. La PN se
encarga de atender situaciones delictivas en las que se pone en peligro la seguridad o la
vida de una persona o comunidad. Sin embargo, es necesaria también su presencia en un
accidente de transito para realizar las investigaciones, durante un incendio para controlar el
trafico de vehiculos y peatones, en un rescate de personas (acudtico o terrestre) en donde
también se realizan investigaciones acerca de lo ocurrido; en fin, es evidente que
necesariamente la PN tiene que relacionarse con estas instituciones, por tanto recabamos
informacion sobre la operacion de los servicios de emergencia que proveen la CRN y el
BCBN.

57



)

Universidad Americana ua

1. Cruz Roja Nicaragiiense

La Cruz Roja Nicaragiiense asume como mision “proteger la vida y la salud de las
personas, emprende acciones para mitigar el dolor y hacer respetar la dignidad humana,
favorece la comprension mutua, la cooperacion y una paz duradera entre todos los

pueblos™'.

Actualmente, la CRN tiene cobertura en 16 cabeceras departamentales y 20 municipios. A
través de sus filiales brinda servicios de ambulancias, socorros en caso de desastres,
primeros auxilios, campanas de promocion de salud y desarrollo comunitario, y en tres de

ellas funciona como un banco de sangre.

Cuarenta mil personas recibieron atencion pre-hospitalaria por parte de la Cruz Roja
Nicaragiiense en los ultimos cinco afios en la ciudad de Managua. Anualmente la
Institucion traslada a 9 mil 500 personas como promedio, quienes han sido victimas de

accidentes de transito, caseros o estan sufriendo alguna enfermedad repentina.

El nimero de emergencia de la CRN es el 128, el cual tiene cobertura nacional y funciona
de manera zonificada. Esto significa que ENITEL, por medio de codificacion, dirige la
llamada a la filial del departamento desde donde se esta haciendo la misma. Por ejemplo, si
una persona llama desde algun municipio de Ledn la llamada es destinada a la filial de la
CRN en Leo6n, o si llama desde algiin municipio de Rivas se dirige hacia la filial de la CRN

en Rivas.

En Managua, la Cruz Roja tiene dos filiales, una ubicada en Belmonte y la otra en Don

Bosco. En la filial de Belmonte se encuentran dos ambulancias y en la de Don Bosco una.

Existen tres lineas 128: dos operan en la estacion ubicada en Belmonte y una en la filial de
Don Bosco. Estas lineas funcionan en cascada a través de ENITEL, es decir que no tienen

planta telefonica sino que es ENITEL el que envia la sefial al aparato que esté desocupado.

Para atender la linea 128 en Managua se cuenta con 6 operadores: 3 en la filial de Belmonte
y 3 en la de Don Bosco. Trabajan en turnos de 12 horas, un operador por turno. Es decir

que siempre hay dos operadores atendiendo las llamadas, uno en cada estacion.

3! Brochure acerca de la CRN.
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Cuando se recibe una llamada de emergencia, el operador toma los datos de la persona, el
tipo de emergencia y el lugar exacto. Ademas pide un niimero telefénico para verificar la
emergencia. Esto significa que el operador regresa la llamada al usuario para confirmar la
validez de la llamada. Una vez confirmada la emergencia, el operador se comunica por
radio con las ambulancias. La ambulancia que esté mas cerca del sitio de la emergencia es
la que atiende el caso. De ser necesaria la presencia de otra institucion que presta servicios
de emergencia, ya sea bomberos o policias, se comunica con la respectiva para que acuda al

lugar del hecho.

También hay lineas directas para atender las emergencias: 2652081 (Belmonte) y 2443180
(Don Bosco), pero la mayoria de las llamadas entran al 128 porque es mas conocido por los

usuarios.

Conjuntamente cada estacion cuenta con una radio para comunicarse con las ambulancias.

Aparte de esto, la CRN a nivel nacional se comunica mediante dos sistemas de radio:

e VHF que funciona via repetidoras y tiene cobertura nacional

e UHF que es directo y tiene cobertura nacional e internacional.

Para ello cuentan con 8 frecuencias de radio, de las cuales una es la Frecuencia Unica
Nacional y las otras se utilizan en distintas zonas del pais, por ejemplo: hay una frecuencia
destinada a la zona norte de Nicaragua. Asimismo se cuenta con el apoyo del Club de
radio-aficionados en todo el pais, lo cual ayuda en caso de emergencias extremas a acelerar
la comunicacién entre las estaciones de la CRN en todo el pais y también se cuenta con la
URED (Unidad de Respuesta a Emergencias y Desastres) que actia a nivel nacional s6lo

cuando son desastres de gran magnitud.

Ademas del servicio de ambulancias, la CRN cuenta con unidades de rescate, utilizadas en
accidentes de transito, rescate de montafia, acuatico, etc. Las unidades de rescate atienden

dos tipos de emergencias:

a. Desastres de gran magnitud: son unidades de rescate especializadas que se activan
cuando ocurre un desastre de gran magnitud y atienden dareas como:
comunicaciones, primeros auxilios, rescate urbano, rescate en espacios confinados,

rescate acuatico, de montafa, logistica, manejo de albergues, biisqueda y unién de
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familias separadas, etc. Para este tipo de desastres se cuenta con 100 especialistas a
nivel nacional que son auxiliados por los cuerpos de socorristas de cada zona.

b. Emergencias cotidianas: son unidades de rescate que funcionan las 24 horas
diariamente. En Managua existen tres unidades de rescate de este tipo. Estas

unidades cuentan con equipo basico para la atencidon de emergencias.

Para la atencion de emergencias la CRN cuenta con los siguientes equipos:
* 62 ambulancias a nivel nacional
= 3 tractocamiones para zonas de dificil acceso
= 20 camiones
= 17 camionetas pick-up
= 3 camionetas station-wagon
» 4 pipas de 700 galones de agua
= & equipos potabilizadores de agua
= 12 lanchas con motor fuera de borda
* ] cocina de campaiia (500 platos de comida por hora)
* | unidad de comunicaciones mdviles

= 26 generadores eléctricos de gran potencia

Por cada ambulancia se asignan dos paramédicos y un conductor, y por cada unidad de
rescate son asignados seis paramédicos y un conductor. Los paramédicos son Técnicos
Superiores en Primeros Auxilios y estdn capacitados para brindar atencion al paciente y

mantenerlo estable durante su traslado al hospital.

Para solicitar servicio de ambulancias, los usuarios o pacientes acuden al nimero telefonico
de emergencias 128 o a cualquiera de las lineas directas. La llamada, aunque no es gratuita,
puede hacerse a nivel nacional desde teléfonos convencionales o celulares. El servicio de
ambulancias se presta las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio de manera gratuita,

pero se motiva a los pacientes a contribuir mediante donaciones voluntarias por el servicio.
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Grdfico 2.4 Diagrama de Flujo del Servicio de Emergencia de la CRN.

La mayor limitacién que enfrenta esta Institucion es la escasez de recursos econdmicos y
materiales. Durante los ultimos cinco afios, la Institucion destind 2 millones 800 mil

cordobas para la atencion y traslado de los pacientes, equivalentes a unos 200 mil dolares.

Seglin un analisis realizado por la Direccidon de Ambulancias, durante el afio 2000 los
gastos operativos ascendieron a 920 mil cérdobas para los gastos de mantenimiento de las
tres ambulancias de Managua, pago del personal, materiales de oficina y combustible —
este ultimo genera gastos anuales de 185 mil cordobas en promedio (equivalentes al 20%
del costo total). Parte de estos gastos se cubren mediante las donaciones que hacen los
usuarios del servicio, sin embargo estas s6lo alcanzan para cubrir el 20% del costo total, es
decir, lo correspondiente al combustible, por lo que la CRN debe garantizar la consecucion

del 80% faltante mediante el Gobierno o cooperaciones externas.
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Otro aspecto que aumenta considerablemente los gastos operativos del servicio de
ambulancias son las llamadas “falsas” que a diario se reciben, de personas que solicitan
servicios y describen circunstancias que no existen, lo que genera grandes pérdidas a la

Institucion e impide brindar servicio a una persona que en realidad lo necesita.

2. Benemérito Cuerpo de Bomberos de Nicaragua

El Cuerpo de Bomberos de Nicaragua es una Institucion estatal cuya mision es
intervenir oportunamente para salvaguardar las vidas y bienes de la comunidad ante el
riesgo de incendio y cualquier otro evento producto de los fendmenos naturales o sociales,
con la preparacion técnica de su personal y la participacion de la ciudadania. Durante los
ultimos diez afios han atendido 40,134 Ilamadas de emergencia, entre incendios y servicios
especiales (servicios preventivos, rescate y salvamento, servicios de aeropuerto, y otro tipo

de servicios — proteccion de actos publicos, suministros de agua, etc — ).

En Managua el Cuerpo de Bomberos tiene 7 estaciones que estan asignadas a una zona
determinada. Cada 3 meses se actualizan las zonas, debido al crecimiento irregular de la

ciudad. Las unidades son las siguientes:

e D.O. Z-1, El Redentor;

e D.O. Z-2, Mercado Ivan Montenegro;

e D.O.Z-3, Mercado Roberto Huémbes;

e D.O. Z-4, Carretera Norte (contiguo a TANIC);
e D.O. Z-5, Ciudad Sandino;

e D.O. Z-6, Aeropuerto, y

e D.O. Z-7, Centro Civico (contiguo a la Alcaldia).

Cada unidad cuenta con 2 auto-cisternas, que son los vehiculos que se encargan de
extinguir fuegos. Ademas, para la ciudad de Managua existen 4 vehiculos de rescate,
utilizados para el rescate de personas que se encuentran atrapadas y estan equipados con
camillas, cuerdas, arneses, etc. También para Managua se cuenta con 2 ambulancias y en la
unidad central hay 4 lanchas para rescates acuaticos. Todos los vehiculos tienen una radio

para comunicarse con las estaciones.

El personal que labora para el Cuerpo de Bomberos no so6lo estd capacitado para extinguir

incendios, sino que tienen especialistas en diversas ramas: paramédicos, buzos,
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especialistas en salvamento y rescate acuatico y terrestre, etc. Para mantener a su personal
debidamente capacitado el Cuerpo de Bomberos organiza 5 cursos anuales. Se obtiene
asistencia técnica de especialistas nacionales o internacionales que colaboran con la

institucion para ofrecer los cursos anuales.

Para que las estaciones funcionen durante las 24 horas, el personal se organiza en dos

escuadras que trabajan en turnos de 48 horas o més, a como se muestra a continuacion:

Escuadra 1 Escuadra 2 Escuadra 1 Escuadra 2

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado Domingo Lunes Martes

Cuadro 2.2 Distribucion de Turnos de Trabajo del Personal del Servicio de Emergencia 115.

El ciclo se repite de manera consecutiva.

El Cuerpo de Bomberos cuenta con dos nimeros telefonicos para atender llamadas de
emergencias: *911 para teléfonos celulares y 115 para teléfonos convencionales. La

llamada ni el servicio tienen costo alguno.

En la planta se cuenta con 4 lineas convencionales que funcionan en cascada, ademds de 3
teléfonos celulares, los cuales fueron adquiridos después del huracan Mitch, producto de la

necesidad de comunicacion que surgid durante ese desastre natural.

En el centro de recepcion de llamadas de emergencia (D.O. Z-1, El Redentor) se encuentran
dos operadores, quienes atienden las llamadas, y un Oficial Superior cuya funcion es la
toma de decisiones. Este grupo de personas trabaja en turnos de 24 x 48 (trabajan 24 horas

y descansan 48 horas).

El centro de recepcion de llamadas de emergencia opera de la siguiente manera: cuando
entra una llamada de emergencia, el operador toma los datos de la persona que solicita el
servicio, direccion, nombre, nimero telefonico, etc. y anota los datos en un libro, después el
operador llama por radio a la estacion de bomberos que por territorio le corresponde la
atencion al hecho y se despacha la unidad, luego el operador le regresa la llamada al
usuario para confirmar si es verdadera, de forma paralela otro operador ingresa a un

programa de consulta que tienen en un ordenador, este es una especie de manual de
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procedimientos o base de conocimientos que indica los pasos de operacion que deben ser
transmitidos a la unidad que va en camino por via radial. Si la emergencia no fuese

verdadera, se le indica a la unidad que aborte la operacion y regrese a la estacion.

Operador atiende
llamada

.

Operador se comunica
con estacion de
bomberos mas cercanal

v

Unidad sale de
la estacion hacia
el sitio de emergencia
v ] v
Operadorl ingresa
a la Base de
Conocimientos

v

Operador] transmite por|
radio los pasos a la
unidad en camino

Operador?2 verifica
llamada

Se comunica a la
unidad abortar
la operacion

'

La emergencia es Se registra una
atendida “Falsa alarma”

!

Unidad regresa |,
a la estacion

Grdfico 2.5 Diagrama de Flujo del Servicio de Emergencia del BCBN.

Las mayores dificultades que enfrenta esta Institucion es la carencia de recursos materiales
y econdmicos. Todavia estan en servicio vehiculos de hace 20 afios. Ademas, no todos los
bomberos tienen su equipo personal completo. No fue sino hasta el Huracan Mitch que
otras instituciones hicieron colaboraciones al Cuerpo de Bomberos, ya que antes su
situacion era mas dificil. Otro factor que dificulta y perjudica la labor del Cuerpo de
Bomberos son las llamadas para atender falsas alarmas que reciben de personas

irresponsables, dichas llamadas ocasionan incrementos en los gastos operativos y que no
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sean atendidos casos reales por el hecho de que en ese momento se esta atendiendo una

falsa alarma.

F. Comparacion de los servicios de emergencia PN — CRN — BCBN

Existen semejanzas entre los servicios de emergencias que brindan la PN, CRN y
BCBN. Los tres funcionan con plantas telefonicas en cascada para recibir las llamadas de la
poblacion, y también con radios para transmitir las instrucciones a los vehiculos (patrullas,

ambulancias o auto-cisternas) o a las estaciones.

Los tres servicios tienen contemplado en sus procedimientos la verificacion de la llamada
como una forma de evitar que sean movilizados los recursos innecesariamente. Sin
embargo, la PN y la CRN verifican la llamada antes de enviar las fuerzas hacia el sitio de la
emergencia, mientras que los bomberos lo hacen después de que han enviado la unidad.

Ambos procedimientos tienen ventajas y desventajas:

e Si se verifica la llamada antes de movilizar las fuerzas se ahorran los costos de
acudir a un lugar en el que no es necesaria su presencia (combustible, tiempo,
movilizacion de vehiculos y personal). Ademads, puede ser que en ese mismo
momento ocurra una emergencia real y no estén disponibles los recursos
inmediatamente porque se encuentran atendiendo otro caso (no real).

e Sin embargo, si la emergencia es real y se verifica antes de enviar las fuerzas hacia
el lugar, se pierde tiempo valioso que puede significar la vida de una o varias
personas; en el caso de la policia podria significar la captura del criminal.

e En el caso de los bomberos, que verifican la llamada una vez que han enviado la
unidad hacia el lugar de la emergencia, ganan tiempo si ésta es verdadera, pero

incurren en costos innecesarios si la emergencia es falsa.
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Cuadro Comparativo

Institucion PN CRN BCBN
Numero de 118 128 115y *911
emergencia
Llamada gratuita Si No Si
Servicio gratuito Si Si Si
Horario de atencion 24 horas 24 horas 24 horas

Lineas telefonicas

10 convencionales

3 convencionales

4 convencionales
3 celulares

Radios 3 2 (1 por filial) 2
Operadores 3 teléfonos 2 teléfonos 2 teléfonos
(teléfono y radios) 3 radios 2 radios 1 radios
Vehiculos Ninguno 3 ambulancias 24
3 Unid. Rescate
Rastreo de No No Si
llamadas
Equipos personales Incompleto Incompleto Incompleto
Base de No No Si *
conocimiento
Base de datos Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia con base en datos proporcionados por las tres instituciones investigadas

* Nota: No pudimos corroborar la existencia de la base de conocimiento, la informacion se fundamenta solo

en la entrevista.

G. Servicio de Emergencia en comparacion con los paises vecinos de

Centroamérica.

Con el proposito de identificar el nivel en el que se encuentra el servicio de
Emergencia Policial en Nicaragua en cuanto a recursos y efectividad, se presenta la
necesidad de conocer de manera general el nivel y situacion en la que estan los sistemas de
emergencia de paises vecinos. De los datos obtenidos en la investigacion se destacod el
hecho que la Policia Nicaragiiense es la que recibe menos asignacion presupuestaria y por
lo tanto es la mas pequefia y la que tiene una menor capacidad tecnoldgica y operativa,
aunque ha logrado consolidar altos niveles de eficacia. También, a diferencia de Nicaragua,
algunos paises del area, El Salvador y Guatemala, han logrado estructurar politicas claras
de seguridad ciudadana que han sido apoyadas de manera decidida por la Comunidad

Internacional (Unioén Europea, Gobiernos de Espafia y Estados Unidos, entre otros).
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En algunos paises de Centroamérica como por ejemplo Guatemala, el nimero de delitos,
su sofisticacion y peligrosidad ya han convertido a la Seguridad Ciudadana y Lucha contra
la delincuencia en una de las tres primeras prioridades del Gobierno. No obstante lo
anterior, la situacion delictiva en Nicaragua sigue siendo una de las mas bajas de
Centroamérica lo que constituye una ventaja comparativa que podria perderse si la

capacidad de respuesta de la Institucion Policial contintia deteriorandose.

La comparacion con otros Sistemas de Emergencia de Instituciones Policiales
Centroamericanas nos ayuda como punto de partida para implementar mejoras al Sistema
de Emergencia Policial de nuestro pais. A continuacion se describe de forma simplificada

los sistemas de emergencia policial de Costa Rica y El Salvador.

1. Sistema de Emergencias de Costa Rica 32

En 1988 Costa Rica debi6 enfrentar la emergencia nacional causada por el Huracan
Juana. A raiz de esta situacion el primer Vice-Presidente de Costa Rica viajé a los Estados
Unidos y conoci6 los sistemas de Emergencias 911. Llevo consigo a Costa Rica la idea de
unificar los sistemas de emergencia, pero por diversas circunstancias no se logré en ese

momento.

En 1990 la Comision Nacional de Emergencias (CNE) de Costa Rica (que es una
institucion gubernamental dependiente directamente de la Presidencia de la Republica de

Costa Rica) reactivo la idea de formar un sistema de emergencia integrado.

En principio el sistema comenzd a operar con el nimero 122 bajo la coordinaciéon de la
Comision Nacional de Emergencias y con la asistencia técnica del Instituto Costarricense

de Electricidad (ICE — este instituto maneja las telecomunicaciones en Costa Rica).

En 1994 se inaugurd la Central Unica de Alarmas. Sin embargo, en Marzo de 1995 se
declar6 en crisis por falta de financiamiento y mala coordinacién interinstitucional, como

consecuencia se daria paso al cierre de la central.

Ante la crisis se formo6 una comision que tenia como objetivo el rescate del 911 por parte de

los funcionarios, los cuales redactaron el borrador de un decreto en que se solicitaba

32 www.cne.gob.cr y icetel.ice.go.cr/911/intro911.html
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fundamentalmente que se integrara el Sistema de Emergencias al funcionamiento y
administracion del Instituto Costarricense de Electricidad, como un servicio con caracter de
interés publico para la atencion de las emergencias cotidianas de alto riesgo en que incurran

las vidas y los bienes de los costarricenses.

En junio de 1995 se logro la aprobacion del Decreto Numero 24418-Mopt-Mirenem, y en
noviembre del mismo afio, en carta del Mideplan DM-1143-95, se di6 a conocer a la
Presidencia Ejecutiva del ICE el interés en el que, por el marco legal y la naturaleza técnica
que posee, se considera prudente que el Sistema de Emergencias 911 sea un 6rgano adscrito
al ICE, dentro del area de las Telecomunicaciones, con personeria juridica propia, amplia y

suficiente para regular sus asuntos financieros y administrativos independientemente.

Es asi como en diciembre de 1995 se aprobo la Ley No.-7566: Creacion del Sistema de
Emergencias 911, donde los objetivos y principios de su creacion se convierten dia con dia
en el eje principal de un modelo de servicio con indices de cobertura nacional y los coloca

en los primeros lugares en América Latina.

Actualmente el Sistema de Emergencias 911 opera con el objetivo de canalizar
interinstitucionalmente, en el menor tiempo posible, las solicitudes de ayuda en las areas de

salud y seguridad ciudadana.

El Sistema de Emergencias 911 es un servicio que brindan las instituciones de respuesta
inmediata para emergencias, en el cual mediante un solo niimero telefénico se canaliza la

atencion a varias instituciones, en caso de que asi se requiera.

Las instituciones que hoy en dia conforman el Sistema de Emergencias 911 son:
e (Cruz Roja Costarricense

e (Cuerpo de Bomberos (INS)

¢ Guardia Rural

e Guardia Civil

e Ministerio de Seguridad Publica

e Hospitales y Centro Nacional de Control de Intoxicaciones

e Organismo de Investigacion Judicial

e Policia de Transito
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Los tipos de emergencias que se canalizan a través del 911 son: accidentes de transito,
incendios, emergencias médicas y traumaticas, robos, asaltos, drogas, suicidios, asesinatos,

derrame de productos toxicos, accidentes aéreos, desastre y otros eventos de urgencias.

Como concepto de emergencia que se tiene establecido en esta central es que “Una
emergencia real es cuando usted u otra persona estdn en peligro o enfrentan alguna

situacion imposible de solucionar por medios propios y cada segundo es importante”.

La llamada es gratuita y para el financiamiento de este servicio se cobra una suma fija en

cada recibo telefonico. De esta manera se socializan los costos.

Los operadores y despachadores estdn plenamente capacitados para atender los distintos
tipos de emergencias que se presenten. Inclusive, estas personas son capaces de responder

con efectividad ante una situacion que requiera conocimiento de sicologia.

Se cuenta con tecnologia moderna, lo cual permite brindar un servicio 6ptimo, por ejemplo
la comunicacion de los incidentes a las unidades de servicio es rapida. Ademas, el servicio
es ininterrumpido las 24 horas del dia, los 365 dias del afio y algo que es sumamente
importante y que cabe destacar es que se cuenta con acceso para personas con problemas

auditivos mediante dispositivos especiales (TDD).

2. Sistema de Emergencias de El Salvador™

El Centro de Comunicaciones del Sistema 911 de Emergencia de El Salvador esta
localizado en el Cuartel Central de la Policia Nacional Civil (PNC). Este Sistema fue
coordinado por el Programa Internacional de Entrenamiento y Asistencia en Investigacion
Criminal (ICITAP) del Departamento de Justicia de los Estados Unidos, el cual invirti6
mas de 1.2 millones de dolares en este proyecto en San Salvador. Sin embargo, no toda la
inversion ha sido hecha por el Gobierno estadounidense. La Policia Nacional Civil invirtio
casi 300 mil ddlares para comprar el hardware para el sistema, y varias empresas privadas

realizaron contribuciones con un valor de varios millones de dolares.

El sistema 911 cubre 16 municipalidades con més de 2.5 millones de habitantes, tiene a su

disposicion casi 1,300 agentes policiales y 125 vehiculos.

3 www.pnc.gob.sv
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Las compaiiias de distribucion eléctrica, CAESS y DELSUR, firmaron un acuerdo con la
PNC, que le permite a la institucion policial acceso gratuito a un mapa digitalizado del area
metropolitana. El mapa permite a la policia coordinar y responder rapidamente a
emergencias. Ademas las companias telefonicas locales, Telecom y Saltel, también
firmaron un acuerdo con la PNC, en el cual le permiten acceso gratuito a sus bases de
datos. Esa herramienta le permite a la PNC identificar el origen de las llamadas al sistema
911.

Aparte de ser un sistema de despacho de patrullas computarizado, el sistema 911 de San
Salvador tiene la capacidad de disefiar esquemas de patrullaje basados en las llamadas de
servicio que se reciben, lo cual ayuda a la PNC a concentrar sus recursos en areas donde el
indice de delincuencia es mas alto. El sistema también permite a la PNC categorizar con

mayor precision la situacion delincuencial en el area metropolitana de San Salvador.
El 911 trabaja basado en tres criterios:

1. Prevencién, en donde se despacha el vehiculo hacia un punto estacionario determinado,
en el que permanece durante un tiempo efectuando vigilancia y prevencion para ayudar

a otros sectores cuando asi lo soliciten para interceptar a los delincuentes.

2. Contacto Ciudadano, con el que se establece una comunicacion con la poblacion, en
donde se conoce el area, sus puntos peligrosos, formas de operar de los delincuentes,

lugares donde se reunen, etc.

3. Represion, ya que los agentes se encargan de capturar a los delincuentes y de esta

manera reprime el delito.
En el Sistema 911 se reciben tres tipos de llamadas:

a. Para informacion: aqui el ciudadano hace todo tipo de consultas, desde direcciones

hasta niimeros telefonicos.

b. Por mal uso de la linea de emergencia: estas llamadas causan saturacion del

sistema de comunicacion y pérdida de tiempo y esfuerzo.

c. Llamadas de emergencias, son las que en realidad requieren la pronta intervencion

para reprimir cualquier tipo de accion que perjudica a la ciudadania.
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Al Sistema ingresa un promedio de 37,167 llamadas diarias, de las cuales 30,166 son por
mal uso de la linea de emergencia, 3,157 para informaciéon y Unicamente el 3,844 son
realmente de urgencia. Por tanto se cobra una multa para los casos de mal uso de la linea de

emergencia.

Sin embargo, el 911 no es soélo represion y capturas, también en casos excepcionales brinda
servicios de ambulancia en las dreas asignadas, presentandose donde hay accidentes de

transito, heridos, enfermos, etc.
Los casos en que la poblacion debe recurrir al 911 son:

1. Para denunciar puntos de 5. Violaciones.

asaltos. ) )
6. Rinas callejeras.

2. Robos a viviendas, negocios

7. Violaciones de morada.
y otros.

8. Amenazas.
3. Secuestros.

4 Incendios. 9. Sospechosos que rondan el vecindario.

Ademas del 911, la ciudadania de El Salvador cuenta con las lineas 122 y 123.

122 Unidad de Emergencia

La Unidad 122 de la PNC es la encargada de recopilar, evaluar y procesar la
informacion que la poblacion brinda via telefonica, con s6lo marcar el 122 desde cualquier

punto del pais.

Esta Unidad atiende las 24 horas del dia, los 365 dias del afio y es de caracter confidencial,

ya que se mantiene en el anonimato la identidad del informante.

Toda informacion brindada por la poblacion es valiosa e importante y puede ser de
actualidad o de afios pasados, de casos sin resolver vinculados con el secuestro, la

extorsion, el robo de mercaderia, homicidios y robo de vehiculos, entre otros.

En este sentido la Policia ve en el 122 una unidad de apoyo importante, a través de la cual
la ciudadania presta una extraordinaria colaboracion y contrarresta los indices

delincuenciales.
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123 Denuncias

Si una persona ha sido victima de un hecho delictivo y desea interponer cualquier
tipo de denuncia como extorsiones, robos, asesinatos y otro hecho que necesite de
investigacion y que el implicado no se pueda capturar en el momento, debe poner la

denuncia en la unidad policial més cercana o al nimero telefénico 123. Los agentes

tomardn los datos necesarios para iniciar la respectiva investigacion.

H. Comparacion de los servicios de emergencia (Nic., CR, SV)

A continuaciéon se presenta un cuadro comparativo, para poder observar mejor

segun consideracion los principales puntos de comparacion entre el servicio de emergencia

de Nicaragua respecto a los servicios de emergencia de otros paises centroamericanos que

fueron descritos anteriormente

Cuadro Comparativo

Pais Nicaragua Costa Rica | El Salvador
Inversion en el Sistema de Emergencia Limitada Alta Alta
Asignacion de presupuesto al sistema de |Nula Si Si
emergencia
Otras formas de financiamiento Cooperacidn/ | Si, recibo Cooperacion/
Donaciones | telefonico Donaciones

Ley de Emergencias No Si N/D*
Integracion de varias instituciones en el | No Si N/D*
sistema de emergencia
Capacitacion del personal Limitada Alta Alta
Tecnologia Limitada Moderna Moderna
Costo de Servicio Gratuito Costo fijo en | Gratuito

el recibo

telefonico

*N/D — No se encontraron datos
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II1. ANALISIS

Como parte de la metodologia empleada en la investigacion, se utilizd un analisis
FODA para obtener una vision amplia de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de cada institucion que presta servicios de emergencia. El analisis demostré que
las instituciones tienen objetivos comunes que podrian motivarlas a unificar esfuerzos para

mejorar el servicio de emergencia que brindan (ver anexo K).

Las tres instituciones analizadas prestan un servicio de atencién a emergencias gratuito y
con cobertura nacional. Sin embargo, comparten una debilidad comin y es que su

presupuesto es insuficiente para cumplir con su trabajo de forma rapida y eficiente.

A. Servicio de Emergencia PN (118)

1. Fortalezas

a. La Policia Nacional brinda servicio de atencion a emergencias policiales mediante la
linea telefonica 118. E1 118 responde a las solicitudes de atencion de la poblacion. En el
afio 2000 el total de delitos esclarecidos fue de 20,674 en relacion con el total de delitos

ocurridos que fue de 30,765, es decir, que el 67% de los delitos fueron resueltos®,

b. El servicio de atencion de emergencias que brinda la PN es totalmente gratuito. Hacer
la llamada no tiene costo alguno para el usuario, puede llamar desde un teléfono
convencional o de un celular, tampoco tiene costo el servicio, es decir que la patrulla
acuda al lugar de los hechos y recabe toda la informacion o realice las acciones

necesarias para solucionar la emergencia.

c. El servicio tiene cobertura nacional. Un usuario puede llamar desde cualquier lugar del
pais, el operador tomara los datos y luego se comunicard con la delegacion de policia

mas cercana para que acudan al sitio de la emergencia.

d. El personal que atiende el servicio tiene iniciativa para aprovechar los recursos que

tienen a su alcance, a pesar de la escasez de estos. Por ejemplo, han hecho esfuerzos

3 Datos facilitados por capitana Mercedes Béez, Secretaria de Informacién y Analisis, PN.
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para facilitar que el personal continie sus estudios y tenga mayor preparacion,
disefaron una base de datos que, aunque artesanal, facilita su trabajo; en fin, esta
fortaleza debe resaltarse porque muestra la disponibilidad que tiene el personal para

cumplir con el servicio.

e. La base de datos contiene informacion detallada, por ejemplo, cuales son los distritos
con mayor incidencia de delitos, en qué épocas del afio suceden, qué tipo de delitos son
los mas frecuentes, incidencia de pandillas, etc. Esto les permite tomar decisiones
oportunas acerca de la distribucion de las fuerzas policiales y por ende aumenta las

probabilidades de estar en el sitio de la emergencia a tiempo para atender el caso.

f. La PN colabora con otras instituciones que brindan servicio de emergencias. Si un
usuario llama por una emergencia que no le corresponde a la PN el operador tomara los
datos y se comunicara con la institucién competente, por ejemplo la Cruz Roja o los
Bomberos, y reportara el caso. Esto es muy importante para el usuario, puesto que los
nimeros de emergencia para estas tres instituciones son diferentes y en muchas
ocasiones no se puede recordar cudl es el indicado para atender determinado tipo de

emergencia.

2. Oportunidades

a. Plan de Modernizacion de la Policia Nacional. En el plan de modernizacion formulado
en el ano 2000 se contempla el mejoramiento de los servicios que la PN brinda a la
poblacion. Este programa puede ser aprovechado para atraer la atencion a la
importancia que tiene el servicio de emergencias 118, ya que es el punto que une a la

poblacién con la institucion policial.

b. Tomar como referencia los logros que han obtenido diferentes instituciones nacionales
e internacionales que brindan servicios de emergencia. La Direccidbn Nacional de
Bomberos de Nicaragua cuenta con el asesoramiento de bomberos de otros paises, con
lo cual han obtenido capacitaciones constantes y donaciones de equipos. También esta
el ejemplo de Costa Rica, pais vecino que actualmente es el que cuenta con uno de los
sistemas de servicio de emergencias mas modernos y eficientes, asi como el Sistema de

Emergencia del Salvador.
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c. Creacion de un Convenio Formal de Cooperacion entre los principales proveedores de
servicios de emergencia. De esta manera, se delimitaran las funciones de cada una de
estas instituciones cuando ocurre una emergencia en la que todas ellas intervengan y a
la vez serda mas efectivo el proceso de atencion a dicha emergencia. También se
facilitaria una participacion conjunta en la biisqueda de recursos materiales, humanos y

econdmicos.

d. Elaborar y poner en practica campanas educativas. Es necesario educar a la poblacion
y a los propios miembros de la institucion acerca de cuando es debido marcar el numero
de emergencia 118. Con esto se logrard disminuir en gran medida las llamadas
hostigosas, dando lugar a llamadas de usuarios con verdaderas emergencias y a la

disminucién de costos operativos.

e. Atraer la cooperacion externa. Es necesario captar recursos de la cooperacion externa
para financiar la inversion y los costos de operacion. Esto se puede lograr con la
formulacioén de proyectos, tomando como base el hecho de que la PN es una institucion
fundamental para lograr la gobernabilidad, transparencia y la defensa de los derechos
humanos, ademas de garantizar la seguridad de la vida de la ciudadania con la pronta

atencion a las emergencias policiales.

f. La creacion y capacitacion de grupos de voluntarios. La Cruz Roja y los Bomberos
cuentan con grupos de voluntarios que prestan su ayuda en caso de emergencias. De
igual forma, la PN podria identificar lideres comunitarios, que son las personas que
infunden respeto en una comunidad y tienen mayores probabilidades de ser escuchadas,
para ser un enlace PN-Comunidad en casos de emergencia. En este punto es importante
resaltar que en nuestro pais son pocas las personas que tienen una linea telefonica®, por

lo que seria ideal que el lider identificado sea propietario de una.

g. Cobrar una cuota fija en el recibo telefonico. Esta es una alternativa para captar
recursos economicos, un ejemplo de esto es el caso del Gobierno de Costa Rica, que
para subsidiar el servicio de emergencias integrado que opera en este pais cobra una
cuota fija mensual en el recibo telefonico de cada abonado, esta cuota por supuesto

seria minima, pero cubriria parte de los gastos operativos del servicio, con lo que

3> Segun datos de ENITEL hasta el afio 2001, s6lo el 3 % de la poblacién posee una linea telefonica.
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aumentaria la eficacia de la atencion a las emergencias. Antes de esto seria necesario
emprender una campafia educativa para que la poblacioén acepte que pagando esta cuota
obtendrian beneficios para su seguridad y la de su familia. En Managua existen

actualmente 90,000 abonados de linea telefonica.*®
3. Debilidades

a. La falta de documentacion formal. Esta es una de las debilidades que mas dificulta la
realizacion del trabajo para los operadores del 118. No existe ningiin documento en el
que se defina en primer lugar qué es una emergencia policial, cuales son los
procedimientos (qué hacer) en caso de una emergencia, las funciones del personal y los
requisitos que deben cumplir para atender las emergencias (por ejemplo, tener un nivel
minimo de educacidn, algin tipo de preparacion en sicologia, etc.). Esto se debe al

surgimiento repentino del 118, que no fue documentado en ningun momento.

b. El presupuesto limitado que la PN le asigna al Puesto de Mando y al 118 conlleva
muchas dificultades incluso con los materiales de oficina, un ejemplo de ello es que no
se les entrega suficientes disquetes para hacer respaldos de su base de datos, ademas los
mantenimientos que se les deben brindar a las radios los hacen los mismos operadores.
Esto significa que esta area no cuenta con recursos basicos o medidas de seguridad para
garantizar su funcionamiento. Esta situacion conlleva a otras debilidades tales como el
rezago tecnolodgico, condiciones fisicas (infraestructura) inadecuada, bajos salarios del

personal, etc.

c. El personal que opera el 118 no posee la preparacion ni recibe la capacitacion
necesaria para poder atender correctamente una emergencia. Esta debilidad esta
relacionada también con la falta de documentacion que enfrenta esta area. Es muy
dificil tratar de capacitar a un operador si en primer lugar no se tienen definidos los
procedimientos. También es una debilidad el que a los operadores no se les exija un
nivel minimo de preparacion, por ejemplo en sicologia, para que pueda atender a una
persona que estd desesperada o que es incapaz de brindar claramente los datos que
necesita la PN para atender la emergencia.

3% ENITEL, 2001.
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d. Los procedimientos para la toma de decisiones es muy lento, lo cual es un aspecto que
afecta el tiempo de respuesta de la PN, ya que el operador tiene que consultar al OGO,
éste tiene que reportar al OGS vy si el caso lo amerita se tendria que consultar con el Jefe
de la PN en Managua para que al final la orden sea transmitida al operador de radios.
Este proceso seria mas rapido si en primer lugar el operador de teléfonos tuviera cierto

nivel de responsabilidad para decidir qué hacer en los casos mas simples o rutinarios.

e. No cuentan con un identificador de llamadas. Debido a esto en muchas ocasiones se
reciben llamadas “hostigosas”, las cuales representan un obstaculo para la eficacia del
servicio de emergencias. Estas llamadas las hacen personas inconscientes de la
importancia de la linea de emergencias, quienes llaman para molestar o para dar datos

de emergencias inexistentes.

4. Amenazas

a. La asignacion anual de un presupuesto limitado a la PN por parte del Estado, es una
de las principales amenazas que enfrentan tanto el Servicio de Emergencias 118 como
la PN como institucion. Durante los ltimos afos el presupuesto anual se ha mantenido
casi estdtico en términos nominales, sin embargo en términos reales ha ido
disminuyendo. Esto significa que la PN no tiene capacidad para obtener nuevos

recursos humanos o materiales o de al menos mantener los que actualmente tiene.

b. La capacidad de la PN como institucion se mantiene estancada. El rapido crecimiento
en la tasa de delitos en el pais, constituye una seria amenaza para la seguridad

ciudadana y crea una creciente percepcion de inseguridad.

c. El alto grado de desercion de miembros de la PN, como consecuencia del bajo
incentivo econdémico, el cual no es acorde al hecho que estas personas ponen en riesgo
su vida en los diferentes operativos que llevan a cabo dia a dia. Lo mencionado
anteriormente ocasiona que esta institucion no sea competitiva con otras instituciones,
empresas u organizaciones, a las que acuden los oficiales con el objetivo de obtener un

mejor salario.
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d. La falta de conciencia en la poblacion para la utilizacion del numero de emergencia
ocasiona un alto numero de llamadas hostigosas, las cuales, ademas de incrementar los
costos del sistema, impiden que personas realmente necesitadas del servicio tengan

acceso al mismo.

B. Servicio de Emergencia BCBN (115-%911)

1. Fortalezas

a. Cuenta con la colaboracion del cuerpo de bomberos de otros paises (Espafia, Canada,
etc.), la cual incluye apoyo en desastres en los cuales no sean suficientes los recursos
materiales y humanos con los que cuentan los bomberos del pais, capacitaciones
anuales en las diferentes 4reas en las que presta asistencia esta institucion, por ejemplo,

rescate acudtico, como educar a la poblacion en la prevencion de incendios.

b. El servicio que brinda es completamente gratuito, lo cual es beneficioso sobretodo para
la poblacion de escasos recursos. No existe costo por llamada ni por la atencion de la

emergencia.

c. La asistencia que ofrece el servicio de emergencia de bomberos abarca todo el pais, es
decir que desde cualquier punto del territorio nacional una persona puede llamar al
nimero de emergencias 115 para teléfonos convencionales o *911 para celulares, y a
partir de aqui se le transmite el caso a la unidad mas cercana del lugar en donde esta

ocurriendo el hecho.

d. La delimitacion de zonas es actualizada cada tres meses (la ciudad de Managua esta
dividida en zonas, cada unidad (estacion) de bomberos atiende una zona determinada),
debido al crecimiento continuo e irregular de la ciudad, esto permite poder llegar en
poco tiempo al lugar de la emergencia y atenderla con mayor rapidez, porque se sabe

siempre cudl es la unidad mas cercana al sitio.
e. Cuenta con equipo identificador de llamadas, es decir que cuando alguien llama para

dar informacion falsa o solamente llama y cuelga, puede tener la plena seguridad que el

nimero telefonico del cual llam6 ha sido registrado, de forma que el usuario puede
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recibir un llamado de atencion para indicarle que no lo contintie haciendo, de lo
contrario se le hace firmar una carta en la cual se compromete a no realizar estos tipos
de llamadas. Esta medida a logrado reducir la cantidad de llamadas falsas, y también

reduce gastos de operacion.

f. Cuenta con voluntarios sobretodo en casos de desastres naturales, en que la cantidad de
personal en el cuerpo de bomberos no da abasto para dar respuesta a la situacion. Estas
personas brindan su ayuda ya sea rescatando a victimas del desastre o dando primeros

auxilios.

2. Oportunidades

a. Creacion de un Convenio de Cooperacion entre el BCBN, PN, CRN, las cuales
comparten un mismo fin: proteger la seguridad y la vida de la ciudadania; en dicho
convenio se delimitarian las responsabilidades de cada instituciéon en caso de una
emergencia y la colaboracion para la consecucion de recursos econémicos, materiales y
humanos. En muchas ocasiones el cuerpo de bomberos requiere de la colaboracion de
otras instituciones en el momento en que surge una emergencia, por ejemplo de la PN
para formar un circuito y cerrar el trafico de vehiculos o peatones, o de la Cruz Roja

para brindar primeros auxilios a las victimas de un desastre.

b. Elaboracion de camparias educativas, lo cual es una oportunidad que contribuiria a
disminuir la cantidad de llamadas falsas por parte de la poblacion, ya que en estas se
tratard el uso debido de los numeros de emergencia 115 y *911, ademas se podria
aprovechar estas campafas para ensefiar a la ciudadania como prevenir incendios y qué

hacer en caso de uno.

c. Atraer la cooperacion externa por medio de la elaboracion de proyectos, con la
finalidad de acrecentar la cantidad de recursos, exponiendo la importancia que tiene
para la poblacion al brindar un servicio que garantiza la seguridad y la vida ante

emergencias tales como incendios, desastres naturales, accidentes terrestres o acuaticos.

d. Formar mas grupos de voluntarios para que colaboren brindando primeros auxilios o

participando en rescates cuando ocurren incendios, desastres naturales o accidentes.
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e. Aprovechar el proceso de integracion centroamericana. A nivel internacional el
Cuerpo de Bomberos comparte los mismos principios, por tanto esta oportunidad
permitiria compartir recursos humanos, técnicos, materiales y econémicos, porque al

momento de un desastre no existen fronteras politicas que lo detengan.

3. Debilidades

a. El presupuesto insuficiente que recibe el cuerpo de bomberos constituye una seria
debilidad que limita la capacidad de respuesta ante las emergencias debido a la falta de

recursos.

b. Operacion de vehiculos que ya cumplieron su vida util, esto genera grandes gastos en

mantenimiento.

c. Equipo personal incompleto (trajes, mascaras, botas, etc.), lo cual afecta tanto la

seguridad del bombero como la de los usuarios del servicio.

d. No existe un convenio formal de cooperacion entre los bomberos y otras instituciones
que prestan servicios de emergencia. Esto ocasiona que el servicio sea menos eficaz, ya
que no existe una descripcion del proceso de operacion de cada una de estas

instituciones durante una situacion de emergencia.

4. Amenazas

a. El presupuesto limitado que el Estado ha asignado al BCBN. Si se continia con esta
tendencia la capacidad de los bomberos no sera suficiente para atender emergencias que

requieran su respuesta inmediata.

b. Capacidad insuficiente para responder ante desastres de mayor magnitud, 1o que ha
sido demostrado en situaciones ocurridas recientemente como el Huracan Mitch, en la
que enfrentaron dificultades con las comunicaciones y la movilizacion a lugares
criticos. Es una situacion muy grave que el Gobierno espere a que ocurra un gran
desastre para valorar la importancia que tiene el que los bomberos tengan la capacidad

de actuar rapidamente para evitar pérdidas humanas y materiales.
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El incremento de falsas alarmas continuard contribuyendo a aumentar los costos
operativos del servicio de emergencias. Este es un problema cultural porque la
poblacion no tiene conciencia de las consecuencias que trae el hecho de hacer llamadas

solo para fastidiar o brindar datos irreales.

C. Servicio de Emergencia CRN (128)

1. Fortalezas

Ser parte de una organizacion mundial es una de las ventajas que posee la Cruz Roja,
por tanto puede intercambiar recursos y asesorias técnicas con los demas miembros de

la Cruz Roja en el ambito internacional.

Las capacitaciones regulares que se brindan a los miembros activos de la Cruz Roja
Nicaragiiense permiten que estos actien de manera efectiva ante las funciones que

desempenan.

El servicio es gratuito, aunque la llamada a la linea de emergencia 128 tiene un costo,
no se cobra por dar atencion a la emergencia, sin embargo, los pacientes pueden aportar

con donaciones voluntarias.

El servicio es accesible en todo el territorio nacional, las 24 horas del dia durante los
365 dias del afno. Las personas que necesiten del servicio puede llamar al nimero de
emergencias desde cualquier lugar del pais. Ademés pueden llamar a la linea de
emergencias desde un celular o de un teléfono convencional, esto favorece a la
ciudadania, ya que en ocasiones hay personas que tienen teléfonos celulares, pero no
convencionales o viceversa, sin embargo, esto no impedird marcar el nimero de

emergencia de la Cruz Roja para ser auxiliado.

Cuenta con grupos de voluntarios que constituyen un apoyo importante durante una
situaciéon de emergencia tal como un desastre natural, también prestan su presencia
durante el verano en las playas de Nicaragua para socorrer a las personas en peligro de
ahogamiento. Los voluntarios pueden integrarse al Cuerpo de Socorristas de Nicaragua,

el Cuerpo de Damas Voluntarias y la Cruz Roja de la Juventud. Todos ellos son
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capacitados y formados técnica y doctrinalmente con el objetivo de renovar y fortalecer

la obra Cruz Roja a favor de la humanidad.

f. Promueve diversas acciones de desarrollo comunitario, salud y bienestar social con el
objetivo de desarrollar las capacidades de respuesta en las comunidades mas

vulnerables, y realiza acciones para promover la salud comunitaria.

2. Oportunidades

a. Creacion de un convenio cooperativo CRN — BCBN — PN. La Cruz Roja es la
institucion que se encarga de atender las emergencias en las que se necesita la atencion
médica y traslado al hospital de un paciente que ha sufrido un accidente o tiene algin
problema de salud. Sin embargo, muchas veces requiere de la presencia de la PN para
conservar el lugar o de los Bomberos para servicios de rescate; por tanto es muy
importante que se cree un Convenio, con el objetivo de compartir responsabilidades,
delimitar acciones y buscar recursos para mejorar la atencion a las emergencias en

general.

b. Elaborar camparias educativas, ya que el numero de emergencias 128 no es
ampliamente conocido por la poblacion, es necesario que se divulgue acerca de su
existencia y su razon de ser, para que asi los usuarios formen conciencia de la

importancia que tiene y sea utilizado apropiadamente.

c. Captar la cooperacion externa resaltando el hecho de que una buena atencion a
emergencias es fundamental para la seguridad de la poblacién, como consecuencia se
lograra un progreso institucional.

d. La integracion de mas voluntarios a la Cruz Roja contribuiria a propagar su labor
humanitaria y facilitaria la atencion de mas personas que lo necesitan en el momento de
una emergencia.

3. Debilidades

a. El presupuesto insuficiente que el Estado le asigna a la CRN ocasiona muchas

dificultades por la limitacion de recursos materiales y humanos que enfrenta la
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institucion. Esto genera otras debilidades como el hecho de que existan solamente tres
ambulancias para atender el Municipio de Managua, y también que algunos de los

equipos de primeros auxilios con los que disponen son obsoletos o escasos.

Inexistencia de un convenio de cooperacion entre las instituciones que brindan servicios
de emergencia, tales como la PN y los Bomberos. Esto es una limitante para la Cruz
Roja porque esta perdiendo oportunidades de compartir recursos o colaborar con dichas

instituciones.

La falta de capacidad para aminorar la cantidad de llamadas “‘falsas”. Estas llamadas
representa una limitacion para la eficacia del servicio de emergencias, ya que aumentan
los costos de operacion. Diariamente los operadores reciben llamadas de personas que
llaman para molestar o para dar datos de emergencias irreales. Esto impide que los

usuarios realmente necesitados tengan acceso a la linea.

4. Amenazas

a.

b.

C.

El mantenimiento de un presupuesto reducido por parte del Estado. De continuar asi,
con una demanda creciente y una capacidad limitada, no se podrd garantizar la

seguridad de la poblacién al momento de una emergencia.

Las contribuciones de los usuarios son insuficientes, tan sélo cubren el 20% de los
costos operativos del servicio de emergencias. Esto es debido a la situaciéon econdmica

del pais, porque la mayoria de los usuarios son de escasos recursos econdomicos.

La falta de conciencia en la poblacion para la utilizacién del nimero de emergencias es
otra seria amenaza que puede seguir contribuyendo a aumentar los costos operativos del
servicio de emergencias; ademas trae como consecuencia una gran cantidad de llamadas

falsas y que la linea esté bloqueada para otros usuarios que intentan comunicarse.
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IV. PROPUESTA

El objetivo principal de la propuesta es promover una visidon estratégica para el
desarrollo del Sistema de Emergencias de Nicaragua, que involucre, ademas de la PN, otras
instituciones tales como la CRN, el BCBN, el Ministerio de Defensa, Hospitales, etc. Esta
vision estd también acorde con la integracion centroamericana, considerando que paises
vecinos como Costa Rica y El Salvador ya han implementado los Sistemas 911

exitosamente.

Con el fin de implementar un mejoramiento gradual y que se adapte a la realidad de las
condiciones en que operan actualmente las instituciones que han sido investigadas, la
propuesta ha sido dividida en tres etapas. La primera etapa, a corto plazo, se refiere al
fortalecimiento del servicio de emergencia 118, sin considerar aun a las otras instituciones
que brindan servicio de emergencia. La segunda etapa, a mediano plazo, involucra, ademas
del servicio de emergencia de la PN, los servicios de emergencia que brindan la CRN vy el
BCBN, con el fin de que se formalice la coordinacion entre dichas instituciones. La tercera
etapa, a largo plazo, significa el establecimiento de un Sistema Integrado de Emergencias,
lo cual es una solucidn Optima para brindar un servicio de emergencia completo y eficiente

a la poblacion.

A. Corto Plazo — Fortalecimiento del Servicio de Emergencia 118

En esta primera etapa se pretende fortalecer el servicio de emergencia de la PN,
mediante la clara definicion de los procedimientos que se deben utilizar, la asignacion de
recursos fisicos y la seleccion y continua capacitacion del personal que opera en esta area.
Al cumplir esta etapa se espera que se incremente la calidad del servicio de emergencia, por
medio de una mejor atencién a los usuarios y una disminucion en el tiempo de respuesta a
la solicitudes de los mismos, por lo tanto se recomienda que se realicen sondeos de la
opinioén ciudadana de forma periddica y que se lleve un registro del tiempo promedio en

que se logra solucionar una emergencia.
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A lo largo de toda la investigacion, identificamos muchos problemas (tanto internos como
externos) que obstaculizan el desempeno del servicio de emergencias 118 que ofrece la PN.
Particularmente, se pudo observar que la escasez de recursos econdmicos y fisicos es el
factor mas influyente para el tardio tiempo de respuesta del servicio. Siendo el 118 un
servicio con caracter de emergencia, en el que el usuario necesita y espera ser atendido
rapidamente, no se debe escatimar en la inversion de recursos para lograr su Optimo
funcionamiento. Estamos hablando de gente en situacién de emergencia. Donde por cada

minuto que se deja pasar se pierde un 10 por ciento de vida®’.

En consecuencia, nuestra propuesta estd basada en la implementacién de un Sistema de
Emergencia como el 911, a continuacidon exponemos su importancia y los requerimientos
que abarca dicha implementacion, ademas de propuestas de puntos relevantes para un
mejor funcionamiento del sistema. En secciones anteriores describimos de manera general
los sistemas de emergencia de Costa Rica y El Salvador, lo cual nos ha demostrado que no
es imposible para otro pais centroamericano, en este caso Nicaragua, establecer un Sistema

de Emergencias bien equipado.

37 Datos obtenidos de investigaciones de diferentes sistemas de emergencia 911 en Estados Unidos y algunos
paises de Latinoamérica.
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1. Documentacion y Reglamentacion del Servicio de Emergencia 118 de la PN

1.1. Elaboracion de instruyo o documento rector

El instruyo o documento rector es un documento que debe describir el porqué de la
creacion de una nueva entidad dentro de la PN, su mision, objetivos y funciones y define a
quién responde dentro de la estructura organizacional (organizacion jerdrquica). Por la
naturaleza de este documento, debe ser elaborado por un miembro capaz de la PN y
revisado por la Direccion, es por ello que dentro del presupuesto no se le asigna un costo y
se define como “Interno”, lo que significa que sera realizado por la misma PN y no se

contrataran ni compraran servicios o productos externos a la institucion.

La ventaja de contar con un instruyo o documento rector es que el servicio de emergencias
ya figurard dentro de la estructura de la PN y por tanto se le debe asignar personal y
presupuesto, con lo que actualmente no se cuenta. También se disminuirian los obstaculos
para la obtencion de recursos, tanto dentro de la PN como en organismos de cooperacion,
para esta entidad con una mision y objetivos tan importantes para la seguridad de la

ciudadania.

Dentro del documento rector es importante que se consideren los siguientes puntos:

a. Asignar personal exclusivo para la atencion de llamadas al 118: es necesario
que el personal que labora en esta area no tenga que dedicarse a funciones que
corresponden a otras areas, situacion que actualmente esta ocurriendo al estar el
servicio de emergencias dependiente del Puesto de Mando de Managua. La
cantidad de llamadas que se registran diariamente y considerando su creciente
tendencia exigen que el personal se concentre Unicamente en la atencidon a
emergencias.

b. Definir requisitos para el personal que atiende el servicio de emergencia 118 y
promover su especializacion: con el fin de que e personal que esta atendiendo
este servicio sea el idoneo para desempefiar tal funcion, debe ser personal
capacitado en el funcionamiento del servicio, para poder tomar las decisiones
pertinentes. Ademas deben contar con habilidades en atencion sicologica a los

usuarios del servicio, debido a la naturaleza de las situaciones de emergencia.
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1.2. Elaboracion de manuales operativos

La elaboracion de manuales operativos para el servicio de emergencia policial es
vital para el funcionamiento eficiente del mismo, ya que cada una de las personas que
trabajan en esta area tendrian asignadas tareas especificas y conocerian los procedimientos
para cumplirlas. Se propone que se elaboren manuales por separado para los operadores de
teléfono, operadores de radio, OGO y OGS ya que cumplen con funciones diferentes y asi
seria mas sencillo para el personal en el momento de consultar dichos manuales. Cabe
mencionar que aunque sean documentos diferentes, todos deben tener en comun una

descripcion del funcionamiento general del servicio de emergencias.

Dentro de estos documentos es importante que se contemple la definicion de “emergencia
policial”’, ya que una definicion clara podria ahorrarle recursos a la PN porque se
discriminarian los casos que no estan dentro de la definicion formal. Actualmente el OGO u

OGS deciden la accion a tomar basados en su criterio personal de emergencia policial.

Es importante resaltar que no basta con la elaboracion de los manuales operativos, sino que
se debe capacitar a todo el personal del area para que comprendan las funciones que
desempefiardn y sepan como referirse al manual para consultas sobre los procedimientos.
Para la elaboracion de estos manuales se contratarian servicios de consultoria con un costo
de cinco mil dolares (US $5,000.00) e incluye una capacitacion por parte del consultor a los
Oficiales de Guardia Superior (OGS). La capacitacion al resto del personal estaria a cargo
de la PN.

2. Tecnologia

Un factor comun en los sistemas tradicionales de atencion a llamadas de auxilio es
la carencia de un soporte computarizado de informacion actualizada de direcciones,
respaldado por mapas y diagramas electronicos que eliminan cualquier posibilidad de error
y aceleran la presencia de los medios de auxilio. Por lo que se hace evidente la necesidad de
tecnologia que ayude a disminuir al maximo la deficiente atencion a las emergencias
reportadas. Los elementos significativos para prestar un mejor servicio de emergencias se

enumeran a continuacion:
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2.1. Software para el despacho de patrullas (CAD) 3
El procesamiento de las llamadas de emergencia es un elemento crucial dentro de
un sistema de atencion a emergencias. Como la llamada es tomada por un operador, un

sistema automatizado reduciria los errores humanos.

Un CAD (Computer-Aided Dispatch o Despacho Asistido por Computadora) es un sistema
basado en computadoras que asiste a los operadores de una Agencia de Seguridad Publica
(en este caso, la PN) mediante la automatizacion del despacho de patrullas y el
mantenimiento de un registro de actividades®”. El CAD presenta un formulario en pantalla
de la computadora para indicar qué informacion se debe registrar durante las llamadas.
También el CAD puede almacenar y utilizar datos como direcciones, historia de incidentes,
unidades o patrullas activas, estatus de hospitales, etc., lo cual hace mas eficiente el

despacho y administracion de las patrullas.

2.1.1. El Sistema IPS, Una Breve Descripcion

INTE%W\PH El Sistema I/CAD de IPS integra completamente los mapas

PUBLIC SAFETY interactivos e inteligentes con el despacho de patrullas. El

manejo de registros es mejorado por el uso de una base de datos que incluye informacion de

los mapas geograficos y direcciones, historia de incidentes, y datos sobre patrones de

trafico.

El sistema esta disponible sobre el sistema operativo Microsoft
Windows 2000® y corre sobre computadoras personales Intel®, | & ! “Windows 2000
también soporta multiprocesadores simétricos para el

procesamiento de altos volumenes de transacciones.

Una caracteristica del I/CAD es que estd basado en el conjunto de

productos mas utilizado en el mundo, como son el sistema

operativo Microsoft Windows 2000 y el sistema de administracion
de base de datos relacionales (RDBMS) de Oracle®, y los reportes

especializados son creados en Microsoft Access.

* Ver anexos Sy T
%% Seguin las normas técnicas de NENA (National Emergency Number Association) para los sistemas de
Emergencia 9-1-1 en los Estados Unidos.
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2.1.2. Ventajas de IPS

a. Multi-agencia: el sistema IPS es verdaderamente multi-agencia y multi-
jurisdiccional.

b. Plataforma abierta: las herramientas son provistas, lo que hace al sistema flexible y
configurable. El sistema es facil de expandir, el software es comercial en vez de
hecho a la medida, y esta arquitectura permite que la empresa IPS provea nuevas
funcionalidades dos veces al afio para todos los clientes, de forma que se mantiene
la tecnologia y funcionalidad al dia.

c. Escalable: las instalaciones actuales del sistema I/CAD varian desde
configuraciones para tres despachadores en un condado rural, a 90 en la policia de
Toronto, y hasta un sistema nacional en Nueva Zelanda. Los clientes pueden variar
una configuracion agregando, eliminando o reemplazando componentes. En el caso
de Nicaragua se pueden tener diferentes configuraciones para Managua o los otros
departamentos que tienen un indice de delitos mas bajo.

d. Mapas inteligentes: los mapas digitalizados estdn totalmente integrados con el
I/CAD y muestra en tiempo real las unidades, provee la habilidad para abrir o cerrar
vias, recomendar las unidades mas cercanas y tiene la habilidad de utilizar
comandos del mapa para ingresar eventos (identificacion grafica de la localizacion).

e. Esun sistema de mision critica, trabaja las 24 horas los 7 dias de la semana, evita la
menor falla posible.

2.1.3. El Software

2.1.3.1. Sistema Operativo

IPS provee una sola plataforma de procesamiento. Los servidores y las estaciones
de trabajo son basadas en el procesador Intel y en el sistema operativo Microsoft Windows
2000, de forma que se simplifica el servicio, apoyo y mantenimiento. La compatibilidad no

es un problema.

2.1.3.2. Sistema Administrador de Base de Datos Relacional

La solucion IPS utiliza el popular RDBMS de Oracle, el cual ha sido probado en
una variedad de ambientes de tiempo critico y en muchas escalas. Se incluyen Microsoft
Access y manejadores de conectividad de base de datos abiertas (ODBC) con la solucion,

lo que permite al cliente personalizar las consultas, informes y tener acceso generalizado a
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los datos. Esta arquitectura abierta establece un nivel de independencia cliente-proveedor,

lo cual es una de las mayores ventajas de IPS.

2.1.3.3. El Mapa y la Base de Datos del CAD ——

Una vez que el mapa ha sido construido e
instalado, éste y la base de datos son mantenidos con
utilidades del I/CAD que son provistas con el sistema.
Cada instalacion del IPS incluye la herramienta de
mantenimiento de la base de datos del CAD (CAD
Database Maintenance o CADDBM) y el CADTools

para mantenimiento del mapa.

El Sistema I/CAD es inicialmente configurado e instalado por personal de IPS. El cliente es
capacitado en los métodos de mantenimiento y actualizacion del SIG (si aplica) y en las

herramientas interactivas de mantenimiento del sistema (CADDBM y CADTools).

CADTools apoya al administrador del sistema para mantener el mapa grafico y los registros
de la base de datos que son asociados con los elementos que componen el mapa. Con el
CADTools, el administrador del SIG puede definir zonas de servicio de emergencias,
limites jurisdiccionales e incluso asignar multiples nombres a una carretera. E1 CADTools
interactia con la base de datos y actualiza los registros y las ediciones y cambios

relacionados con el mapa que se realizan.

La utilidad CADDBM provee una interfaz de usuario grafica (GUI) que permite al
administrador del sistema manipular los registros de la base de datos, tales como crear un
nuevo registro o revisar los registros existentes. Esta herramienta también incluye los

mecanismos para mantener la seguridad del sistema y funciones de administrador.

2.1.3.4. La aplicacién I/CAD

En una configuracion tipica del I/CAD, los operadores de teléfono trabajan con una
estacion de trabajo con un solo monitor, y los operadores de radio o despachadores y el
supervisor trabajan con monitores duales, uno de los cuales despliega el mapa digitalizado.
Un solo monitor y teclado se utilizan para comunicarse con la aplicacion en ambas

configuraciones.
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El software esta tipicamente configurado para operadores de teléfono, despachadores y

supervisores, a continuacion se describen brevemente cada una de estas posiciones:

Posiciones de Operador de Teléfono (I/CallTaker): este moddulo provee la
capacidad requerida para ingresar y validar la informacion de una llamada de
emergencia. El software I/CallTaker esta disenado para el operador de teléfonos,
quien es responsable de interactuar con la poblacion por medio del teléfono para
acumular la informacion que puede resultar en un servicio despachado para el
usuario. El producto provee una interfaz de didlogo con cuadros de entrada para la
identificacion automatica del nimero telefonico (ANI) e identificacion automatica
de la localizacion (ALI). Una vez que la informacion ha sido recabada por el
operador de teléfonos, el software dirige la informacion al despachador mas
adecuado e inicia un registro de la base de datos para el I/Dispatcher. Las funciones
del software incluyen las siguientes:
* Ingreso automatico de la direccion y el teléfono via ANI/ALI o
ingreso manual. Para el ingreso automatico la compania de teléfonos
(ENTEL) debe proporcionar el formato ANI/ALI del pais.
» Verificacion automatica de la localizacion.
* Despliego integrado del mapa con la localizacion automatica de
incidentes en el mapa.
» (Capacidad de apilar llamadas.
* Direccionamiento automatico de la Ilamada al despachador
adecuado.
Posiciones de Despacho (I/Dispatcher): este médulo combina las funcionalidades
de las posiciones del operador de teléfonos y el despachador. El mapa interactivo es
combinado con funciones de despacho y monitoreo. Con esta posicion, el personal
puede despachar el servicio mas eficientemente, monitorear unidades (patrullas) y
eventos, y controlar las operaciones de los vehiculos. Dado que la informacién es
visual y asimilada rapidamente, los despachadores pueden tomar decisiones de

rutina rapida y precisamente y de forma confiable.

Con una configuracion de monitor dual, una pantalla despliega una ventana con la
informacion de las llamadas entrantes, una ventana de eventos pendientes y una
ventana de monitoreo de unidades. También se incluyen crondémetros visuales y

audibles para mostrar el estado de unidades y eventos, alertando a los despachadores
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antes de que empiecen los problemas. Por ejemplo, una alarma suena cuando una
unidad o patrulla no se ha comunicado por mas tiempo del esperado o cuando un
incidente de baja prioridad, que ha sido apilado para despacharlo después, necesita
atencion. La otra pantalla despliega un mapa que abarca la jurisdiccion del servicio.
No existe limitacion técnica de la informacién que puede desplegarse en el mapa
inteligente e interactivo. Utilizando la red vial, el sistema puede enrutar las unidades
a los sitios de incidentes por el menor tiempo, distancia mas corta, menos
intersecciones y menor riesgo involucrado. Cuando un despachador ha cerrado una
via, el sistema puede enrutar a las unidades alrededor del cierre. I/Dispatcher
también apoya al despachador en la determinacion y manejo de incidentes cercanos
o duplicados.

e Posiciones de Supervisor: mediante la asignacién de privilegios de supervisor a
determinados nombres de log-on y contrasefias los supervisores pueden monitorear
un evento desde cualquier estacion de trabajo que corra el I/Dispatcher, y el hecho
de que un evento esta siendo monitoreado es transparente a los operadores de
teléfono y despachadores. También se pueden asignar privilegios para permitir a los
supervisores analizar la actividad de centro de recepcion de llamadas.

e Posiciones disponibles mediante la red: 1/NetViewer e I/NetDispatcher permiten
que el personal de la institucidon acceda a la informacion de despacho sin necesidad
de tener el software instalado en la computadora. Con los privilegios de seguridad
apropiados e Internet Explorer 5.0 estas posiciones pueden tener acceso a
informacion corriente e historica del I/CAD. El I/NetViewer tiene la capacidad de
mostrar las unidades y su estatus, asi como eventos activos y pendientes. El
I/NetDispatcher provee las mismas funciones que el I/NetViewer e incluye la
capacidad de despachar unidades. Estos productos se basan en tecnologia estandar
de Intranet y el Internet Explorer 5.0. La instalacion, actualizacion y otros aspectos
de mantenimiento del software se realizan en un solo lugar, evitando a los usuarios

remotos el mantener el software en sus computadoras.

2.1.4. Interfaces

IPS provee soporte para comunicaciones con terminales
moéviles de datos (MDT), computadoras moviles de datos
(MDC) y equipos de localizacion automatica de vehiculos

(AVL). Con los sistemas de MDT, la informacion a y del campo

es transmitida digitalmente en lugar de por voz, esto resulta en
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un nivel mas elevado de seguridad y precision. Las posiciones de los vehiculos con el

sistema AVL son desplegadas automaticamente en el mapa integrado del I/CAD.

2.1.4.1. Software de Terminal/Computadora Moviles de Datos

El software I/Mobile reside en cada computadora movil y conecta al usuario de la
MDC al sistema I/CAD. I/Mobile también tiene una interfaz con el equipo de AVL. El
I/Mobile se comunica con I/CAD a través del producto basado en servidor I/MDT.
I/Mobile permite a las unidades tener acceso a un subconjunto de comandos del I/CAD y
provee una interfaz a bases de datos externas para consultas como chequeos de circulacion

de vehiculos.

Las funciones de I/Mobile incluyen las siguientes:

e El operador del I/CAD puede brindar informacion (especialmente despachos) a la
unidad o patrulla.

e Elsistema I/CAD puede proveer la informacion automaticamente a la unidad.

e El operador del I/CAD puede hacer consultas sobre la unidad I/Mobile.

e El operador de I/Mobile puede enviar informacion al sistema [/CAD.

e La unidad I/Mobile puede enviar informacion automaticamente, como la
localizacion del vehiculo, al I/CAD.

e El operador de [/Mobile puede comunicarse con otras unidades.

2.1.4.2. Interfaz de Localizacion Automatica de Vehiculos (AVL)

I/Tracker acepta los datos de la localizacion del vehiculo recibidos de un
controlador AVL y/o del I/MDT cuando los datos son enviados por un dispositivo GPS
(sistema de posicionamiento geografico). I/Tracker envia periddicamente la tUltima

localizacion al I/CAD para que el mapa sea actualizado.

2.1.4.3. Interfaz de Teléfonos

I/Telephone es un producto de integracion computadora-telefonia (CTI) que provee
el vinculo entre el sistema telefonico y el producto I/Dispatcher. Este producto permite que
el despachador opere el teléfono usando la misma interfaz de dialogo que el I/Dispatcher,
de modo que minimiza el nimero de acciones del usuario. Los datos de la llamada y
estadisticas son vinculadas con eventos en una base de datos comun, permitiendo asi que

las estadisticas de llamadas sean incluidas en reportes de eventos.

93



R

Universidad Americana

2.1.5. Mo6dulos Adicionales
Funciones adicionales pueden ser agregadas al sistema IPS. Los siguientes modulos

estan disponibles:

2.1.5.1. Administrador del Status del Sistema

I/System Status Monitor (I/SSM) es un proceso servidor que monitorea la actividad
de los recursos (unidades) en el sistema y notifica a los despachadores/supervisores cuando
los recursos disponibles caen por debajo de un plan determinado. Un plan es creado
utilizando CADDBM vy consiste de localizaciéon de unidades cuando cierto nimero de
recursos estan disponibles. Cuando el nimero de unidades disponibles caen por debajo del
plan, los despachadores/supervisores son notificados y pueden solicitar un “movimiento”.
Un “movimiento” significa trasladar las unidades de un 4area a otra para alcanzar las
localizaciones planeadas. I/SSM calcula el movimiento Optimo y lo recomienda al

despachador/supervisor.

2.1.5.2. Capacidades de Anélisis y Reportes

I/Management Analysis and Reporting System (I/MARS) es una herramienta de
administracion que facilita la generacion de reportes operacionales y desempefio del
servicio. I/MARS también es una herramienta de andlisis de incidentes y crimenes que
realiza consultas espaciales y provee un reporte con perspectiva geografica. Es utilizado
para analizar geograficamente la distribucion de solicitudes de servicio (llamadas) por hora
del dia y por tiempo de respuesta. También provee herramientas para desarrollar planes
para variar el nimero de recursos disponibles en diferentes horas y dias de la semana.
I/MARS maximiza el uso de Microsoft Excel y Microsoft Access para permitir al usuario el
acceso a datos y ejecutar consultas. Los resultados pueden presentarse en vistas de reporte,
mapa, hoja de célculo o grafico. Los conjuntos de datos seleccionados pueden ser
manipulados por muchas funciones, como filtro, ordenamiento, subtotales, tablas pivote,

analisis de tendencia, escenarios, analisis univariables / multivariables y analisis dindmicos.

2.1.5.3. Capacidad de Preguntas/Respuestas Predefinidas

El I/Question and Answer (I/QA) apoya al operador de teléfonos y de radios en el
ambiente de seguridad publica. I/QA permite que el operador de teléfonos o el despachador
seleccionen una linea predeterminada de preguntas que aumenta su habilidad de atender

rapidamente a un usuario del servicio de emergencias o tomar decisiones concernientes a la
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disposicion de una llamada. Cada respuesta puede tener una accidén asociada, como definir

el tipo de evento o elevar la prioridad del incidente.

I/QA le presenta al operador un conjunto jerarquico de preguntas que, cuando son
respondidas, rapidamente registra la informacion pertinente relacionada al incidente. Cada

respuesta ingresada determina la proxima pregunta.

2.1.5.4. Procesamiento de eventos catastroficos

I/Major Incidents permite que los operadores tengan acceso y rapidamente
ejecttenlas acciones definidas en planes para incidentes mayores. Un incidente mayor es
declarado cuando un tipo particular de incidente o evento ocurre en una localizacion
especifica. Cuando esto ocurre todos los despachadores, operadores de teléfono y

supervisores son alertados y el plan es presentado.

2.1.5.5. Capacidad de Respaldo

El servidor I/Backup provee soporte para un respaldo fuera del centro de
emergencias, cercano al tiempo real, de las bases de datos del I/CAD mediante una linea de
comunicaciones de mediana a baja velocidad. Este modulo es necesario porque el sistema
trabaja con una modalidad redundante o espejo, es decir que se manejan dos servidores para

que en caso de que uno falle el otro lo reemplace y el sistema no se caiga.

2.1.5.6. Capacidad de Administracion de Capacitaciones

I/Skill agrega nuevas dimensiones y funcionalidad a la administracion del
entrenamiento del personal mediante la integracion de funciones avanzadas. I/Skill permite
que la instituciéon administre las capacitaciones, planifique las necesidades futuras de
capacitacion y administre eficientemente la funcion completa de entrenamiento. Entre las
funciones que realiza estan:

e Administracion de cursos y horarios.
¢ Administracion automadtica del presupuesto de capacitaciones.
e Planeacion automatica de cursos y recursos futuros.

e Monitoreo de base de las habilidades del personal.
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2.1.6. Administracion e Implementacion del Proyecto

Durante la década pasada IPS ha instalado sistemas de seguridad publica en los
Estados Unidos, Canada, Inglaterra, Francia, Australia, Nueva Zelanda, Alemania, Bélgica,
Brasil, Suiza, Tailandia, etc. Cada cliente presenta requerimientos Unicos que demandan
una atencion especial, pero a pesar de los giros individuales, los procedimientos de atencion

a emergencias practicamente no varian.

Una fase de asesoria precede a un proyecto grande, la cual se finaliza al firmar el contrato.
Durante este proceso tanto el cliente como IPS habran examinado los requerimientos,
soluciones, metas, objetivos y consideraciones de factibilidad, riesgos, costos y beneficios.

Luego IPS sigue una metodologia de administracion de proyectos que consiste de 5 fases:

o Fase I — Definicion del Sistema: esta fase incluye una revision del estado del
trabajo, analisis de requerimientos, aprobacion del cronograma, organizacion del
equipo del proyecto y establecimiento del plan de capacitacion.

e Fase 2 — Diseno del Sistema.

o Fase 3 — Construccion del Sistema: esta fase incluye el desarrollo del sistema,
pruebas, personalizacion de la documentacion, administracion de la configuracion y
recoleccion de datos.

o Fase 4 — Entrega del Sistema: esta fase incluye la creacion del ambiente
operacional, entrenamiento, aceptacion y finalizacion de las operaciones de IPS.

e [ase 5 — Mantenimiento del Sistema.

2.1.7. Capacitacion y Documentacion

2.1.7.1. Capacitacién

IPS ofrece una completa capacitacion a la medida del cliente, incluyendo lo
siguiente:
e Cursos de operador o entrenador de los instructores de IPS.
e Los instructores de IPS proveen capacitacion de los productos de IPS, asi como
productos de Microsoft.

e Entrenamiento en Oracle.

El plan de capacitacion estd en dependencia del cliente, normalmente se capacita una vez al

aflo o cada seis meses . Se capacita al administrador del sistema, quien es la persona que
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vela porque todo esté funcionando sin problemas y también a los recepcionistas (operadores
de teléfono) y despachadores. También en dependencia del cliente se puede instalar una
sala de capacitacion con dos o tres puestos para que en ella se brinde una capacitacion cada
vez que se requiera al personal involucrado, esta capacitacion la puede brindar el mismo

personal de la PN.

2.1.7.2. Documentacion

IPS esta comprometida a entregar una documentacion completa y actualizada con
sus productos. La documentacion cubre el sistema, el software de aplicacion y el hardware.
La PN también recibirda documentos durante las capacitaciones, las cuales pueden ser

utilizadas como material de referencia rapida.

2.1.8. Costo y Tiempo de Implementacion del Sistema

El costo de implementacion del sistema IPS varia de un millon de doélares (USD
$1,000,000.00) a un millon trescientos cincuenta mil dolares (USD $1,350,000.00)
dependiendo de la instalacion de MDT/MDC y AVL. Las ventajas de instalacion de
MDT/MDC y AVL son un mayor nivel de precision y seguridad en la transmision de datos

y en la localizacion de recursos.

En la primera opcion el software tiene un costo de aproximadamente USD $450,000.00 y
los servicios de instalacion, configuracion, capacitacion y mantenimiento al sistema tienen
un costo aproximado de USD $550,000.00. Es importante mencionar que la empresa
INTERGRAPH ofrecid su asesoria sin compromiso alguno para implementar el proyecto

(ver anexo J).

En la segunda opcion el software tiene un costo de aproximadamente USD $575,000.00 y
los servicios de implementacion se elevan a USD $675,000.00. Es necesario mencionar que
estos costos son aproximados y que la empresa INTERGRAPH estd disponible para la
elaboraciéon de un presupuesto detallado a solicitud de la Policia Nacional, quien debe
proporcionar todos los requisitos para la puesta en marcha del proyecto. El tiempo de
implementacion se estimé de 12 a 18 meses y puede variar de acuerdo con la informacion

existente y el personal que la PN ponga a disposicion del proyecto.
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2.1.9. Posibles Obstaculos para la Implementacion
Se ha tenido como experiencia en la instalacion del sistema en otros paises la

presencia de ciertos obstaculos que se describen a continuacion:

e Consecucion de los formatos ANI/ALI de la compaiiia de teléfonos: en algunos
paises la compania de teléfonos — que en nuestro caso seria ENITEL — se ha negado
a proporcionar este formato, sin embargo la PN es una institucion del Estado al
igual que ENITEL, asi que es el Estado quien debe procurar que estas dos
instituciones cooperen entre si.

e Problemas de nombramiento de calles: como consecuencia de la implementacion
del sistema IPS en paises latinoamericanos, donde muchas de las calles no tienen
nombre o una numeracidon logica, el sistema acepta Alias y también maneja
distancias en metros o en la medida que el cliente lo solicite, ademas
automaticamente ubica en el mapa puntos principales como hospitales, clinicas,

farmacias, etc.

2.2. Computadoras

La importancia de las computadoras radica en su funcionalidad, practicamente
vienen a sustituir los recetarios en papel que utilizan los operadores para registrar los datos
de las emergencias, ya que cada operador contara con una computadora que estara
conectada mediante la red al servidor. Desde su computadora, el operador podré acceder al
sistema de despacho de patrulla 0 CAD e ingresara los datos a un formulario sencillo que se
le presentara en pantalla. Ademas permitira obtener informes mas precisos en el momento
en que sean requeridos. En consecuencia el proceso para la atencion de llamadas de
emergencia se agilizard. El costo para la adquisicion de estos equipos es de
aproximadamente veintiin mil délares (USD $21,000.00) incluyendo nueve computadoras

y dos servidores.

2.3. Red
La instalacion de las computadoras en red genera grandes ventajas para la
optimizacion del trabajo del servicio de emergencia 118. A continuacidén se mencionan

dichas ventajas:

e Facilidad para compartir recursos (equipos e informacion)
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e Es una plataforma ideal para mantener y compartir bases de datos, hojas de calculo
multiusuario y otras aplicaciones de equipo logico institucional.

e Gestion centralizada, ya que los recursos estan organizados alrededor del servidor.
Las copias de seguridad y la optimizacion del sistema de archivos se pueden llevar a
cabo desde un Unico lugar.

e Seguridad, porque la informacion almacenada en el servidor permanecera mas
controlada que la informacion gestionada por cada usuario en su computadora

personal.

El costo de los equipos y la instalacion de la red es de aproximadamente mil délares (USD

$1,028.00 mas especificamente).

2.4. Planta telefonica (ACD/UCD)

La planta telefonica que se instalara es SIEMENS ProCenter, ACD (automatic call
distribution) que permite el funcionamiento en cascada, lo que significa que pueden entrar
varias llamadas y la planta las distribuye automaticamente a los operadores que estén
desocupados. Pero ademas la planta cuenta con una tecnologia UCD (uniform call
distribution) que significa que distribuira las llamadas uniformemente entre los operadores
de manera que al final del dia todos hayan recibido aproximadamente el mismo nimero de
llamadas, esto evita que los operadores se sobrecarguen de trabajo o que no reciban la
cantidad de llamadas que estan en capacidad de recibir. Cuando un operador tiene que
levantarse en algin momento puede darse “de baja”, mientras esté en ese estado la planta
no le pasard ninguna llamada, pero en cuanto regrese y se dé “de alta” la planta intentara
pasar la mayor cantidad de llamadas a este operador con el fin de que reciba la misma

cantidad que los demas operadores.

Este equipo ademads incluye el software, un aparato supervisor, este es un aparato que se
propone sea ubicado en el escritorio del OGO. El supervisor puede identificar, mediante
unas luces, cuales operadores estan ocupados, cuales estdin de baja, etc, y asi puede
controlar mejor a los operadores sin tener que moverse de su escritorio. También se
incluyen los equipos que necesitara cada operador para atender la llamada, es decir los
teléfonos SIEMENS, equipados con un set de auriculares y micréfono o “casco liviano”
para dejar en libertad sus manos y asi puedan ingresar los datos en la computadora. El
tiempo promedio para la instalacion de esta planta es de dos a cuatro semanas y el costo es

de treinta y cinco mil délares incluyendo los accesorios (USD $35,000.00).
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2.5. Equipos de comunicacion radial

Actualmente el Departamento de Brigada Especial utiliza un sistema de
comunicacion radial de tecnologia Trunking, que permite la comunicacion clara, privada y
con cobertura nacional. En otras palabras las ventajas de utilizar este sistema de

comunicacion son las siguientes:

e Equipos de gran tecnologia y muy sencillos de manejar.

e No hay que competir con otros usuarios para obtener un canal libre, el sistema lo
asigna automaticamente en forma rapida y eficiente al hacer un intento de llamada.
En el Sistema Trunking se comparten varios canales entre un gran numero de
usuarios, ésto significa que los usuarios no estan limitados a la utilizacién de un
solo canal, sino que pueden establecer la comunicacion por cualquiera de los

canales que se encuentren disponibles, optimizando asi el uso del sistema.

e Privacidad absoluta en la comunicacidn; con este sistema de comunicacion varias
entidades pueden compartir el uso del sistema sin escucharse unas a otras: Cada
entidad conforma un grupo dentro del sistema y cada grupo estd compuesto por un
maximo de 15 subgrupos, que se constituyen en la unidad basica de comunicacion
de Trunking. Las subgrupos son grupos privados de conversacion y, a diferencia del

sistema convencional, permiten que solo escuchen y sean escuchados por su propio

grupo.

Sin embargo, el Departamento de Vigilancia y Patrullaje funciona con un sistema obsoleto
que cuenta con tan sélo dos repetidoras, lo que dificulta la comunicacion. Es por ello que, a
pesar de que es el Departamento de Vigilancia y Patrullaje el que debe realizar las gestiones
para cambiar su sistema de comunicacion radial, en esta propuesta se incluye la adquisicion
de radios con tecnologia trunking para este departamento, ya que aunque se invirtieran
recursos en el servicio 118 para incrementar su eficiencia (computadoras, CAD, planta
telefonica, etc) el tiempo de respuesta no mejoraria si no se pueden comunicar rapidamente
con las patrullas en campo. La inversion para adquirir 50 radios para el Departamento de
Vigilancia y Patrullaje se calculd en aproximadamente veintiocho mil doélares (US

$34,943.5 mas especificamente).

2.6. Identificacion de llamadas
La identificacion de llamadas se logra mediante la instalacion de una linea

telefonica digital (Ilamado E1), la cual tiene un ancho de banda de 2.048 Mbps, lo que
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significa tener de 30 a 32 lineas telefonicas en una. Esta linea puede ser obtenida a través de
ENITEL, el cual envia las sefiales que contienen la informacién del nimero telefonico de
quien hace la llamada. Esta sefal entra en el servidor de comunicaciones (SIEMENS) y
posteriormente a la computadora donde se enlaza a la base de datos que contiene la
informacion de localizacion de llamadas, basado en la codificacion del nimero telefonico.
El servicio de E1 tiene un costo de mil ddlares mensuales, es decir doce mil dolares anuales
(USD $12,000).

Las ventajas de contar con identificacion de llamadas son:
e Se sabe con seguridad quién esta llamando y de donde.
e Disminuye la incidencia de llamadas hostigosas, ya que el usuario sabe que lo estan
rastreando.
e En casos de emergencia, a veces la persona no tiene tiempo, estado mental o fuerzas
para decir quién es y donde esta, pero el operador mediante la identificacion de

llamadas puede localizarlo y enviar las unidades en su ayuda.

3. Recursos Humanos

3.1. Capacitacion al personal

Debe formularse un plan de capacitacion continuo para el personal a cargo del
servicio de emergencia 118, este debe incluir: emergencias policiales y su atencion (flujos
de decision y procedimientos), relacion del servicio de emergencia 118 con otras areas
dentro de la PN, atencion a los usuarios del servicio y utilizacion de herramientas

informadticas (CAD, software de oficina).

3.2. Ajuste de los salarios

Actualmente el bajo salario que reciben los oficiales a cargo del servicio de
emergencias es muy bajo y no los motiva a desempenar una buena labor. Segtn datos de la
PN, se ha comprobado que existe una alta desercion y rotacion de oficiales debido a los
limitados salarios que reciben. En un centro de atencion a emergencias, la experiencia de
los operadores y de los oficiales a cargo es sumamente importante para que el proceso se
agilice, por tanto se considera necesario elevar los salarios del personal a un nivel suficiente
para evitar la desercion y rotacion. En la siguiente tabla se aprecian los salarios que se

proponen:
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Cargo Cantidad Salario Total Total
Mensual Mensual Anual
OGS $600.00/  $600.00| $7,200.00 |
0GO 3 $500.00|  $1,500.00| $18,000.00 |

| |
| |
Operador de teléfono |18 | $350.00|  $6,300.00 | $75,600.00
| |
| |
| |

Operador de radio 9 $350.00|  $3,150.00| $37,800.00 |
Administrador del sistema 1 $500.00]  $500.00 $6,000.00 |
TOTAL 32 | $12,050.00 | $144,600.00 |

Se puede observar que se incluyd un administrador del sistema. Esto es requerido por la
implementacion del proyecto del CAD, ya que se necesita un administrador que mantenga
los niveles de seguridad, respaldos, mantenimiento a la base de datos y al mapa, etc., es
decir es la persona que se encargard de velar porque el sistema funcione correctamente.
También se puede observar que se ha excluido al oficial de Informacion y Analisis (INFA)
del personal, esto es debido a que la unica funcion del INFA es escribir los reportes de las
llamadas diarias al 118 y su resultado, lo que no serd necesario puesto que cada operador de

teléfonos podra hacerlo mediante el CAD.

4. Seguridad

Es importante tener en cuenta que en el area del servicio de emergencias se manejan
equipos (computadoras, planta telefonica, radios) e informacion con un alto valor
cuantitativo y cualitativo. También es importante mencionar que el servicio debe estar
activo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio por lo que se debe disminuir lo maximo

posible el riesgo de fallas que pongan en peligro el funcionamiento del servicio 118.

Se han considerado como puntos vitales de seguridad los listados a continuacion:

a. Seguridad en caso de fallas de la energia eléctrica, para esto se prevé la adquisicion
de los siguientes equipos:
e Planta eléctrica
e Baterias para el equipo de comunicacién radial
e Baterias para las computadoras
e Baterias para la planta telefonica
e Estabilizadores de corriente eléctrica

b. Seguridad en caso de incendios.
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e Extintor de fuegos
c. Seguridad de la informacién.

e Respaldo de la informacion en zips

5. Mobiliario de oficina

Dados los turnos que el personal del 118 cumple, y el hecho de que permanecen
sentados la mayor parte del tiempo, es importante que se adquiera mobiliario que permita la
mayor comodidad, ademas es necesario reordenar la distribucion de la oficina de forma que
se facilite la comunicacion entre los operadores y el OGO. En el anexo I puede verse una

propuesta para reordenacion del mobiliario.

6. Vehiculos

Si bien es cierto que se estd proponiendo un importante avance en la tecnologia para
la atencién a emergencias policiales, debe considerarse que esto no aumentara de forma
significativa la eficiencia del servicio si no se cuenta con suficientes medios de transporte
en campo para acudir a los sitios en que ocurren las emergencias. El Departamento
encargado del trabajo en campo es Vigilancia y Patrullaje, el cual actualmente cuenta con
dos patrullas por cada distrito (18 en total) para dar respuesta a la poblacién, cuando
estudios de este Departamento han llegado a la conclusion de que se necesitan un minimo

de 4 vehiculos para cubrir con la demanda.

Por tanto, en la propuesta se incluye la compra de nueve vehiculos tipo camioneta doble
cabina y nueve tipo microbus para fortalecer al Departamento de Vigilancia y Patrullaje.
Esto no significa que se resolvera el problema de la escasez de medios de transporte, pero

aumentara la eficiencia del servicio.

7. Campaiia Educativa

Un proyecto tan trascendental e importante debe ser conocido y aceptado por toda la
ciudadania, organismos publicos y privados a todos los niveles. Es absolutamente esencial
contar con el respaldo y la confianza publica, pues solo asi el Sistema Emergencia Policial
se convertird en el instrumento capital de la proteccion frente a catastrofes, accidentes,
seguridad personal, accion delictiva, y todo incidente que amenace la tranquilidad publica y

que tenga que ver con el mandato constitucional de la PN.
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7.1. Campaiia intrainstitucional

El fin de esta campafia es que los funcionarios de la PN no utilicen la linea 118 para
transmitir informacion ordinaria o trivial, ya que podrian estar obstaculizando el ingreso de
llamadas de emergencia de la ciudadania. La linea 118 debe ser activada inicamente por la
ciudadania.

7.2. Campaina interinstitucional

El objetivo de la campafia interinstitucional es que la ciudadania conozca en primer
lugar que existe una linea telefonica donde pueden llamar en caso de una emergencia,
ademads de crear conciencia para la utilizacién responsable de la misma. Se espera que con

una campaia educativa se disminuya el nimero de llamadas hostigosas.

La manera de hacer llegar el mensaje a la ciudadania es a través de plegables o brochures y
afiches colocados estratégicamente en la ciudad. También con la visita de oficiales de la
policia a las escuelas donde impartirdn charlas acerca de la importancia de la existencia y
uso debido del servicio de emergencias 118. Estas tacticas de comunicacion son sencillas y

no requieren de una inversion significativa.

8. Presupuesto

Para la implementacion de la propuesta los costos se resumen en los siguientes
cuadros. Uno de ellos incluye la implementacion de MDT y AVL, lo cual aumenta la
precision y rapidez en la localizacion de vehiculos y la transmision de datos. Ademads
mantiene libre el canal de comunicacion de radios al no ser necesario que la patrulla
transmita cada cierto tiempo su ubicacion y estado actual, lo cual es altamente significativo
cuando existen varias unidades en campo. Esto es un punto muy importante a considerar
porque se espera que en los proximos afos aumente la capacidad de la PN y por tanto
dispongan de mas patrullas en servicio. La segunda propuesta no incluye MDT y AVL, por
tanto la unidad o patrulla debe transmitir por medio de la radio su ubicacion y estado actual

cada cierto tiempo para que el operador pueda actualizarlo en el mapa.
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Propuesta 1 - Incluye MDT y AVL

Descripcion Cantidad Costo Unit. Total US$
US$
A. Documentacion y reglamentacion del sistema 5,000.0
1. Elaboracién de instruyo o documento rector' 1.0 0.0 0.0
2. Elaboracion de manuales operativos 5,000.0
2.1. Elaboracion de 4 manuales 4.0 1,200.0 4,800.0
2.2. Capacitacion a 1 OGS y 3 OGO 1.0 200.0 200.0
B. Tecnologia 784,075.5
1. Software CAD (I/CAD - Intergraph Public Safety) 1.0 575,000.0 575,000.0
2. Computadoras, Modelo Aptiva 2170-11S, Microtorre;
Procesador AMD K6-2 de 450 Mhz; Arquitectura de bus
de 100Mhz; 128 MB SRAM DIMM; Arquitectura y Bus
PCI; Tarjeta de Video de 8MB; Disco Duro de 10GB; CD
ROM de 40X; Tarjeta de Sonido; 2 Bocinas Externas;
Médem de 56Kbps (V.90): Caché L2 de 512 Kb pipeline %0 1,2000 10,800.0
burst; Floppy Drive de 3.5 1.44 MB; Teclado IBM de 104
teclas (espafiol); Mouse IBM de 2 botones; Tarjeta de red
10/100 ethernet; Sistema Operativo: MS Windows 98;
Monitor ViewSonic color 15" SVGA
3. Monitores adicionales de 17 pulgadas para los
despachadores/operadores de radio y tarjetas de video 3.0 393.0 1,185.0
4. Servidor IBM Netfinity 3000 PII1700, 256MB, 2 X
18.2GB Wide Ultra2 SCSI; IBM 15" Monitor chasis negro;
OBI 12/24GB DDS/3 TP DRINT R-MM SCSI; Windows 2.0 4,500.0 9,000.0
2000 Server
5. MS Office XP con licencia para 10 computadoras 10.0 472.0 4,720.0
6. Impresora laser HP LaserJet 1000, 10 ppm, resolucion 1.0 3990 3990
600x600
7. Red 1,028.0
7.1. Patch Panel de 12 puertos para uso en pared 1.0 64.0 64.0
7.2. Patch Cords de 2ft Cat 5 9.0 4.0 36.0
7.3. Patch Cords de 7ft Cat 5 9.0 6.0 54.0
7.4. Tapas para cajas modulares 9.0 2.0 18.0
7.5. Acopladores RJ-45 Cat 5 9.0 4.0 36.0
7.6. Cable UTP Cat 5 (ft) 500.0 0.1 35.0
7.7. Accesorios 9.0 10.0 90.0
7.8. Switch Cisco Micro Switch 10/100
(CISCO1548U-DS) 1.0 395.0 395.0
' 7.9. Instalacion de puestos de red e instalacion de 10 3000 300.0
switch
8. Call—Ce.nter S1emeps. ProCenter ACD para 10 agentes, 1.0 35.000.0 35,000.0
con accesorios (casco liviano)
9. Servicio de envio de sefiales digintales de ENITEL 12.0 1,000.0 12.000.0
(E1) (anual)
10. Sistema de comunicacion radial 34,943.5
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Propuesta 1 - Incluye MDT y AVL

Costo Unit.

Descripcion Cantidad US$ Total US$
10.1. Radio portatil PRO 7550 Trunking 50.0 550.0 27,500.0
10.2. Radio Base GTX de 15 watts de potencia 1.0 625.0 625.0
10.3. Antena base de 800 Mhz 1.0 126.5 126.5
10.4. Instalacion, cableado, conector y adaptador 1.0 110.0 110.0
Trué 1(31 jg Habilitacion y afiliacion al sistema RT- 510 10 510
10.6. Programacion de radios trunking 51.0 1.0 51.0
10.7. Servicio de comunicacion radial (anual) 12.0 540.0 6,480.0
11. Equipos de AVL y MDT 2 n.d. n.d. 100,000.0
C. Recursos Humanos (anual) 32.0 144,600.0
1. Oficial de Guardia Superior 1.0 600.0 7,200.0
2. Oficial de Guardia Operativa 3.0 500.0 18,000.0
3. Operadores de teléfono 18.0 350.0 75,600.0
4. Operadores de radio 9.0 350.0 37,800.0
5. Administrador del sistema 1.0 500.0 6,000.0
D. Seguridad 11,917.2
1. Planta eléctrica 8 KW, transferencia automatica
incluye cabina isonorizada’para la interperie , 1.0 9,050.0 9,050.0
2. Bateria para radios 1.0 250.0 250.0
3. Bateria planta telefonica, sistema de polo a tierra 1.0 473.0 473.0
4. Baterias para computadoras APC Back-UPS,
500VA/325W, Input 120V/ Output 120V, Interface Port 10.0 100.0 1,000.0
USB para computadora 100
5. Bateria para el switch APC Power Stack 450 280
Watts; IZOVF;) 50/60Hz; 4 outlets 1.0 366.0 366.0
o Rt de vl Ty Lo opeidad 00,4 g 520 anag
7. Extintor de fuegos Marca M/P Tipo CO, ClaseB/C
Capacidad 10 Lbs y P ’ 2.0 133.1 266.2
daii;)SZIP 250 Mb puerto paralelo externo para respaldo de 10 2000 2000
E. Mobiliario de Oficina 2,136.0
rac11.i é\s/[uebles modulares para operadores de teléfono y 3.0 3000 900.0
2. Escritorios para OGO y OGS 2.0 90.0 180.0
3. Sillas 12.0 88.0 1,056.0
F. Vehiculos 297,000.0
1. Camioneta pick-up doble cabina 9.0 18,000.0 162,000.0
2. Microbus 9.0 15,000.0 135,000.0
1,972.8

106




Universidad Americana

2@

Propuesta 1 - Incluye MDT y AVL

Costo Unit.

Descripcion Cantidad US$ Total US$

G. Campaiia Educativa
1. Disefio de brochure y afiche 2.0 250.0 500.0
2. Impresion de brochures t/carta, full color 10,000.0 0.1 1,000.0
3. Impresion de afiches 17x22 pulg., full color 1,000.0 0.5 472.8

H. Servicios 677,880.0
2. Capacitacion en Windows y Office 32.0 30.0 960.0
3. Capacitacion en atencion sicologica 32.0 60.0 1,920.0
4. Capacitacion en la operacion del servicio' 29.0 0.0 0.0

1. Mantenimiento (anual) 2,108.5
1. Mantenimiento planta telefénica 4.0 400.0
2. Mantenimiento computadoras e impresora 6.0 150.0 900.0
3. Mantenimiento equipo de radios 4.0 110.0 440.0
4. Renovacion extintor de fuegos 1.0 8.5 8.5
5. Mantenimiento planta eléctrica 12.0 30.0 360.0

TOTAL 1,926,690.0

" Interno

? Estimado
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Propuesta 2 - No Incluye MDT y AVL

Descripcion Cantidad Costo Unit. Total US$
US$
A. Documentacion y reglamentacion del sistema 5,000.0
1. Elaboracién de instruyo o documento rector' 1.0 0.0 0.0
2. Elaboracion de manuales operativos 5,000.0
2.1. Elaboracion de 4 manuales 4.0 1,200.0 4,800.0
2.2. Capacitacion a 1 OGS y 3 OGO 1.0 200.0 200.0
B. Tecnologia 559,075.5
1. Software CAD (I/CAD - Intergraph Public Safety)’ 1.0 450,000.0 450,000.0
2. Computadoras, Modelo Aptiva 2170-11S, Microtorre;
Procesador AMD K6-2 de 450 Mhz; Arquitectura de bus
de 100Mhz; 128 MB SRAM DIMM; Arquitectura y Bus
PCI; Tarjeta de Video de 8MB; Disco Duro de 10GB; CD
ROM de 40X; Tarjeta de Sonido; 2 Bocinas Externas;
Moédem de 56Kbps (V.90); Caché L2 de 512 Kb pipeline 90 1,200.0 10,800.0
burst; Floppy Drive de 3.5 1.44 MB; Teclado IBM de 104
teclas (espafiol); Mouse IBM de 2 botones; Tarjeta de red
10/100 ethernet; Sistema Operativo: MS Windows 98;
Monitor ViewSonic color 15" SVGA
3. Monitores adicionales de 17 pulgadas para los
despachadores/operadores de radio y tarjetas de video 3.0 393.0 1,185.0
4. Servidor IBM Netfinity 3000 PII1700, 256MB, 2 X
18.2GB Wide Ultra2 SCSI; IBM 15" Monitor chasis negro;
OBI 12/24GB DDS/3 TP DRINT R-MM SCSI; Windows 2.0 4,500.0 9,000.0
2000 Server
5. MS Office XP con licencia para 10 computadoras 10.0 472.0 4,720.0
6. Impresora laser HP LaserJet 1000, 10 ppm, resolucion
600x600 1.0 399.0 399.0
7. Red 1,028.0
7.1. Patch Panel de 12 puertos para uso en pared 1.0 64.0 64.0
7.2. Patch Cords de 2ft Cat 5 9.0 4.0 36.0
7.3. Patch Cords de 7ft Cat 5 9.0 6.0 54.0
7.4. Tapas para cajas modulares 9.0 2.0 18.0
7.5. Acopladores RJ-45 Cat 5 9.0 4.0 36.0
7.6. Cable UTP Cat 5 (ft) 500.0 0.1 35.0
7.7. Accesorios 9.0 10.0 90.0
7.8. Switch Cisco Micro Switch 10/100
(CISCO1548U-DS) 1.0 395.0 395.0
. 7.9. Instalacion de puestos de red e instalacion de 10 3000 300.0
switch
8. Call—anter Slemeps. ProCenter ACD para 10 agentes, 1.0 35,000.0 35,000.0
con accesorios (casco liviano)
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Propuesta 2 - No Incluye MDT y AVL

Descripcion Cantidad Costo Unit. Total US$
US$
(E%I)S(Z;\;l:ll)o de envio de sefiales digintales de ENITEL 12.0 1,000.0 12,000.0
10. Sistema de comunicacion radial 34,943.5
10.1. Radio portatil PRO 7550 Trunking 50.0 550.0 27,500.0
10.2. Radio Base GTX de 15 watts de potencia 1.0 625.0 625.0
10.3. Antena base de 800 Mhz 1.0 126.5 126.5
10.4. Instalacién, cableado, conector y adaptador 1.0 110.0 110.0
Tru; 1?1 Ii(.gHablhtamon y afiliacion al sistema RT- 510 10 510
10.6. Programacion de radios trunking 51.0 1.0 51.0
10.7. Servicio de comunicacion radial (anual) 12.0 540.0 6,480.0
C. Recursos Humanos (anual) 32.0 144,600.0
1. Oficial de Guardia Superior 1.0 600.0 7,200.0
2. Oficial de Guardia Operativa 3.0 500.0 18,000.0
3. Operadores de teléfono 18.0 350.0 75,600.0
4. Operadores de radio 9.0 350.0 37,800.0
5. Administrador del sistema 1.0 500.0 6,000.0
D. Seguridad 11,917.2
1. Planta eléctri KW, transferenci mati
incluy;1 cfb‘ianzcitsofofizazlz’ ;aaraslae ifltecr;ei?go e 1.0 9,050.0 9,050.0
2. Bateria para radios 1.0 250.0 250.0
3. Bateria planta telefonica, sistema de polo a tierra 1.0 473.0 473.0
4. Baterias para computadoras APC Back-UPS,
S00VA/325W, Input 120V/ Output 120V, Interface Port 10.0 100.0 1,000.0
USB para computadora 100
5. Bateria para el switch APC Power Stack 450 280
Watts; 120VI? 50/60Hz; 4 outlets 1.0 366.0 366.0
tomacontiontes supresor de pews. T 60 520 3120
7. Extintor de fuegos Marca M/P Tipo CO, ClaseB/C
Capacidad 10 Lbs y b ’ 2.0 133.1 266.2
daisZIP 250 Mb puerto paralelo externo para respaldo de 10 2000 2000
E. Mobiliario de Oficina 2,136.0
ra(li.i ;\S/Iuebles modulares para operadores de teléfono y 30 300.0 900.0
2. Escritorios para OGO y OGS 2.0 90.0 180.0
3. Sillas 12.0 88.0 1,056.0
F. Vehiculos 297,000.0
1. Camioneta pick-up doble cabina 9.0 18,000.0 162,000.0
2. Microbus 9.0 15,000.0 135,000.0
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Propuesta 2 - No Incluye MDT y AVL

Descripcion Cantidad Costo Unit. Total US$
US$

G. Campaiia Educativa 1,972.8
1. Disefio de brochure y afiche 2.0 250.0 500.0
2. Impresion de brochures t/carta, full color 10,000.0 0.1 1,000.0
3. Impresion de afiches 17x22 pulg., full color 1,000.0 0.5 472.8

H. Servicios 552,880.0
2. Capacitacion en Windows y Office 32.0 30.0 960.0
3. Capacitacion en atencion sicoldgica 32.0 60.0 1,920.0
4. Capacitacion en la operacion del servicio' 29.0 0.0 0.0

I. Mantenimiento (anual) 2,108.5
1. Mantenimiento planta telefonica 4.0 100.0 400.0
2. Mantenimiento computadoras e impresora 6.0 150.0 900.0
3. Mantenimiento equipo de radios 4.0 110.0 440.0
4. Renovacion extintor de fuegos 1.0 8.5 8.5
5. Mantenimiento planta eléctrica 12.0 30.0 360.0

TOTAL 1,576,690.0

" Interno

2 Estimado
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B. Mediano Plazo — Convenio de Colaboracion

Fuerte

Fuerte Fuerte

Una vez fortalecida la capacidad de la PN, es necesario que la relacion de las instituciones
que prestan servicios de emergencias sea fortalecida, esto con la finalidad tinica de brindar
un mejor servicio a la ciudadania. Al crear convenios de colaboracion entre las instituciones
que brindan servicios de emergencia se pretende fortalecer las comunicaciones y
coordinacion entre las mismas. Cabe resaltar que no sélo la PN necesita fortalecer su
capacidad al momento de realizar estos convenios, sino también las demas instituciones
involucradas en la atencién de emergencias. Los principales puntos de partida para el

fortalecimiento de las relaciones a nivel interinstitucional son los siguientes:

e Creacidbn de un convenio tripartito PN — CRN — BCBN que delimite las
responsabilidades de cada institucion en caso de una emergencia y la colaboracion entre
si para la consecucion de recursos econdmicos, materiales y humanos.

e Definicion de emergencia para las tres instituciones, de forma que exista un consenso
en la definiciébn de una emergencia en general y que cada una de las instituciones
conozca el concepto especifico que tienen las demas, por ejemplo, qué es una
emergencia policial para el caso de la PN.

e Capacitacion al personal de atencidon a emergencias de cada institucion, con el fin de
que conozcan el tipo de emergencia que atiende cada una y su forma de operacion.

e Formulacion de un protocolo de atencidon a emergencias estandar para las tres

instituciones. Esto es con el fin de que las tres instituciones operen de la misma forma y
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que el personal de cada institucion conozca las reglas para comunicarse con las demas.
En este punto tiene que ver por ejemplo cuando el operador confirmara la emergencia:
si antes o después de haber enviado los medios para su atencion.

e Red de informacion / estadisticas. Las instituciones involucradas en el convenio de
colaboracion pueden compartir informacion acerca de las estadisticas de emergencia,
debido a que en mas de una ocasion la emergencia requiere la presencia de mas de una
institucion a la vez. De esta forma cada institucion podra formular planes de operacion

mas fundamentados.

C. Largo Plazo — Sistema Integrado de Servicios de Emergencia

Sistema de
mergencias “911”

De acuerdo con el diagnostico y el andlisis realizado se notdé que la PN es solo un
componente dentro de un sistema de emergencias, dentro del cual estdn también otras
instituciones tales como la Cruz Roja Nicaragiiense y el Benemérito Cuerpo de Bomberos
de Nicaragua. Al momento de una emergencia un usuario requiere que se le dé respuesta,
independientemente del tipo de emergencia que esté ocurriendo, los usuarios no estan
pensando si deben llamar a una institucion u otra cuando estdn atravesando por un

momento dificil.
Cumplir con el objetivo de brindar proteccion y seguridad a la ciudadania es una tarea

compleja, si se tiene en cuenta que la naturaleza de los accidentes, catastrofes,

acontecimientos inusitados o hechos de violencia tienen caracteristicas tan especiales como
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desiguales, que deben ser atendidos por determinados organismos o entidades publicas. Tal
es el caso de los incendios cuya atencién corresponde al Cuerpo de Bomberos. La
seguridad frente a la accion delictiva que es materia de la Policia. Los accidentes deben ser
atendidos por la Cruz Roja y diferentes Centros Médicos o Servicios de Ambulancias,
catastrofes naturales (terremotos, erupciones volcéanicas, tormentas, etc.) que son materia de
la intervencion de diferentes organismos especiales. Esto puede dar origen a la formacion
de multiples estructuras paralelas de atencién a emergencias no siempre en condiciones de

actuar con la rapidez que exigen eventos intempestivos y con la coordinacion adecuada.

Por tanto, la solucion 6ptima para brindar un servicio de emergencia eficaz y eficiente a la
ciudadania es unificar el servicio que brindan las tres instituciones en un unico Centro de
Emergencias al que se puede acceder a través de un solo numero de emergencia (por
ejemplo 911). Este centro podria ubicarse en un edificio independiente o bien dentro de una
institucion especifica, en este caso la PN que ya tendria montado un Sistema bien equipado,
pero siempre conectado a las tres instituciones por igual. Incluso podrian integrarse a este
sistema otras instituciones que también prestan su servicio cuando surge alguna

emergencia, tal es el caso del Ministerio de Defensa Civil, hospitales, etc.
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ANALISIS COSTO BENEFICIO — PROPUESTA DE CORTO PLAZO

La tabla a continuacion describe los costos y beneficios de cada elemento propuesto

para el mejoramiento del sistema de emergencia policial 118. Es importante resaltar que los

beneficios a obtener son subjetivos o intangibles, esto significa que el resultado no tiene un

valor cuantitativo, en cambio dicho resultado se apreciard en la respuesta que brinde la PN

a las emergencias expuestas por la ciudadania.

Costo (Concepto) Valor Frecuencia Beneficio
USS$
Elaboracion de Interno | Cada vez que se Formaliza la operacion del
instruyo o actualicen las leyes sistema de emergencia
documento rector organicas y policial.
sobre el Sistema de constitucionales de Claridad en las funciones y
Emergencia Policial la PN objetivos del sistema de
emergencia.
Garantiza que, como area
contemplada en la
constitucion de la institucion,
tenga asignacion de
presupuesto.
Elaboracion de 5,000 Sujetos a revision Estandarizacion de la forma
manuales de periddica en casos de operacion del personal.
operacion de: cambio de Mayor agilidad en la
tecnologia, atencion a las emergencias.
crecimiento de Evita confusiones al personal
actividad delictiva, sobre qué es lo que se debe
etc. hacer.
Software para el De Una vez, las Reduccion de errores
despacho de 450,000 a | actualizaciones humanos
patrullas CAD 575,000 |estan sujetas a Los procesos computarizados

programacion con
la PN

son mas rapidos que los

procesos en papel
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Lo

Costo (Concepto) Valor Frecuencia Beneficio
USS$
Facilita la toma de decisiones
Agiliza el proceso de
atencion a las emergencias
Configuracion, De Una vez Garantiza el buen estado del
mantenimiento y 550,000 a | (Configuracion), sistema, ya que es una
capacitacion del SW | 675,000 | sujeto a inversion muy importante
CAD programacion 1 o 2 El personal estara capacitado
veces al afio para utilizar el sistema CAD
(Mantto.), cada vez
que se requiera
(Capacitacion)
Equipos de 26,104 | Se actualiza la Los dos servidores
computadoras tecnologia en funcionando en espejo
(servidores, periodos de 2 a 5 aumentan la seguridad del
computadoras, afios sistema.
impresora, SW) Se agiliza la generacion de
informes y el procesamiento
de datos.
Equipos e 1,028 Cada cambio Compartir recursos (equipos
instalacion de red tecnologico, e informacion)
LAN expansion Mantener y compartir bases
significativa de la de datos
red o expiracion de Gestion centralizada de la
vida 1til de los informacion
equipos (3 a5 Seguridad
anos)
Planta telefonica 35,000 | Aproximadamente Distribuye las llamadas

ACD/UCD, tipo
Call Center y

accesorios

cada 10 afios

uniformemente entre los
operadores
Permite interfaces ANI/ALI

para la identificacion de
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Lo

Costo (Concepto) Valor Frecuencia Beneficio
USS$
llamadas, la cual se conecta a
la computadora para que
estos datos sean introducidos
automaticamente
Permite a los operadores
tener las manos libres para
ingresar los datos a la
computadora
Sistema Trunking de | 34,943.5 | Cada cambio de Rapidez en las
comunicacion radial tecnologia o comunicaciones
expansion de la red Equipos de alta tecnologia y
de sencillos de manejar
radiocomunicacion No hay que competir para
es obtener un canal libre
Privacidad de la
comunicacion
Llamadas de grupo
Equipo AVL y MDT | 100,000 |Cada cambio Ubicacion exacta de las
tecnologico o patrullas o unidades méviles
integracion de Garantiza que el canal de
nuevas unidades comunicacion radial esté
libre
Identificacion de 12,000 | Anual Se sabe con seguridad quién

llamadas

estd llamando y de donde
Disminuye la incidencia de
llamadas hostigosas, ya que
el usuario sabe que lo estan
rastreando

En casos de emergencia, a
veces la persona no tiene

tiempo, estado mental o
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Lo

Costo (Concepto)

Valor
USS

Frecuencia

Beneficio

fuerzas para decir quién es y

donde esta

Campana educativa

1,972.8

Anual

La poblacion y los mismos
oficiales de la PN adquieren
conciencia de la importancia
que tiene el sistema de
emergencia para su
seguridad.

Disminucion de las llamadas
hostigosas y por tanto de los
costos que implica el
movilizar recursos cuando no

€s necesario.

Adquisicion de

mobiliario de oficina

2,136

Aproximadamente
cada 10 afios,
depende del
cuidado que le

brinden

Permite una mayor
comodidad al personal que
labora en la oficina del
servicio de emergencia, lo
cual es muy importante
considerando las largas
jornadas de trabajo.

Se facilita el intercambio de
informacion entre el

personal.

Capacitaciones al

personal

2,880

Anual

Garantiza el mejoramiento
en la atencidn a los usuarios
y por tanto

Se mejora la percepcion de la
ciudadania.

Mayor agilidad en la toma de
decisiones, porque el

personal sabe qué es lo que
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Lo

Costo (Concepto) Valor Frecuencia Beneficio
USS$

debe hacer.

Ajuste de salarios al 140,400 | Anual Mejora la motivacion en el

personal personal.
Evita la alta rotacion del
personal, y por tanto:
Garantiza que el personal
tenga conocimiento de sus
funciones debido a su
experiencia en el area.

Adquisicion de 11,917.2 | Cada vez que Protegen equipos que tienen

equipos de expire la vida util un gran valor cualitativo y

seguridad: planta de los equipos cuantitativo

eléctrica, extintor de Protegen la seguridad del

fuegos y baterias personal del area
Garantizan que el sistema
siga funcionando atin en
casos de fallas eléctricas

Mantenimiento de 2,108.5 | Anual Garantiza el buen estado de

los equipos los equipos
Extiende la vida util de los
equipos
Garantiza la seguridad del
sistema

Vehiculos 297,000 |Cada 5 anos debido Aumenta la eficiencia de

al rapido deterioro respuesta del servicio
que sufren
TOTAL De
1,576,690
a

1,926,690
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CONCLUSIONES

1. La cantidad de delitos ocurridos ha ido en aumento en el trayecto de los ltimos afios,
sin embargo el niumero de efectivos policiales no ha aumentado e incluso tuvo una
tendencia decreciente durante el periodo 1994-2000, esto significa que no hay suficiente
capacidad para dar cobertura a la actividad delictiva del pais. Ello se ve reflejado en la
percepcion que tiene la ciudadania acerca de la PN y mds especificamente del servicio
de emergencia 118, donde se notd desconfianza en cuanto a su efectividad (ver grafico

2.2: cifra negra).

2. Dentro del presupuesto global de la PN el servicio de emergencia no tiene asignado
presupuesto alguno, por lo tanto existen deficiencias en la provision de materiales de

oficina basicos, desde papel bond hasta disquetes para respaldar las bases de datos.

3. El bajo salario que reciben los policias y especificamente el personal del 118 es causa
para la alta rotacién y desercion de los mismos. Esto ocasiona una disminucion de la
calidad del servicio de emergencia, ya que el personal no cuenta con suficiente

experiencia.

4. La falta de definicion del concepto de emergencia dentro de la PN afecta la operacion
del servicio, ya que no todos tenemos la misma apreciacion acerca de lo que es una
emergencia policial y esto conlleva que en ocasiones se trate un caso como emergencia,

pero que en realidad no lo es.

5. Dentro de la PN se utiliza la linea 118 no sélo para emergencias, sino para transmitir
informacion ordinaria o trivial, esto satura la linea y ocasiona que los operadores de
teléfono atiendan llamadas que no les corresponden. También la poblacion realiza
llamadas que no son consideradas emergencia por la misma falta de conocimiento sobre

el uso debido de la linea.

6. El Puesto de Mando se encarga del servicio de emergencia 118, sin embargo la
estructura del PM no ha sido disefiada para la atencion de un sistema de emergencia
policial, ya que su funcion es garantizar el ejercicio adecuado del mando. Ademas, el

PM se activa siempre internamente desde la PN, mientras que un servicio de
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10.

11.

12.

emergencia debe ser activado por los usuarios, es decir, la ciudadania. Sin embargo,
ambas funciones (mando - emergencias) son atendidas por el mismo personal y se

ubican en la misma oficina.

La operacion del servicio de emergencia no se encuentra documentado en la PN, no
existe un instruyo, documento rector o manual de procedimientos que defina qué es el
servicio de emergencia, qué es lo que tiene que hacer y como debe actuar. Tampoco
existen reglamentos o calificaciones minimas en cuanto a la seleccion del personal que

atiende el servicio de emergencia, ni tablas salariales.

El personal que opera la linea 118 no tiene un suficiente nivel educativo para
desempefiar su cargo, ya que por tratarse de emergencias tienen que lidiar con
situaciones y personas que requieren de rapida actuacion y en ocasiones de un

tratamiento sicologico especial.

El personal labora en turnos agotadores de 24 x 48 horas, lo cual ocasiona que su
rendimiento en el transcurso del dia disminuya, lo que se traduce en brindar un servicio

poco eficaz y eficiente a los usuarios.

La infraestructura en la que opera el servicio de emergencias no es adecuada ya que es
un medio abierto inundado de repiques de teléfonos, voces y abrir y cerrar de puertas.
Ademas la distribucion del mobiliario no facilita la comunicacion entre operadores de
radio/teléfono, OGO y OGS.

El sistema de comunicacion radial — exceptuando el que utiliza la Brigada Especial — es
obsoleto y no recibe mantenimiento. No disponen de baterias de emergencia y por tanto
las comunicaciones se interrumpen cuando hay un corte de la energia eléctrica. El
Taller de Comunicacién enfrenta escasez de repuestos y no es eficiente en la reparacion

de equipos.

El procedimiento actual para atender una emergencia consiste en verificar la llamada
recibida y después movilizar los recursos hacia el lugar de la emergencia, esto puede
ahorrar costos de operacion, pero a la vez resta tiempo en la atenciéon de dicha
emergencia, el cual podria significar la aprehension de un criminal o la vida de una

persona.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Las llamadas hostigosas constituyen uno de los mayores problemas que enfrenta el
servicio de emergencia 118, ya que estas saturan las lineas de comunicacioén y generan

gastos en la movilizacidon de recursos y pérdida de tiempo valioso.

No existe delegacion de autoridad. Por ejemplo, para resolver un caso sencillo como
una rifia en un barrio el operador debe transmitirle la informacion al OGO para que este

tome la decision.

El servicio de emergencia 118 de la PN no actua solo, sino que existen casos en los que
necesariamente debe coordinarse con los servicios de emergencia de la CRN o BCBN,
aunque estas tres instituciones no cuentan con un acuerdo formal de cooperacion que
delimite sus responsabilidades y establezca la forma en que actuaran conjuntamente al

momento de una emergencia.

En cuanto a la percepcion de los usuarios, un alto porcentaje de ellos (43%) no tiene
conocimiento de la existencia de un servicio para la atencion de emergencias policiales,
y menos de la mitad de los que saben de su existencia (46%) han utilizado este servicio.
Lo que es mdas alarmante es que mas de la mitad de las personas (52%) que han
utilizado el servicio afirman que las fuerzas policiales no se presentaron a tiempo para

darle solucién a la emergencia (ver anexo F).

El servicio de emergencia de la PN se asemeja y diferencia de manera diversa con el
servicio de emergencia de la CRN y del BCBN. Sin embargo, entre los puntos de
comparacion podemos destacar que las tres brindan el mismo tipo de servicio, pero
orientado a diferentes especialidades. El presupuesto que le es asignado a cada una de
estas instituciones es bastante limitado en relacion a la importancia del servicio que
estas prestan a la ciudadania. Y como ultimo punto a mencionar, pero no menos
importante es que las tres se relacionan, pero de manera informal, ya que no existe un
documento o acuerdo en el que se describa cudl es la funcion de cada uno de los

servicios de emergencia de estas instituciones.

La PN de Nicaragua en comparacion con la policia de otros paises de C.A. es la que

recibe menos asignacion presupuestaria, lo cual significa menor presupuesto para el
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sistema de emergencia policial 118, por lo tanto es el mas pequefio y el que tiene menor
capacidad tecnoldgica y operativa, aunque ha logrado consolidar altos niveles de
eficacia. También es necesario destacar que la situacion delictiva de Nicaragua sigue
siendo una de las mas bajas de C.A. lo que constituye una ventaja comparativa, pero
que podria perderse si la capacidad de respuesta de la Institucion Policial contintia

deteriorandose.
En cuanto al andlisis costo-beneficio, los beneficios a obtenerse son intangibles, debido

a la naturaleza de la institucion y se podran apreciar en la elevacion de la calidad del

servicio y en la percepcion que la ciudadania tenga del mismo.
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RECOMENDACIONES

1. Aumentar la capacidad de la PN convirtiendo de esta forma a esta institucion en un
factor principal en la prevencion del incremento del nimero de delitos, ademés de dar

respuesta a una mayor cantidad de estos.

2. Dentro del presupuesto general de la PN el servicio de emergencia deberia tener
asignado un importe que incluya mejoras en los salarios del personal, capacitaciones,
mejoras y mantenimiento de los equipos de comunicacion y de informatica, materiales

de oficina y mantenimiento a la infraestructura.

3. Deben ajustarse los salarios tanto de la PN en general como del personal encargado del
servicio de emergencia, debido a que estos son bajos se traduce en una alta rotacion del
personal. Al contar con personal estable aumentaria la calidad del servicio porque se

contaria con personal experimentado y motivado.

4. Debe realizarse un consenso dentro de la PN para definir claramente qué es una
emergencia policial, ello evitaria que el personal se guie por su propio criterio a la hora
de tomar una decision y por lo tanto la movilizacion de recursos para atender casos que

no deben ser considerados como emergencia policial.

5. Es necesario realizar una campafia educativa dirigida tanto a la poblacion como a la PN,

acerca del adecuado uso de la linea de emergencia policial 118.

6. El personal a cargo de la atencidon a emergencias deberia dedicarse unicamente a esa
funcioén, ya que requiere de una alerta mental y tomas de decisiones constantes. Lo que
se propone es que se separen las funciones del Puesto de Mando y Emergencias con el
fin de que ambas sean atendidas por personal exclusivo y capacitado especificamente

para cada area.
7. Es muy importante que la operacion del servicio de emergencia sea documentada por la

PN, incluyendo un reglamento o instruyo, manual de procedimientos, requisitos del

personal que trabaja en esta drea y tablas salariales. Esto aumentaria la eficacia del
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10.

11.

12.

13.

14.

servicio al estar bien definidas sus funciones y contar con personal debidamente

capacitado.

Es muy importante la especializacion del personal que atiende el servicio de
emergencias, debe recibir capacitaciones en la operacion del servicio, herramientas
informaticas, medios de comunicacion e incluso un entrenamiento para dar atencion
sicoloégica ya que los usuarios de este servicio muchas veces se encuentran en

situaciones muy dificiles y no pueden expresar de forma clara qué les estd sucediendo.

Los turnos deberian cambiarse a 12x24, ya que de esta manera los funcionarios

policiales no se agotaran demasiado y a la vez brindaran un servicio mas eficaz.

Debe adquirirse nuevo mobiliario de oficina y ajustar su distribucion de modo que se
facilite la comunicacion entre el personal del servicio de emergencias. Ademas es
necesario un mantenimiento periodico a la infraestructura, particularmente una revision
al sistema eléctrico ya que los equipos de comunicacion e informaticos son muy

propensos a fallar por esta causa.

El sistema de comunicacion radial que se utiliza para comunicarse con el departamento
de Vigilancia y Patrullaje y los distritos debe ser reemplazado por uno mas moderno, tal

como el sistema trunking que ya se ha utilizado con éxito en la Brigada Especial.

Debe considerarse la posibilidad de modificar el procedimiento actual para atender una
llamada de emergencia, de forma tal que antes de verificarla se le transmitan las
instrucciones necesarias a la patrulla mas cercana, ya que mientras se esta verificando

una llamada se pierde tiempo valioso para dar respuesta a la emergencia.

Ademas de la realizacion de una campafia educativa hacia la poblacion, la PN debe
implementar un sistema que permita el rastreo de las llamadas, ya que muchas veces las

personas que realizan llamadas hostigosas proveen nimeros falsos.
Los operadores de teléfono deberian estar capacitados para tomar decisiones en

situaciones ordinarias, ya que son ellos los que reciben la informacién primero y hay

casos en que no es necesario que el OGO tome la decision.

124



)

Universidad Americana ua

15.

16.

17.

18.

El servicio de emergencias de la PN deberia establecer un acuerdo cooperativo con los
servicios de emergencia de la CRN y el BCBN, ya que estas tres instituciones forman
parte de un sistema de emergencias y por lo tanto hay ocasiones en que deben actuar en

conjunto.

A medida que se implementa la propuesta, se deben realizar encuestas a los usuarios del
servicio para obtener la percepcion de la calidad en la atencion y el tiempo de respuesta

a sus solicitudes.

Después de identificar las fortalezas de los servicios de emergencia de la CRN y del
BCBN, aplicar dichas fortalezas al servicio de emergencia de la PN, con el fin de
mejorar su desempefio. Referente al presupuesto es preciso que se realice un estudio de
las necesidades reales de cada institucion y en ello incluir los servicios de emergencia
de cada una, para que de forma objetiva y fundamentada, exponer que dichas
necesidades reales no son cubiertas por el presupuesto que reciben y que gracias a la
existencia de estos servicios de emergencia muchos bienes y sobretodo vidas han
logrado ser preservadas. Ademas es sumamente necesario que se defina de manera
formal y escrita el papel que ejerce cada una de las instituciones cuando una emergencia
requiera la presencia y colaboracion entre si de mas de una instituciéon que brinde

servicios de emergencia.

Tomar como ejemplo a imitar la actuacion de las instituciones policiales de otros paises
centroamericanos, tal es el caso de Costa Rica y El Salvador, de como ellos obtuvieron
el apoyo monetario y técnico tanto de cooperaciones externas como de su propio
gobierno. Ademas de buscar la asesoria de los principales funcionarios que participaron

en la modernizacion de los sistemas de emergencia policial de cada uno de estos paises.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Base de conocimiento / Sistemas Puede ser un software que almacena conocimientos de

expertos

Base de datos

Brigada especial

Cifra negra

Delito
Distrito

Efectivos policiales

Emergencia

Escuadra

Falsa Alarma

Frecuencia

Garitas

Identificador de llamadas

Interinstitucional

Intrainstitucional

Linea 118

expertos para un campo determinado y puede solucionar un
problema mediante deduccion 16gica de conclusiones. Sistema
que resuelve problemas utilizando wuna representacion
simbdlica del conocimiento humano.

Conjunto de datos almacenados con una estructura logica.
Area de la PN que se encarga de atender las denuncias por
pandilla

Total estimado de los delitos cometidos. Esta cifra se calcula
basada en el supuesto de que por cada delito denunciado y
conocido por las autoridades existe otro delito que nunca sera
conocido.

Violacion de la ley. Accion castigada por la ley

Subdivision administrativa o juridica del territorio nacional.
Son los miembros activos de la policia, es decir los
funcionarios con los que cuenta la Policia Nacional.
Situaciones imprevistas que de no ser afrontadas con rapidez y
con la accidon correctora pueden ocasionar lesiones a la
persona involucrada y dafios a los bienes materiales.

Es el equipo de bomberos que elaboran en la estacion en un
turno determinado.

Termino que utilizan los bomberos para referirse a las
denuncias de emergencias que no existen.

Cantidad de oscilaciones por segundo de wuna onda
electromagnética que se mide en Hz (Hertz).

Casetas o puestos de control ubicadas en las carreteras, en las
afueras de la ciudad.

Dispositivo que permite conocer el nimero telefonico desde el
cual estan realizando la llamada.

Que tiene relacion con varias instituciones.

Que tiene relacion con otras areas dentro de la misma
institucion.

Numero telefonico mediante el cual se realizan denuncias de
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Llamada falsa

Llamada hostigosa

Mantenimiento preventivo

Pandillas

Partes diarios

Patrulla

Patrullaje

Policia

Puesto de Mando

Recetario

Repetidora
Rol

Secretaria Ejecutiva

emergencia policial.

Término que utilizan en la CRN para referirse a las denuncias
de emergencias que no existen.

Término que utilizan en la PN para referirse a las denuncias de
emergencias que no existen.

Chequeo continuo a equipos, dispuestos para evitar que sufran
dafios en tiempo futuro.

Grupo de individuos que se unen para perturbar el orden,
perjudicar a otros.

Reportes en el que se refleja la actividad diaria que realiza
determinada 4rea dentro de la PN.

Pequefio grupo de policias a los que se le asigna un sector
determinado de la ciudad, para mantener el orden y seguridad.

Término utilizado por la PN, para referirse a las rondas que
realizan pequefios grupos de policias en busca de preservar el
orden y la seguridad de la poblacion.

Cuerpo encargado de vigilar el cumplimiento de las leyes a las
ordenes de las autoridades politicas: ~ judicial, la que actia a
las o6rdenes de juzgados y tribunales para la averiguacion de
los delitos y persecucion de los delincuentes; ~ militar, unidad
que desempefia misiones de seguridad y mantenimiento de
disciplina; ~ urbana o municipal, la que cuida de la via publica
en general

Es un instrumento de direccion donde se operacionaliza de
forma ejecutiva y oportuna el flujo y reflujo de la informacion.
Formulario en el que los operadores de teléfono del servicio
de emergencia policial 118 anotan los datos de los casos que
les son reportados por la ciudadania.

Dispositivo utilizado para la amplificacion de sefial.

Turno u orden sucesivo que se observa entre las personas que
turnan. Cometido o funcidon que tiene o desempefia una
persona.

Es el organo encargado de recibir, evaluar, planificar,
organizar, ordenar, asesorar y procesar la informacion con el

objeto de apoyar las decisiones de la Jefatura Nacional; asi
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Servicio

Sistema de Atencion a
Emergencia

Sistema de Prevencion

Trunking

Walkie-Talkie

Vigilancia

como recibir y custodiar la documentacion remitida a la
policia o despachada por ella. Ademas deberd cumplir las
ordenes e instrucciones que le imparta el Director General y
dirigir el puesto central de mando.

Organizaciéon y personal destinados a cuidar intereses o
satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o
privada.

Sistema que se activa para velar por el bienestar de las
personas involucradas en una emergencia.

Ubicacion de puestos de control sobre las carreteras, lo cual
permite, al momento que se reporta un vehiculo robado, cerrar
y controlar las principales salidas de Managua.

Servicio de radiocomunicaciones moéviles terrestres, en grupo
cerrado de usuarios. También conocido como sistema de
comunicacion troncalizado, es un nuevo desarrollo de la
tecnologia inalambrica.

Dispositivo transmisor-receptor portatil, utilizado como via de
comunicacion, el cual opera por radio ondas.

Velar cuidadosamente por la defensa de la ciudad, por el bien

publico.
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LISTA DE SIGLAS

ACD
ALI
ANI
AVL
C.A.
CAD
CAESS
CISC
CNE
CRN
DELSUR
BCBN
ENITEL
FODA
ICE
ICITAP

INFA
INS
IPC
LAN
Mbps
MDT
MHz
N/D
0GO
OGS
PBX
PN
PNC
SW
TDD

Automatic Call Distribution (Distribucion automatica de llamadas)
Automatic Location Identification (Identificacion Automatica de la Localizacion)
Automatic Number Identification (Identificacion Automatica del Numero)
Automatic Vehicle Location (Localizacion de Vehiculos Automatica)
Centroamérica

Computer Aided Dispatch (Despacho asistido por computadora)
Compaiiia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador

Complex Instruction Set Computer (Conjunto de Instrucciones complejas)
Comision Nacional de Emergencias

Cruz Roja Nicaragiiense

Distribuidora de Electricidad del Sur

Benemérito Cuerpo de Bomberos de Nicaragua

Empresa Nicaragiiense de Telecomunicaciones

Fortalezas - Oportunidades - Debilidades — Amenazas

Instituto Costarricense de Energia

International Criminal Investigative Training Assistance Program, Programa
Internacional de Entrenamiento y Asistencia en Investigacion Criminal
Informacion y Analisis

Instituto Nacional de Seguros

indice de Precios al Consumidor

Local area network (red de area local)

Mega bits por segundo

Mobile Data Terminal (Terminal movil de dato)

MegaHertz

No datos

Oficial de Guardia Operativa

Oficial de Guardia Superior

Private Branch eXchange

Policia Nacional

Policia Nacional Civil

Software

Telecommunications Device for the Deaf o dispositivo de telecomunicaciones en

atencion a las personas con sordera.
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ucCDh
UHF
URED
VHF

Uniform Call Distribution (Distribucion uniforme de llamadas)
Ultra High Frequency

Unidad de Respuesta de Emergencias y Desastres

Very High Frequency
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